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Contexto.

ANALISIS DE LOS DIFERENTES
SISTEMAS DE
GARANTIA/GESTION DE CALIDAD
RELACIONADOS CON UN CENTRO
UNIVERSITARIO (¢,qué son?, ¢qué
cuestan?, ¢ que beneficios nos
aportan?).

LA RUTA A SEGUIR: Pasos que un
centro debe dar en funcion del
compromiso que quiere adquirir con
la gestion de calidad.
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1.- Contexto

La excelencia en la gestion

Parece que vamos de compras ...

jParece que estos
productos estan a buen
precio!

iiBARATO, BARATO!!




1.- Contexto

Cuando llevamos lo que hemos comprado al centro
universitario surge la gran pregunta:

. PARA QUE SIRVEN
ESTAS COSAS?




1.- Contexto

"~ COMIENZAN A APARECER
ENTENDIDOS POR TODAS PARTES.
TANTO INTERNOS COMO EXTERNOS.

NOS COMIENZAN A PONER LA
CABEZA A REVENTAR CON NUEVOS
CONCEPTOS, NUEVAS PALABRAS y
MENSAJES APOCALIPTICOS.

Y comienzan las ojeras, los malos humos, las intransigencias y
los suenos recurrentes,...
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ii MENUDO TEMPORAL !! ‘

........
____________

CARTA DE
SERVICIOS




1.- Contexto

Pero,

;,Qué son y para gue valen estos
productos gue nos estan
ensenando?

;,Qué cuestan y que beneficios
podemos sacar de ellos?
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Analisis de los
diferentes sistemas de
garantia/gestion de
calidad relacionados con
un centro universitario
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2.1.-Las 5s

2.2.-Carta de Servicios

2.3.-Verifica

2.4.-AUDIT

2.5.-1SO

2.6.-Guia de Direccidon de un Centro
2.7.-EFQM

e ¢Qqué son?,
e ¢ (ué cuestan?,
e ¢Qqué beneficios nos aportan?




2.1| LAS 5S
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2.1.-Las 5s

' ¢ Qué son?

UNA HERRAMIENTA DE MEJORA CONTINUA EN EL PUESTO DE TRABAJO

1. Para ordenar el puesto de trabajo.

2. Para limpiar de cosas superfluas el
entorno de trabajo.

3. Para controlar visualmente el puesto
de trabajo.

4. Para trabajar a gusto en nuestro
puesto de trabajo.

NOS AYUDA A COGER UNA HIGIENE N

Wﬁ’
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2.1.-Las 5s

;,Qué beneficios nos aporta?

x ORGANIZACION: Tener en nuestro entorno todo lo
que necesitamos y solo lo que necesitamos para
nuestro trabajo diario.

x ORDEN: Que cada cosa esté identificada y en su sitio
Yy un sitio para cada cosa.

x LIMPIEZA: Mantener limpia el area de trabajo y todos
los materiales en perfecto estado de uso haciendo
visible cualquier anomalia.

x CONTROL VISUAL: Poder visualizar rapidamente las
situaciones anomalas para corregirlas.

x  DISCIPLINA Y HABITO: Definir, implantar y evaluar
los procedimientos de trabajo acordados y evidenciar
areas de mejora con el fin de mantener y mejorar
continuamente el entorno de trabajo.

e in

iy
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2.1.-Las 5s

¢, Qué cuesta?

1. Un curso de formacion para la accion.
2. Sacar fotos del entorno inicial de trabajo.

3. 1 hora semanal durante 10 semanas para ir
aplicando lo aprendido y revolucionar el
entorno.

4. Definir y poner en practica un panel que nos
ayude a visualizar los avances y las
comparaciones con el pasado.

5. MANTENER LO CONSEGUIDO.

Creer en ellas, aplicarlas y confiar que daran buenos resultados.
Ser sistematico/a en su aplicacion. 'w---m-im
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SERVICIOS

2.2| LA CARTA DE
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2.2.- La Cartade Servicios

.8 . Qué es?

UNA HERRAMIENTA DE COMPROMISO ENTRE LOS QUE OFRECEN UN
SERVICIO Y LOS QUE LO USAN

1. Para introducir claridad en lo que se
nace en el puesto de trabajo.

2. Para comprometernos minimamente
con los usuarios de nuestros
sServiclos.

3. Para medir y asi proponer los
cambios necesarios en la ejecucion y
mejora de nuestras labores

NOS AYUDA A COGER UN BUEN HABITO COLECTIVO

. 2
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S = STANDARD

— ESTANDARIZAR o PROTOCOLIZAR

D =DO

— HACER LAS COSAS SEGUN EL PROTOCOLO
ESTABLECIDO.

eC = CHECK

— COMPROBAR QUE TODO FUNCIONA
CORRECTAMENTE

A =ACT

— ACTUAR PARA CORREGIR DESVIACIONES

e g et 1
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2.2.- La Cartade Servicios

¢ Qué beneficios nos aporta?

