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DEFINICION DEL PLAN ESTRATEGICO DEL CENTRO

Realizacion del analisis de debilidades, amenazas, fortalezas y oportunidades.
Redaccion del analisis DAFO.

|dentificacion de los grupos de intereés.

Definicidon de la Mision, Vision y Valores.

Definicion del Plan estratégico y despliegue del Plan Anual.
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IDENTIFICACION DE LOS GRUPOS DE INTERES
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¢ Por qué existe la organizacion? RAZON DE SER

¢Queé ofrece? ¢A qué se dedica? ¢A qué no se
dedica? ACTIVIDAD DE LA ORGANIZACION

¢, Quiénes son nuestros clientes-usuarios?
¢, Quiénes no lo son? GRUPOS DE INTERES

¢, Qué necesidades satisfacemos?

¢, Como satisfacemos dichas necesidades?
¢,Qué nos diferencia de organizaciones similares?
ACTIVO ESTRATEGICO
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EJEMPLO DE MISION

“La mision de ESIDE es formar personas con los valores propios del
Proyecto Universitario de Deusto y con los conocimientos en ingenieria
gue les capaciten para liderar el cambio tecnoldégico en la sociedad.

Es también mision de ESIDE colaborar en el desarrollo cientifico y
tecnoldgico a través de la investigacion, difundiendo sus resultados
para cooperar en el desarrollo y progreso de la sociedad.”
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¢,Donde quiere llegar?
RESULTADOS DE ORGANIZACION

¢, Cuando quiere llegar?

HORIZONTE TEMPORAL
¢, Como quiere que le vean sus clientes?
RESULTADOS EN GRUPOS DE INTERES

¢, Como quiere que le vea la sociedad?
RESULTADOS EN SOCIEDAD
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EJEMPLO DE VISION

Ser reconocido como una institucion universitaria de primer orden en
ingenieria.

Disponer de un cuerpo docente de prestigio internacional.
Ser capaz de desarrollar investigacion a la vanguardia del conocimiento.

Poseer unos programas formativos y de investigacion con un estilo propio, que
sepan aprovechar la ventaja competitiva de la Universidad de Deusto y su
entorno.

Ser la mejor institucion para estudiar y trabajar, de manera que los alumnos y el
personal docente y administrativo sientan el orgullo de formar parte de ESIDE.

Pag. 8



'Deusto

Unidad de Calidad

“Conceptos y expectativas que
describen el comportamiento de las
personas de la organizacion y
determinan sus relaciones”

Base de la cultura de la organizacion

Compartidos

Ej. Confianza, mejora continua, respeto
medioambiental, orientacién al cliente,
trabajo en equipo...
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EJEMPLO DE VALORES
VALORES COMUNES

ESIDE asume todos los valores contemplados en el Proyecto Universitario
de Deusto, comprometiéndose a fomentarlos y transmitirlos. Estos valores
deben regir las relaciones y comportamiento de todas las personas
vinculadas a ESIDE, en particular, alumnos, profesores y personal no
docente.

De acuerdo con los Estatutos Generales de la Universidad de Deusto, el
estilo de Direccién de ESIDE es participativo, basado en la delegacion de
funciones y responsabilidades, y en la participacion organizada de todos
sus empleados en la mejora continua de sus respectivas areas de
responsabilidad.

La forma de ejercer el liderazgo de las personas con responsabilidad
organizativa en ESIDE, se basara en:

El trato individualizado a las personas

El estimulo intelectual a los compafieros

El fomento del orgullo de pertenecer a ESIDE
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DEFINICION DE UN MODELO DE CALIDAD E INNOVACION

 Formacién en Modelos de Calidad e Innovacion y Gestion por procesos a los equipos de
trabajo designados.

. Definicion de la documentacion del Modelo:

Politica de Calidad

Manual de Calidad

Definicion de mapa de procesos

Propuesta de borrador de proceso/procedimiento
Adaptacion del proceso/procedimiento

Revision del proceso/procedimiento

Realizacion de modificaciones del proceso/procedimiento
Revision final del proceso/procedimiento

Aprobacion del proceso/procedimiento

» Definicion de la relacion de indicadores de los procesos del Modelo.
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POLITICA DE CALIDAD

EDeusto

Universidad de Deusto

La Universidad de Deusto, basiandose en las directrices del
Plan Estratégico orientado hacia la consecucidon de su
Vision, establece la siguiente politica de la calidad para
todas sus Facultades, Areas funcionales v Servicios.

Uno de los objetivos primordiales de la Universidad de
Deusto es alcanzar la satisfaccion de todos |0os grupos de
interés de la comunidad universitaria, respecto a las
actividades y a los servicios que ésta ofrece.

En coherencia con este objetive, el Vicerrectorado de
Ordenacidn Académica, Innovacidén Docente vy Calidad
establece los siguientes compromisos:

= Trabajar en equipo para mejorar continuamente la
eficacia del Sistema de Garantia Interna de Calidad de
las Facultades, Areas funcionales y Servicios y
aumentar asi la satisfaccién de los grupos de
interés, siendo la medida de esta satisfaccion el marco
de referencia para el establecimiento y la revisidn de los
objetivos de calidad, marcados en los Planes de
Gestitn de las Facultades, Areas funcionales y Servicios.

= Informar, motivar y hacer participe al personal de
las Facultades, Areas funcionales y Servicios v a los
grupos de interés, de los resultados gue se vayan
obteniendo.

= Optimizar la gestion de los procesos determinados
mediant2 la formacién continua del personal de las
Facultades, Areas funcionales ¥ Servicios y un
apropiado tratamiento de las sugerencias y
reclamaciones de los grupos de interés.

= Orientar vy adaptar los procescs a los requisitos,
necesidades y expectativas de los grupos de
interés de las Facultades, Areas funcionales y Servicios
Y a otros requisitos legales o reglamentarios aplicables.

