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Sistemas de Calidad 
flexibles y sostenibles 
en las instituciones de 

educación superior.

UNA, septiembre de 2016
gloria.zaballa@deusto.es
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EL RETO DE LA UNIVERSIDAD EN EL SIGLO XXI

Facilita
Favorece
Impulsa

DOCENCIA INVESTIGACIÓN

Universidad Excelente

GESTIÓN

EXTENSIÓN UNIVERSITARIA



3

Sistema de Gestión de Calidad en la universidad basado
en la Gestión por procesos

Nuestros inicios…..

MAPA DE PROCESOS
ESTRATÉGICOS

OPERATIVOS

SOPORTEMEJORA 
CONTINUA
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Plan estratégico

MisiónRelaciones 

Estrategia

Objetivos

Procesos
Clave

Indicadores

Qué?
Para qué?
Para quién?

Tenemos que ir incluyendo en
nuestra gestión universitaria….
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OBJETIVO:

Aportar garantía externa de calidad al sistema universitario y
contribuir a su mejora continua.

PROGRAMAS:

- VERIFICA
- ACREDITACIÓN
- AUDIT
- DOCENTIA

ANECA…..
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Evalúa las propuestas de los planes de estudio diseñados en consonancia con el
Espacio Europeo de Educación Superior (Grado y postgrados).

Directrices de VERIFICA

Memoria para la solicitud de verificación del Título:

1. Descripción del título.
2. Justificación del título propuesto.
3. Objetivos y competencias generales y específicas.
4. Acceso y admisión de los estudiantes.
5. Planificación de las enseñanzas.
6. Personal académico.
7. Recursos materiales y servicios.
8. Resultados previstos.
9. Sistema de Garantía de Calidad.

VERIFICA
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“La propuesta del Título debe incluir un Sistema de Garantía de Calidad

(SGC) que asegure el control, la revisión y mejora continua del mismo”.

EJECUTAR

MEDIR Y 
MEJORAR

PLANIFICAR

SGC PROGRAMA 
FORMATIVO

HERRAMIENTA 
DE MEJORA

PUNTO 9

OBJETIVO
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9.1. Responsables del SGC del Plan de Estudios.
9.2. Procedimiento de evaluación y mejora de:

- Calidad de la enseñanza
- Profesorado

9.3. Procedimientos para garantizar la calidad de:
- Prácticas externas
- Programa de movilidad

9.4. Procedimientos de análisis:
- Inserción laboral de los graduados
- Satisfacción con la formación recibida

9.5. Procedimientos para el análisis:
- Satisfacción de los distintos colectivos implicados
- Atención a sugerencias/reclamaciones
- Criterios específicos en el caso de la extinción del título

RD 1393/2007, Anexo I, punto 9:
Sistema de Garantía de Calidad
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Programa VERIFICA…..
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Programa de apoyo a la 

Evaluación de la actividad 

del Profesorado Universitario 

con el objeto de apoyar a las 

universidades en el diseño 

de mecanismos propios para 

gestionar la calidad de la 

actividad docente del 

profesorado universitario y 

favorecer su desarrollo y 

reconocimiento.

DOCENTIA
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MODELO DE APRENDIZAJE

AUTÓNOMO 

Y

SIGNIFICATIVO

M.A.U.D.
Aprendizaje 
Autónomo y 
Significativo

Contexto
Experiencial

Observación
reflexiva

ConceptualizaciónExperimentación
activa

Evaluación

vincular el aprendizaje con la experiencia personal

abrir los ojos para percibir la realidad 

que nos rodea y cuestionarla 

en forma de reflexión.

aprendizaje basado en la comprensión, análisis crítico

implica la acción. Actividades, ejercicios, proyectos

MODELO DEUSTO DE FORMACIÓN
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Las directrices generales de AUDIT exponen como la universidad:
• Define su política y objetivos de Calidad
• Garantiza la calidad de sus programas formativos
• Orienta sus enseñanzas a los estudiantes (Perfiles ingreso/egreso,