El Vicerrectorado de Ordenaciéon Académica,
Innovacién Docente y Calidad ha recibido el encargo de
liderar el proceso y llevar a cabeo esta politica de la calidad
¥ gestionar eficazmente los recursos disponibles,
colaborando especificamente con los Decanos de las
Facultades y con la Direccién General de las Areas
funcionales y Servicios en relacién con la actividad que le
es propia.

Por ello, al tiempo que se pone al servicio de toda la
Comunidad Universitaria, urge al personal de la
Universidad de Deusto a trabajar de manera correcta,
profesional y diligente, para lograr los objetivos v
compromisos de calidad planteados.

Asimismo, solicita a todo el personal de las Facultades,
Areas funcionales y Servicios vy a los estudiantes su
implicacién en los procesos de ensefianza-aprendizaje y la
utilizacién de manera correcta y provechosa de los servicios
que esta Universidad pone a su disposicién para lograr los
objetivos y compromisos de calldad definidos. J}

Vicerrectorado de Ordenacion Académica, Innovacién
Docente y Calidad

Bilbao, a 25 de noviembre de 2013

POLITICA DE LA CALIDAD
QUALITY POLICY

The University of Deusto, in line with the guidelines of the
Strategic Plan, focused on achieving its Vision, has
established the following quality policy for all its Faculties,
Functional Areas and Services.

One of the main aims of the University of Deusto is to meet
the needs of all the members of the university community,
with regard to the activities and services it offers.

Consistent with this aim, the Vice-Rector’s Office for
Academic Organisation, Teaching Innovation and Quality has
set the following commitments:

= Teamwork to continually improve the effectiveness of
the Internal Quality Assurance System of Faculties,
Functional areas and Services, thus increasing the
satisfaction of all stakeheolders, which is measured
within the framework for the establishment and review of
quality objectives, as defined by the management plans
of Faculties, Functional areas and Services.

= Inform, motivate and involve the staff of the
faculties, functional areas and services and students
regarding the results being obtained. e

= Optimise the management of these processes
through continuous training of staff at the faculties,
functional areas and services, and adequately addressing
stakeholders’ suggestions and complaints.

= Align and adapt processes to the reguirements,
needs and expectations of stakeholders of the
Faculties, Functional areas and Services and other legal
or regulatery requirements that may be applicable.

The Vice-Rector’'s Office for Academic Organisation,
Teaching Innovation and Quality has been entrusted to
lead this process, develop this quality policy and effectively
manage the resources avallable, particularly through
collaboration with the Deans of the Faculties and the
Management of Functional Areas and Services in this regard.

Therefora, while it is made available to the entire University
Community, the staff at the University of Deusto are urged
to act adequately, professionally and diligently to achieve
the set aims and commitments.

In addition, all the staff of the Faculties, Functional Areas
and Services and students are encouraged to become fully
invalved in the teaching-learming processes and to use the
services available at this University properly and efficiently
in order to achieve these quality aims and commitments.

Vice-Rector's Office for Academic Organisation, Teaching
Innovation and Quality

Bilbao, 25 November 2013
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. COMO EMPEZAMOS?

Gestion por Mejora
procesos continua
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VISION VERTICAL DE LA ORGANIZACION

DIRECCION
DIRECTOR DIRECTOR DIRECTOR DIRECTOR DIRECTOR
Dpto. 1 Dpto. 2 Dpto. 3 Dpto. 4 Dpto. 5

eTarea 1
eTarea 2

eTarean

Pag. 14 W



Deusto

Unidad de Calidad

r

GRUPOS INTERES

VISION HORIZONTAL DE LA ORGANIZACION
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VISION HORIZONTAL DE LA ORGANIZACION

Gestionar una organizacion en base a los procesos no
es tarea facil cuando se estad acostumbrado a trabajar
en la gestion oOptima de los recursos de cada
departamento. Asi, la gestion de los procesos
estructura las tareas de los departamentos para que
contribuyan al 6ptimo global de las organizaciones.
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CONCEPTOS FUNDAMENTALES/PRINCIPIOS DE CALIDAD

Modelo de Excelencia EFQM ISO 9001:20015

Afadir valor para los clientes
Enfoque al cliente
Liderar con vision, inspiracion e integridad _
Liderazgo
Alcanzar el éxito mediante el talento de las personas

Compromiso del personal

Gestionar con agilidad

. Enfoque a procesos
Crear un futuro sostenible

Mejora

Aprovechar la creatividad y lainnovacion

' . Toma de decisiones basada en la evidencia
Mantener en el tiempo resultados sobresalientes

R R CIR R ORI

_ - Gestion de las relaciones
Desarrollar la capacidad de la organizacion
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GESTION DE PROCESOS

Estrategia vs Gestion por procesos

Mision / Qué?
- L Para qué?

I Para quién?

| |

Objetivos

Procesos Resultados Indicadores
Clave

Pag. 18



Deusto

Unidad de Calidad

GESTION POR PROCESOS

La GESTION POR PROCESOS constituye un sistema de trabajo, enfocado a
perseguir la mejora continua del funcionamiento de las actividades de una
organizacion, mediante la identificacion y seleccion de sus procesos y la
descripcion, documentacion y mejora de los mismos, que parte del despliegue
de la estrategia de la organizacion.

CARACTERISTICAS:
» Se enfoca a los grupos de interés, en busca de su satisfaccion

» Se integra con los sistemas de Indicadores de gestion, aportando el
valor afladido de la medicion

» Se integra con los Sistemas de Gestion de Calidad a través de la
documentacion de procesos
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GESTION POR PROCESOS

OBJETIVO DE LA GESTION POR PROCESOS

Consiste en que los procesos:

-Estén bajo control
-Sean competitivos
-Sean capaces de reaccionar automaticamente a los cambios

-Sean capaces de mejorar continuamente
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GESTION POR PROCESOS

Un PROCESO es un conjunto de SUiAs
actividades, repetitivo y sistematico v

mediante el cual se convierten entradas | .\ rapas
en salidas, que son los servicios que ) PROCESO
prestamos a los grupos de interés.

RECURSOS

SALIDAS

4

Gumls A

Fntradac A |
alads A |

Actividad A

~ .z Fay
Gulas o

\ 4

‘.I.I.IIIII

Actividad B === Actividad C

B
I Salidas B

ecursos B

Recursos C
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DEFINICIONES

ACTIVIDAD: Es la suma de tareas. La secuencia ordenada de actividades da como
resultado un proceso.

TAREA: Es el trabajo a realizar en un tiempo limitado.

FUNCION O DEPARTAMENTO: Es el conjunto de personas especializadas en la
realizacion de determinadas tareas. Habitualmente un departamento suele estar
involucrado en varios procesos.

CLIENTE DE UN PROCESO: Es la persona u organizacion externa que recibe el
producto o servicio. También se le llama “cliente externo” para diferenciarlo de los
“clientes internos” que son todos aquellos que reciben como input un output de otra
actividad anterior.
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TIPOS DE PROCESOS

Procesos ESTRATEGICOS
Establecen la estructura de gestidon de la organizacion.
Son condicionantes imprescindibles de todos los demas procesos.
Trasladan los valores de la organizacion al resto de procesos, estableciendo
formas de actuacion internas, formas de actuar, relaciones con la sociedad,
etc.
Interrelacionan vertical y horizontalmente a la organizacion.

Procesos OPERATIVOS

- Orientados a los grupos de interés.

- Directamente ligados a los servicios que se prestan.

- Generalmente intervienen varias areas o departamentos en su ejecucion.

Procesos de SOPORTE

- Centrados en dar soporte a grupos de interés internos.

- Apoyan a otros procesos de la organizacion.

- Guiados por directrices internas (politicas de recursos humanos, etc.).
- Son imprescindibles para actuar (crean valor para la organizacion).
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DOCUMENTACION DE PROCESOS

Ficha de proceso/subproceso
Documento que describe la finalidad de un
proceso/subproceso, su propietario y equipo, Sus
actividades, entradas y salidas, proveedores, clientes,
procesos relacionados, objetivos e indicadores, etc.

Procedimiento

Documento que describe de manera detallada cada una
de las actividades de un proceso.

Formato

Documento que recoge las evidencias de la realizacion de
las actividades. Los formatos se convierten en REGISTROS
una vez que han sido cumplimentados.
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CARACTERIZACION DEL PROCESO

Un Proceso bien gestionado debe:

Entradas
eldentificar Salidas

Grupos Implicados

sEstar alineado con la Estrategia de la Organizacion

Seguimiento

*Disponer de Indicadores de Objetivos

Establecer Propietarios de Procesos Responsabilidad
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CARACTERIZACION DEL PROCESO

Un Proceso bien gestionado debe:

» Disponer de un

Alcance del Proceso Conocido Definido

» Realizar la Revision y el Aprendizaje como actividades del propio

Proceso ) :
Mejora Continua

e Disponer de Recursos y Relaciones con otros procesos que estéen definidas
y que sean conocidas
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METODOLOGIA DE TRABAJO EN LA UNIVERSIDAD

1° 2°
Planificacion Gestion por
Estratégica Procesos

Pilares de Gestion
de un Centro

Universitario -veriFica

4°
30
Revision del Tabla de

Sistema de

50 Indicadores
Gestion
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MAPA DE PROCESOS

ESTRATEGICOS MAPA DE PROCESOS

OPERATIVOS Muestra las relaciones e interfases
entre los procesos

SORORTE

Inventario gréafico de los procesos

Funcionalidad del Mapa:
* Proporciona perspectiva global-local
* Obliga a “posicionar” cada proceso respecto a la cadena de valor

* Relaciona el propdsito de la organizaciéon con los procesos que lo
gestionan

 Herramienta de consenso y aprendizaje
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DEFINICION DEL MAPA DE PROCESOS

. Identificacion de las actividades del Centro.

. Agrupacion de las actividades en procesos.

. Definicién de los propietarios de los procesos.

. Jerarquizacion de los procesos (estratégicos, operativos y soporte).
. Analisis de la optimizacion o redisefio de los procesos del Centro.

. Planificaciéon del despliegue de los procesos.

. Seguimiento de la implantacién de los procesos.

. Recogida de indicadores definidos.

. Anadlisis de los resultados de los indicadores.

. Definicidn y seguimiento de las acciones de mejora. -
Pag. 29
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MAPA DE PROCESOS

MAPA DE PROCESOS BASICOS DE UN CENTRO UNIVERSITARIO

DISENO DEL " PLANIFICACION DE LAS
SISTEMA DE GESTION TITULACIONES

PLANIFICACION PLANIFICACION
ESTRATEGICA ALITANZAS
INT Y EXT

- =

PROCESO CLAVE DE EDUCACION SUPERIOR

PLANIFICACION
ANUAL DEL CENTRO

PROGRAMACION DE ENSENANZA - EVALUACION
LAS MATERIAS APRENDIZAJE ALUMNADO

PRACTICAS EN ORGANIZACIONES TRABAJO
PRACTICUM FIN DE CARRERA

I PERSONAS: PDI v PAS | ] ALUMNADO I

GESTION DE RECURSOS I I GESTION ACADEMICA

COMUNICACION
INTERNMNMA Y EXTERNA

A
P
o
Y
o

I MEDICION DE LA SATISFACCION DE LOS GRUPOS DE INTERES

EVALUACION Y MEJORA
REVISION E INNOVACION
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Deusto ,
Rtk fa sl SISTEMA INTERNO DE GARANTIA DE CALIDAD

MAPA DE PROCESOS
ESTRATEGICOS

SATISFACCION DE LOS GRUPOS DE INTERES ‘ ,‘ PLANIFICACION ESTRATEGICA
ANALISIS Y MEJORA DEL ACREDITACION ANALISIS Y MEJORA DEL
TITULO CENTRO