Admisión y matrícula, Alegaciones, reclamaciones y sugerencias, Apoyo y
orientación a estudiantes y Orientación profesional)

• Garantiza y mejora la calidad de su personal académico
• Gestiona y mejora sus recursos materiales y servicios
• Analiza y tiene en cuenta sus resultados de la formación
• Publica la información sobre las titulaciones

La finalidad del programa AUDIT es favorecer y fortalecer el desarrollo de Sistemas de
Garantía Interna de Calidad (SGIC) en las instituciones/centros universitarios españoles,
y poner en práctica un procedimiento que conduzca a su reconocimiento.

AUDIT
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o.

CRITERIOS COMUNES
(R.D. 9)

AUDIT - VERIFICA

VERIFICA VS AUDIT
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MAPA DE PROCESOS

DOCENTIA

AUDIT
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1. Mejora continua de las titulaciones

Diseño

Desarrollo

Resultados

Verificación

Seguimiento

Acreditación
(renovación de la verificación 

cada 4 años en máster y cada 6 
años en grado)

Proceso de evaluación

Mejora continua 
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2. Fases de la acreditación

(Informe)
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2.1 Autoevaluación: Criterios de evaluación 

El modelo de evaluación está basado en siete
criterios que definen los aspectos más relevantes a
valorar durante el proceso de autoevaluación de la
enseñanza.

El análisis del título frente a estos criterios ayuda a
realizar un diagnóstico de situación del mismo a
partir del cual se debe elaborar el Informe de
Autoevaluación.

¿Se está impartiendo el título en base a lo 
descrito en la Memoria Verifica?

¿Los resultados obtenidos 
justifican la Renovación de la 

Acreditación?
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MAPA DE PROCESOS

SEGUIMIENTO

ACREDITACIÓN
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En la actualidad…..
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Se despliega en Centros, Áreas Funcionales y Servicios ligados a la vida universitaria del
estudiante.

P

D

C

A

Biblioteca
ISO 9001:2008

Colegio Mayor
ISO 9001:2008

Servicio Nuevos Estudiantes
ISO 9001:2008

Titulaciones/
Carreras

Servicio de empleo
ISO 9001:2008

Mejora Continua 

SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD GLOBAL
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AYUDAR a introducir la cultura del ciclo PDCA en determinadas aspectos de la gestión de
un centro.

MEJORAR mediante la evaluación y revisión:
• la calidad de la enseñanza impartida y del profesorado,
• de las prácticas externas y de la movilidad,
• de la satisfacción con la formación recibida y de la inserción laboral,
• de la atención a sugerencias y reclamaciones y de la satisfacción de todos los

colectivos implicados y la comunicación de los resultados de la misma.
• ……..

MEDIR SISTEMÁTICAMENTE
• realizar los cambios necesarios para mejorar en base a DATOS y no a juicios de

valor.

Quitar el miedo a ser evaluado dado que la mejor forma de mejorar es partir de nuestra
propia autoevaluación.

SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD GLOBAL

¿Para qué nos sirve?
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¿CÓMO? METODOLOGÍA DE TRABAJO
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MODELO DE INNOVACIÓN

OUTPUTS

INPUTS

SOCIEDAD - ORGANIZACIONES PÚBLICO/PRIVADAS - UNIVERSIDADES

MODELO 
TECNOLÓGICO

INNOVACIÓN
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En la práctica………...……
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En la Universidad de Deusto tenemos implantados dos procesos
estratégicos que persiguen la mejora continua de nuestros Centros y
Titulaciones, a partir del análisis de la información de los procesos:

- “Análisis y mejora del Título”
- “Análisis y mejora del Centro”

Como consecuencia de este análisis se lleva a cabo la definición,
seguimiento y cierre de las acciones de mejora derivadas.
Asimismo, facilita el proceso de Acreditación de las Titulaciones y los
Centros.
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Análisis y mejora del centro