OPERATIVOS

PLANIFICACION Y ORGANIZACION e
DE LA DOCENCIA - -ave
- Label 2

DEFINICION DE LOS PERFILES
ADMISION DE LOS ESTUDIANTES
ATENCION e e MISUILIPAD B3 GESTION DE LA
- Organizacion representativa de estudiantes y ESE:E U:i’:TES PRAGgizlgs’\lE[;Erlég?\l AS ORIENTACION
érganos colegiados de gobierno. In-cogming PROFESIONAL

- Formacion de los representantes de estudiantes

ELABORACION DEL INFORME EXTINCION Y/O A

DE SEGUIMIENTO DEL SUSPENSION TEMPORAL GESgéogRli%IbI’E:g?ég AR
DEL TITULO

INVESTIGACION
TiTULO

SOPORTE

ATENCION A LAS

GESTION DE RECURSOS COMUNICACION Y RENDICION SUGERENCIAS,
DE CUENTAS RECLAMACIONES Y

ALEGACIONES

GESTION DE
PERSONAS MATERIALES Y SERVICIOS

MEJORA CONTINUA
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Definicion de perfiles y admision de estudiantes

||F"E'|gin-a2c|EE- "He-..'is-iniun: BB

1. OB JETO Y ALCANCE

Seleccionar para

2. DEFINKCHONES

Mo aplica.

estudiantes gue mejor se adapten al perfil deseado, mediante el disefio v la realizacion de una
prueba de admision v la aplicacion de los criterios gue se establecen.

3. LIMITES DEL PROCESO

la admision en la Facultad de Derecho de la Universidad de Deusto a los

Propietario

Imic o Fim
Elaborarrewvisar el pertil de ingreso del | Elaborarinfonme con incidencias v acciones de
estudiante. mejora.

4. PROPIETARIOY EQUIPO DE PROCESO

Equipo de proceso

Decano.

Proveedores

5. PROVEEDORES Y CLIENTES

Wicedecana de ordenacion acadéamica.
-Responsable de la prueba de admisidon.
-Secretaria de Decanato.

Clientes

Calidad).

Antes

-UTIC (Unidad Técnica de Innowvacion w

-Instituto de ldiomas de la LD, -Secretaria General de la 1UD.
-Secretaria General de la UD.

G. PROCESOS RELACIHKONADOS

-Estudiantes potenciales.

Despuéas

Fingurno.

- Comunicacion v rendicion de cuentas (PS-
M)

- Medicion, analisis v mejora del plan de
estudios (FE-MED ).
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Definicion de perfiles y admision de estudiantes

|| FPagina3des

" Revisiamn: &

T. DIAGRAMA DE ACTIVIDADES DEL PROCE SO

DO=CIUMENTOS
REL AC IONADC S

EWIDENCIAS

-WWicedecana
Ordenacion
Academica

- Responsable de

la Prueba de
Admisian en la
Facultad

- Decano

- Secretariade
Decanato

Fledicicn,
anslisis @

Elaboranfrevisar pacfil da ingreso dal
asudiarnis

.

Fublizar & p=rfil de ingresa deal
Esbucianie

-

Disafardaciualizar la prusha
ok adrmisddn

*

FeEalirzar As prosbas oe
admisidn ¥ corragir

i

Acordar criterios de saleccidn
de log easiudiantas

I

Salecciomar los admitidos

i

Caormumicar los admididos a
Sacrataria Seaermral

l

Apmander a kos esbudiantss gus
o solicitan

l

Elabtarar un informme con
incideamncias v accionas e majora

- ocumentos
prezentadosWerifica

- Perfil Profesional

- Provecto Universitario
Dreusto

- Misiony Wisian
Universidad de Deusto
- Procesol]
Comunicacidony
Rendician deCuentas
[ PS-CO M)

- Infarmesde
resultados de las
prucsbas de admisian

- Proce=so*“Medicion,
analiziz v mejora del
plan de estudios (PE-
MEL}

- Drocumento
de Admisidn
de
estudiantes

- Folletadela
Facultad de
Dersechoy
paginawebh

- E-mails

- Prueba de
Admisian

- Imnfarmes de
resultados de
las prusbhas
deadmisian
- Borradorde
criterios de
selecciagnde
ectudiantes

- Listadode
admitidos

- E- mails,
lNamadas
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Definicion de perfiles y admision de estudiantes

Pagina4ded

Revision: 00

ACTIVIDADES DEL PROCESO

Elaborarrevisar el perfil de ingreso del
estudiante en la Facultad de Derecho, de
acuerdo con gerente v Decano.

8. METODO OPERATIVO

FECHA

Marzo

RESPONSABLE

Vicedecana Crdenacion

DOCUMENTOS
RELACIONADOS

Verifica
- Perfil Profesional
- Proyecto Universitario

- Documentos presentados

EVIDENCIAS

Documento de
Admision de

Académica :
Cumplimentar Formato  Admision  de DEF‘S_TF' i estudiantes
Estudiantes. [JM.'E'DH.EUésd'mb i

niversidadde Deusto

FXDEdE S PRtz kb del Ech I o Al actualizar |, .. . |-Proceso Comunicaciony | Folleto de la Facultad
la Facultad de Derecho, de acuerdo alo|” . ..~ " |Vicedecana Ordenacion | o o ao 4o oo (PS- | de Derechoy pagina
descrito en el Proceso “Comunicacion y Eicilkad Académica COM) wab ypag
Rendicion de Cuentas™ {PS-COM).
Al recibir las propuestas de Secretaria
General dela UD, decidirfecha de primera v Diciembee Vicedecana Ordenacion E;:ﬂﬂ;?gﬂgede
segunda convocatoria del examen de Académica Aol it
admision.
Comunicar las fechas de la primera v
segunda convocatoria del examen de
admision a Secretaria General de la UD, al
Decano, al Gerente, al Responsable de 3| ~. . Vicedecana Crdenacion -
Prueba de Admision en |a Facultad y al Diciembre Académica E-mails

Instituto de Idiomas de la Universidad, para
que preparen la prueba de inglés que se
integrara en dicho examen.
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ACTIVIDADES DEL PROCESO

8. METODO OPERATIVO

FECHA

RESPONSABLE

DOCUMENTOS
RELACIONADOS

EVIDENCIAS

Disefiarfactualizar la prueba de admision.

Responsable de la

v a los criterios de entrada.

las pruebas de admision

Presentacion parasuaprobacional Decano Enero Frueba de Admisian en Prueba de Admision
Yy comunicar a Gerente. la Facultad
Realizarlas pruebas de admision, en las dos| Febreroy Hespunsable_dﬁ la
TR Mayo Frueba de Admision en

’ la Facultad
Llevara correqgir las pruebas de admision a
la UTIC y al Instituto de Idiomas, recoger| Marzoy p Rebspt;nsisﬂe_dg o Igﬂlnrmes d%resgltams
los informes de resultados v enviarlos al Junio TG SAITEION: CN ek e 08
D la Facultad admision

ecano.

Proponer revision de criterios de seleccian o Vicedecana COrdenacion Eglgzgzrnd;ecriteﬁns de
de estudiantes a la Facultad de Derecho. Academica e
Acordar, mediante reunion con Decano y = Documento de
Gerente, los criterios de seleccion de los Marzo \.ﬂcedicanda‘{}r_denacmn Admision de
estudiantes. i L Estudiantes
Seleccionar los admitidos, de acuerdo al - Listado de admitidos
perfil de admision de la Facultad de Derecho | Marzo- Junio Decano HEemE - oot e - Documento de

Admision Estudiantes
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8.METODO OPERATIVO

DOCUMENTOS
ACTIVIDADES DEL PROCESOD FECHA RESPONSABLE RELACIONADOS EVIDENCIAS

Comunicar los admitidos a Secretaria I
General para que ésta tramite v envie la
correspondiente carta de admision. Informar

a Vicedecana Ordenacidon Académica v
Gerente.

Marzo y

Junio Decano Lista de admitidos

Atender alos estudiantes gue asilo soliciten,
en sus dudas al formalizar su matricula en
primero.

Periodo de

imzlicitain Secretana de Decanato E- mails, llamadas

Elaborar un informe, fras la segunda
convocatoria al examen de admision que
incluya Incidencias v Acciones de Mejora.
Integrarloc  en formato “Admision  de
Estudiantes”yenviarlo al decano, gerente y
Responsable de Calidad en la Facultad. Junio

Proceso “Medicion, analisis | Documento de
v mejora del plan de Admision de
estudios (FE-MED) estudiantes

Yicedecana Ordenacion
Académica

Los resultados del proceso se analizan
siguiendo las actividades descritas en el
proceso “Medicion, analisis v mejora del
plan de estudios™ {(PE-MED).

9. INDICADORES DEL PROCESO

El propietario del proceso realiza el sequimiento del mismo contemplando el estado de realizacion y avance de las actividades definidas.
Comao indicadores del proceso se establecen 1os descritos en |a relacion anual de indicadores, recogida en el formato R-02-MC-UD.
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PROGRAMA AUDIT ESPANA/PROGRAMA AUDIT PERU

Directrices para el disefio de Sistemas de Garantia Interna de Calidad de la

Formacién Universitaria

1.0 Politica 'y objetivos de calidad

1.1 Garantia de la calidad de los programas

formativos

1.2 Orientacion de las ensefanzas a los
estudiantes

1.3 Garantiay mejora de la calidad del personal
académico y de apoyo ala docencia

1.4 A Gestion y mejora de los recursos materiales
y servicios

1.4 B Gestion y mejora de la calidad del personal
de administracién y servicios

1.5 Andlisis y utilizacién de los resultados

1.6 Publicacién de informacién sobre las
titulaciones

1.Politicay objetivos de calidad
2. Disefio de la oferta formativa

3. Desarrollo de la ensefianza y otras actuaciones
orientadas a los estudiantes

4. Investigacion

5. Extension y proyeccion social

6. Personal académico

7. Servicios, bienestar y recursos materiales

8. Analisis y utilizacion de los resultados

9. Informacion alos grupos de interés
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Rtk fa sl SISTEMA INTERNO DE GARANTIA DE CALIDAD

MAPA DE PROCESOS
ESTRATEGICOS

SATISFACCION DE LOS GRUPOS DE INTERES ‘ ,‘ PLANIFICACION ESTRATEGICA
ANALISIS Y MEJORA DEL ACREDITACION ANALISIS Y MEJORA DEL
TITULO CENTRO

OPERATIVOS

PLANIFICACION Y ORGANIZACION e
DE LA DOCENCIA - -ave
- Label 2

DEFINICION DE LOS PERFILES
ADMISION DE LOS ESTUDIANTES
ATENCION e e MISUILIPAD B3 GESTION DE LA
- Organizacion representativa de estudiantes y ESE:E U:i’:TES PRAGgizlgs’\lE[;Erlég?\l AS ORIENTACION
érganos colegiados de gobierno. In-cogming PROFESIONAL

- Formacion de los representantes de estudiantes

ELABORACION DEL INFORME EXTINCION Y/O A

DE SEGUIMIENTO DEL SUSPENSION TEMPORAL GESgéogRli%IbI’E:g?ég AR
DEL TITULO

INVESTIGACION
TiTULO

SOPORTE

ATENCION A LAS

GESTION DE RECURSOS COMUNICACION Y RENDICION SUGERENCIAS,
DE CUENTAS RECLAMACIONES Y

ALEGACIONES

GESTION DE
PERSONAS MATERIALES Y SERVICIOS

MEJORA CONTINUA
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INDICADORES

En la fase de puesta en marcha de los procesos, es necesario medir el
Impacto que tiene la nueva forma de trabajo sobre la eficiencia, la calidad,
la satisfaccion de usuarios y profesionales, etc.

Por eso, deben definirse indicadores que detecten como esta influyendo
el cambio sobre la organizacion. De esta forma, se estara en condiciones de
aplicar medidas correctivas necesarias.