Elaboración del informe de 
seguimiento del título

Análisis y mejora de la 
titulación

Análisis de:
- Resultados encuestas de satisfacción.
- Sugerencias/reclamaciones recibidas.
- Las alegaciones de las agencias.
- La información pública disponible.
- Resultados de la actividad docente.
- Revisión del perfil de ingreso/egreso y de los criterios de 
admisión.
- Coordinación docente (materias/asignaturas y carga de trabajo).
- Revisión de los programas de asignaturas.
- Resultados de los indicadores de los procesos.
- Acciones de mejora.
- Tasas académicas.
- Puntos débiles detectados.

Resultados:
- Información pública disponible.
- Recomendaciones señaladas por las Agencias.
- Análisis de las tasas académicas.
- Fortalezas del título.
- Debilidades, causas y acciones de mejora.

Análisis de:

- Adecuación y eficacia de la política y objetivos de 
calidad.
- Actas de reunión del análisis y mejora de los títulos del 
centro.
- Revisión del Informe de la Auditoría Interna.
- Informes de Seguimiento de los títulos del curso 
anterior.

Resultados:

- Fortalezas del centro.
- Debilidades, causas y acciones de mejora del centro.
- Aprobación de las actas de análisis y mejora de los 
títulos.

Elaboración 
del informe 

para Unibasq

Acta de 
reunión

Informe de revisión 
del sistema por la 
Junta de Facultad

Proceso Análisis y mejora del centro y de sus títulos 

Elaboración del informe de 
Acreditación
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Para:
Coordinador de 
grado/Director 

de máster

% de graduados
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Para:
Coordinador de 
grado/Director 

de máster
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Para:
Coordinador de 
grado/Director 

de máster
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Información del indicador

Indicadores del SGIC
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Indicadores del SGIC

Información del indicador
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Para:
Coordinador de 

grado/Director de 
máster
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Para:
Coordinador de 
grado/Director 

de máster
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Para:
Coordinador de 
grado/Director 

de máster
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Para:
Coordinador de 
grado/Director 

de máster
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Para:
Coordinador de 
grado/Director 

de máster
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Para:
Coordinador de 
grado/Director 

de máster
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Para:
Vicedecano
de Grado/ 

Vicedecano de 
Postgrado
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Para:
Vicedecano
de Grado/ 

Vicedecano de 
Postgrado
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Para:
Vicedecano
de Grado/ 

Vicedecano de 
Postgrado
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RESULTADOS

100% TITULACIONES ACREDITADAS
100% CENTROS CERTIFICADOS AUDIT

EN EL FUTURO, POR LA SOSTENIBILIDAD DEL
PROCESO……..

ACREDITACIÓN INSTITUCIONAL
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CONCLUSIONES

Tenemos un único Sistema de Gestión
de Calidad en la universidad, que
engloba todas sus actividades e incluye
el plan estratégico, el seguimiento de
titulaciones la acreditación de las
titulaciones, la evaluación de la
docencia, la enseñanza basada en
competencias, …

FLEXIBLE

SOSTENIBLE

El SGC está incorporado en la dinámica
de la universidad y cada vez más
interiorizado en los grupos de interés.
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CONCLUSIONES

Conseguimos que las partes implicadas en la mejora continua de
nuestros programas formativos, reciban y analicen de forma eficiente la
información necesaria respecto a todos nuestros títulos y el Centro en
general, consiguiendo así una implantación eficaz de las acciones de
mejora definidas y que su planteamiento no se quede sólo en buenas
intenciones.

Mejoramos de manera sostenible el grado de satisfacción de nuestros
grupos de interés, respecto a las necesidades y expectativas de los
mismos e instauramos una cultura de mejora continua en nuestros
Títulos y Centros. Asimismo, llevamos a cabo la rendición de cuentas
a nuestros grupos de interés.