El dltimo paso necesario en la fase de disefio de los procesos es la
elaboracion de un sistema de indicadores que facilite la evaluacion y
control del proceso.
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INDICADORES

Los indicadores de procesos evaluan la forma en que se llevan a cabo
las actividades.

Los indicadores de procesos pueden utilizarse para identificar problemas
en la prestacion de servicios y sugerir soluciones especificas, pueden
utilizarse los indicadores de los procesos para monitorizar las actividades y
guiar la toma de decisiones.
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INDICADORES

Ejemplos de indicadores

Universidad de  Deustuko Formato -02- -
Do " % Sniberratea | fom ] R-02-MC-UD

Relacidn de los indicadores de seguimiento
Facultad: Curso académico:

Pagina1de1 Revision: 00

FRECUENCIA

RESPONSABLE VALOR -
PROCESO INDICADOR = DE SEGUIMIENTO
SEGUIMIENTO SEGUIMIENTO REFERENCIA
Planificacién y % de programas aprobados Anual Margen: 90%
organizacion de VicedecanaOrdenacion
la docencia i o Académica
% de guias de aprendizaje aprobadas/ con Anual Margen: 90%
label 1
W&: Grado de satisfaccion de los estudiantes de Responsable de, Anual Margen: 23,5
infercs | Primero de grado estudiantes sobre 5

Aprobado por; Decana (fecha yfirma)
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. fomeb | R-02-MC-UD
; Relacion de los indicadores de seguimiento
Facultad: Ingenieria Curso académico: 2009-2010
Pagina 1 de 4 Revision: 00

RESPONSABLE FRECUENCIA VALOR

PROCESO INDICADOR DE SEGUIMIENTO
SEGUIMIENTO SEGUIMIENTO REFERENCIA

1. % de objetivos del plan estratégico

alcanzados

{(n® objetivos alcanzados / n® total de objetivos Decano Trienal Margen: 100%

Planificacion planteados) = 100 _
estratégica (Plan estratégico de Ingenieria)

2. % de objetivos del plan anual de gestion
PE-PLA

alcanzados

(n® objetivos alcanzados / n® total de objetivos Decano Anual Margen: 100%
planteados) * 100

{Plan estratégico ge Ingenigria)

Grado de satisfaccion del colectivo

alumnos

Indice de satisfaccion para el colectivo
indicado del Informe de medicion de la
satisfaccion de los grupos de interés
(R-01-PE-SAT)

Grado de satisfaccion del colectivo padres

de alumnos

Indice de satisfaccion para el colectivo
indicado del Informe de medicion de la
satisfaccion de los grupos de interés

Satisfaccion de los | (R-01-PE-SAT)

grupos de interés | Grado de satisfaccion del colectivo

PE-SAT empresa

Indice de satisfaccion para el colectivo
indicado del Informe de medicidn de la
satisfaccion de los grupos de interés
(R-01-PE-SAT)

Grado de satisfaccion del colectivo

personal (docente y no docente)

Indice de satisfaccion para el colectivo

indicado del Informe de medicion de la

satisfaccion de los grupos de interés
(R-01-PE-SAT)

Gerente Anual Margen: =7 /10

Gerente Anual Margen: =7 /10

Gerente Anual Margen: =7 /10

Gerente Anual Margen: =7 /10

Mer:‘i:.:if:: ! d‘:zl:a'l ::Ls % de acciones de mejora eficaces
y dé estudiog T Numero acciones de mejora eficaces/ = Gerente Anual Margen: =75%

PE-MED Numero acciones de mejora realizadas




Universidad de Deustuko Formato | -02- -
e . . =] R-02-MC-UD

Relacidén de los indicadores de seguimiento
Facultad: Ingenieria Curso académico: 2009-2010

Pagina 2 de 4 Revision: 00
FRECUENCIA
RESPONSABLE VALOR
PROCESO INDICADOR DE SEGUIMIENTO TOTAL
SEGUIMIENTO SEGUIMIENTO REFERENCIA
N°® de dias de retraso sobre plazos
establecido por Secretaria General para Vicedecana Anual Margen: 0
Atencion a enviar listados de alumnos admitidos
estudiantes Grado de satisfaccion de los alumnos en
PO-ATE el item "Satisfaccion Global" de la
"Encuesta de satisfaccion del alumnado — Vicedecana Anual Margen: =7/10
uTtic
(R-01-PE-SAT)
- —
lh.l! d!e personas que solicitan accedera un Vicedecana Anual Margen: =10
Extlm;.)lgnEd:}mulo % de profesorado disponible para la,
) imparticion de un titulo con garantias de Vicedecana Anual Margen: 100%
calidad
%demdeﬁﬂﬂm - Margen: =90%
Planificacion y | publicados en la web Vicedecana Anual K
organizacic')p de la
dpo{ﬁ:',-'élg % de guias de aprendizaje con label 1 Vicedecana Anual Margen: 230%
% de encuestas de alumnos favorables Vicedecana Anual Margen: =70%
Diseiio,
sequimientoy | % de encuestas de empresas favorables Vicedecana Anual Margen: =70%
revision de titulos
PO-DRS % de Wde mejora implantadas
(N de sugerencias de mejora implantadas/ n® Vicedecana Anual Margen: =50%
sugerencias totales X 1[][]]
Movilidad de . iy .
. Grado de satisfaccion del estudiante . .
e?gélﬂji{r;{?s (media de los items de encuesta) Vicedecana Anual Margen: =7/10
Grado de Satisfaccion General de los
estudiantes en practicas por titulacion Vicedecana Anual Margen: =7/10
- (media del item comespondiente en encuesta)
P?ﬂﬁup{;z:" Grado de Satisfaccion General de los
PO.PRA tutores con los estudiantes supervisados ]
por titulacion Vicedecana Anual Margen: 27/10
imedia de |a calificacion asignada por los
tutores a sus estudiantes)
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Relacion de los indicadores de seguimiento
Facultad: Ingenieria  Curso académico: 2009-2010
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INDICADOR

% de inserciones sobre la totalidad de
ofertas gestionadas de Ingenieria

RESPONSABLE
SEGUIMIENTO

FRECUENCIA
DE
SEGUIMIENTO

VALOR
REFERENCIA

SEGUIMIENTO

orientacion (n® de inserciones In® total de ofertas) * WS e - e
profesional 100
PO-ORI % de usuarios de Ingenieria captados por
Deustul an sobre el total de estudiantes Vicedecana Anual Margen: 225%
por promocion
N° de proyectos de investigacion, Director de Al M
argen: = 35
presentados DeustolTech [+1-5)
N° de proyectos de inyvestigacion Director de Anual Margen: = 18
concedidos DeustoTech (+I-3)
Beciios Plisi I Director de Aol Marq[;z?i}z 10
Margen: = 30
(+/3)
; Director de en marcha
Tesis Doctorales Anual ;
Investigacion DeustoTech Margfllni =43
POINV i)
N° de Patentes Dichor e Anual Mar[g?z:ﬁ 2
N® de articul blicad Director de ikl Mﬂr![]fflgf 10
N° de g mitid Director de I Mari_[;:a!l:’zz{]
N° de 5 I Director de ety Mari_[;:ﬂ’zm
2 ; i ; Director de Margen: = 3
de investigacion,
Equipes reconccidas DeustoTech i (+/-1)




Universidad de Deustuko

_| Deusto

Unibertsitatea

- omae

R-02-MC-UD

Relacién de los indicadores de seguimiento

Facultad: Ingenieria

Curso académico: 2009-2010
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RESPONSABLE FRECUENCIA DE VALOR
ROCESO INDICADOR SEGUIMIENTO SEGUIMIENTO  REFERENCIA SECUIMIENTO
Numero total de matriculas de 1° de grado =
= N°® de matriculas total de 1° grado ingenieria Anual Da;?]tgslofno
incluyendo dobles grados BIO y Donosti Gerente
Comunicacion y | % de solicitudes transformadas a matriculas
rendicion de | £ N® de matriculas total de 1° grado ingenieria
cuentas incluyendo dobles grados BIO y Dongsti
PS-COM {DW00113)/ T N° de solicitudes de admisién 1° Gerente Anual Margen: 250%
grado en cualquier estudio de ingenieria, en
cualquier opcién (1, 2 o 3) incluyendo dobles
grados BIO y Dongsti
% de sugerencias / reclamaciones /
alegaciones recibidas &
2 N°reclamaciones y quejas recibidas en erente ;
" formato R-04-MC-UD / 3 N° alumnos ra Viarea: 5. 3%
Atencion a las :
sugerencias/ matriculados (todos los grados y postgrados,
el et todos los cursos)
al ; % de sugerencias / reclamaciones/
egaciones ;
PS.SUG alegaciones resueltas (cerradas)
2 N® sugerencias, reclamaciones y quejas Gerente Al Margen: =75%
resueltas y cerradas / 3 N° sugerencias,
reclamaciones y quejas recibidas en formato R-
04-MC-UD
% de acciones planificadas realizadas
s (n® de acciones formativas realizadas / n® total Anual Margen: z90%
Ge‘r’rtr:gzaie de acciones formativas planificadas) *100 Gerente
I;ES_GES Puntuacion media de la formacion
(T puntuacion media de cada accidn / n® y
acciones realizadas) Gerente i Margen; =110

(R-01-PS-GES)

Aprobado por: Decano (fecha y firma)
26 de marzo de 2010
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MEJORA CONTINUA DE PROCESOS

“Las organizaciones alcanzan su maximo rendimiento cuando gestionan y comparten su
conocimiento dentro de una cultura general de aprendizaje, innovacion y mejora continuos”.

MEJORA CONTINUA: Actuacion sistematica y organizada para la identificacion y
gestion de oportunidades de mejora de procesos.

Beneficios Significativos CICLO PDCA

*Agilidad de la organizacion @w
*Reduccion de Costes /

eldentificacién de oportunidades

*Optimizacion del rendimiento

*Actividades de mejora, basadas en la prevencion, y en el trabajo diario de todas
las personas de la organizacion
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MEJORA CONTINUA DE PROCESOS

ES NECESARIO CONTAR CON TRES ELEMENTOS BASICOS:

1. SISTEMATICA DE MEJORA CONTINUA: CICLO PDCA.

2. HERRAMIENTAS DE CALIDAD, que nos ayudaran a solventar con éxito
cada una de las etapas del ciclo PDCA.

3. EQUIPO DE TRABAJO multidisciplinar, entrenado en técnicas de mejora
continua, herramientas de calidad y trabajo en equipo.
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GESTION POR PROCESOS

PROCESO DE UN

CENTRO UNIVERSITARIO

- N

4 PROCESO CLAVE DE

PROCESOS DE EDUCACION SUPERIOR
EVALUACION Y MEJORA

3
PROCESOS
DE APOYO




CICLO PDCA
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CICLO PDCA

 PLANIFICAR (PLAN):

Identificar la oportunidad de mejora

Analizar la oportunidad de mejora CICLO P-D-C-A

Identificar las causas

Planificar la mejora adecuada

*« REALIZAR (DO): Implantar la mejora ﬂ'

« COMPROBAR (CHECK): Confirmar los resultados

* ACTUAR (ACT): Estandarizar la mejora
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GESTION POR PROCESOS

4° IMPLANTAR 1° PLANIFICAR
(Ajustar)

Act Plan
Check Do

3° VERIFICAR 2° HACER
(Comprobar)
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CICLO PDCA

IDENTIFICAR Y PRIORIZAR
LAS OPORTUNIDADES DE MEJORA

ESTRUCTURACION
DE LA MEJORA

CHECK/ACT

SISTEMATIZAR Y

REPRODUCIR
LA MEJORA

OK

DO

IMPLANTAR

<

PLAN

DEFINIR LA
OPORTUNIDAD  [%7]
DE MEJORA Y
LAS ACCIONES

CONTENEDORAS

IDENTIFICAR
Y PRIORIZAR LAS
CAUSAS RAIZ

LA MEJORA
onfirmar resultado

DEFINIR LA MEJORA
MEJORA
CONTROL
EFECTIVIDAD

NO
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P-PLANIFICAR

1. DEFINIR LA OPORTUNIDAD DE MEJORA Y PONER EN MARCHA
ACCIONES CONTENEDORAS

- ESPECIFICAR la oportunidad de mejora en términos cuantificables:
- sintomas
- objetivos a alcanzar
- RECOGER INFORMACION adicional: qué, donde, desde cuando,...
-TENER EN CUENTA:
- definicién especifica de la oportunidad de mejora
- definicién del objetivo no debe implicar causas, culpables o soluciones

predeterminadas
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P-PLANIFICAR

ACCIONES CONTENEDORAS:

- Una vez definidas deben ser puestas en practica inmediatamente.
- Después de implantarlas, se debe verificar su efectividad, midiendo sus efectos o

consecuencias en términos cuantificables.

“NO SE DEBEN CONSIDERAR LAS ACCIONES CONTENEDORAS

COMO LA SOLUCION PERMANENTE”
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P-PLANIFICAR

2. IDENTIFICAR Y PRIORIZAR LAS CAUSAS RAIZ

IDENTIFICACION de aquellas causas que teniendo un efecto
significativo sobre la oportunidad de mejora, son controlables.

- Secuencia de actividades:

>

>
>
>

Analizar en profundidad los sintomas y el entorno
Cuantificar los sintomas y estratificar

Formular las posibles causas

Contrastar la veracidad de cada una de las posibles causas
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P-PLANIFICAR

3. DEFINIR LA MEJORA

DISENAR, de forma completa, la mejora mas adecuada.

- Secuencia de actividades:

>

Y VYV

Listar todas las posibles mejoras aplicables a las causas raiz
detectadas

Evaluar las diferentes alternativas
Disefiar en detalle la mejora mas idonea

Disefiar el sistema de control peridodico de la nueva situacion:
parametros, procedimientos de actuacion, recursos...

Comprobar la eficacia de la mejora disefiada mediante pruebas
piloto, ensayos parciales,...
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D-C-A-REALIZAR/COMPROBAR/ESTANDARIZAR

4, IMPLANTAR LA MEJORA Y CONFIRMAR RESULTADOS
4.1. Tratamiento de la resistencia:

Todo cambio lleva asociada una resistencia aunque el cambio sea beneficioso.

El proceso de mejora debe ser participativo y transparente.
Se debe:
. Identificar fuentes méas probables de resistenciay de apoyo a la mejora
" Valorar y priorizar dichas fuentes en funcién del impacto
. Identificar las acciones para vencer los obstaculos:
- Participacion
- Informacion
- Tiempo suficiente para asimilacion al cambio

. Incluir las medidas o acciones definidas en el plan de implantacién de la mejora
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D-C-A-REALIZAR/COMPROBAR/ESTANDARIZAR

4. IMPLANTAR LA MEJORA Y CONFIRMAR RESULTADOS

4.2. Desarrollo del plan de implantacion:

Actividades a realizar
Responsables de las actividades

Plazos de realizacion

YV V V V

Sistematica de seguimiento

4.3. Control y ajuste de la mejora en la operativa diaria

“SISTEMATIZAR Y REPRODUCIR LA SOLUCION”
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.Qué es el Ciclo PDCA?

ACTUAR

Estandarizacion

Implantacion de acciones
correctivas

Estrateqia futura

PLANIFICAR

Definicién de objetivos del
proceso

VERIFICAR
Medicién del desarrollo del

proceso
Deteccion de desviaciones
Acciones correctivas

Asignacién de
responsabilidades
Estrategia
Definicién de indicadores

-8
Ka/

HACER

Puesta en marcha
de la estrategia




Deusto

Unidad de Calidad

MEJORA A IMPLANTAR

OBJETIVO:

« PROPOSITO DEL PROYECTO

« CUANTIFICABLE

* REALISTA

* RESPONSABILIDADES

* PLAZOS

PLAN DE ACCION:

* ACTIVIDADES

* RESPONSABILIDADES

« RECURSOS

* PLAZOS

« INDICADORES: SISTEMA DE MEDICION,
RECURSOS
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Centro personal del Centro personal del Centro personal del Centro personal del Centro personal del Centro

| Centro personal
Centro personal del Centro personal del Centro personal del Centro personal del Centro personal del Centro
personal del ntro personal del Centro personal del Centrg personal del Centro personal del Centro personal del

METODOLOGIA DE TRABAJO
personal deI Centro personal del Centro personal del Centro personal del Centro personal del Centro personal del
sonal del Centro
personal del Centro personal del Centro personal del Centro personal del Centro personal del Centro personal del
nal del Centro

personal del Centro personal del Centro personal del Centro personal del Centro personal del Centro personal del
: ; entro personal del Centro
personal 2 . . gpnal de ntro
del Centro €3 ‘e Ui - / nal
personal S [ trop entro personal del
Centro personal del Centro personal del Centro personal del Centro personal del Centro personal del Centro
tro personal del

personal“del Centro personal del Centro personal del*Centro personal del Centro ersonal del Centro personal
del Centro personal del Centro personal del Centro personal del Centro personal del Centro personal del Centro
personal del Centro personal del Centro persgial del Centro personal del Centro personal del Centrogergonal del

personal
Centro p

Centro personal del Centro personal del Centro personal del Centro personal del Centro personal del Centro
personal del Centro personal del Centro personal del Centro personal del Centro personal del Centro personal del
Centro personal del Centro personal del Centro personal del Centro personal del Centro personal del Centro
personal del Centro personal del Centro personal del Centro personal del Centro v personal del Centro personal
del Centro personal del Centro personal del Centro personal del Centro personal del Centro personal del Centfé?- 3 u
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