Tener un documento de referencia donde estan
plasmadas todas las actividades normales que realiza
un servicio. Sirviendo ante todo como documento de
formacion/informacion en el puesto de trabajo.

Hacer participes a TODAS las personas del servicio de
su importancia para llevar a buen puerto la actividad
que se realiza.

MEDIR SISTEMATICAMENTE lo que se hace y realizar
los cambios necesarios para mejorar en base a DATOS
Y NO a juicios de valor de determinadas personas.

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

El aval de EUSKALIT como garante de la metodologia
de trabajo realizada.

e=ar in rebel Ay
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2.2.- La Cartade Servicios

¢, Qué cuesta?
1. 3 horas de formacion a todo el servicio.

2. 1 hora semanal durante 4 semanas de
puesta en comun de los avances de cada
persona del servicio.

3. 3 horas de consenso para definir los
Indicadores del servicio.

4. 2 horas de consenso para redactar el
documento de publicidad del servicio.

5. El coste del formulario publicitario del
servicio.

Creer en ella, aplicarla y confiar que dara buenos resultados. .
Ser sistemético/a en su aplicacion. v
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2.3| VERIFICA (SGC de
un Titulo Pto. 9)




2.3.- VERIFICA: SGC DE
UN TITULO (Pto. 9)

¢ Qué es?

UN CONJUNTO DE PROCEDIMIENTOS QUE INTENTAN
CONTROLAR EL PROCESO CLAVE DE UN CENTRO
UNIVERSITARIO

1. Para comprometer a los gestores de un
titulo con el diseno del mismo vy la
rendicion de cuentas de las actividades
realizadas.

2. Para medir y asi proponer los cambios
necesarios en la ejecucion y mejora de
nuestras titulaciones.

3. Para introducir la practica del ciclo
PDCA en las titulaciones universitarias.‘;"*“’“
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- P = PLAN

— PLANIFICAR

— DEFINIR: -OBJETIVOS.
-ESTRATEGIA.
-RECURSOS NECESARIOS.

D =DO

— LLEVAR A LA PRACTICA EL PLAN.

e C = CONTROL

— ANALIZAR RESULTADOS OBTENIDOS
FRENTE A OBJETIVOS MARCADOS.

AJUSTAR

— APRENDER DE LA EXPERIENCIA.
— SACAR CONCLUSIONES.

A

ey et

— REALIZAR UNA NUEVA P . ﬁj




2.3.- VERIFICA: SGC DE
UN TITULO (Pto. 9)

¢ Qué beneficios nos aporta?

x MEJORAR mediante la evaluacion y revision:
la calidad de la ensenanza impartida y del profesorado,
- de las practicas externas y de la movilidad,

- de la satisfaccion con la formacion recibida y de la
insercion laboral,

- de la atencion a las sugerencias y reclamaciones y de la
satisfaccion de todos los colectivos implicados,

. de la comunicacion de los resultados de la misma.

x MEDIR SISTEMATICAMENTE estos aspectos y realizar los
cambios necesarios para mejorar en base a DATOS y no a
juicios de valor.

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

e=ar in rebel Ay
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‘ 2.3.- VERIFICA: SGC DE
UN TITULO (Pto. 9)

¢, Qué cuesta?

1. Hacer “nuestros” (del Centro) los
procedimientos estandares diseiados por
el SEl y la Catedra de Calidad, corrigiendo
y cambiando todo agquello que sea
necesario para explicar la realidad de
ejecucion de un titulo en nuestro centro.

2. Realizar las oportunas mediciones de los
Indicadores de cada procedimiento.

3. Extraer conclusiones y poner en practica
acciones para mejorar los resultados.

Creer en ellos, aplicarlos y confiar que daran buenos resultados.
Ser sistematico/a en su aplicacion. ﬁ"'“"‘"“"
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2.4 AUDIT
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2.4.- AUDIT

;Queé es?

UNA HERRAMIENTA DE EVALUACION PARA MEDIR EL DISENO
DEL SISTEMA DE GARANTIA INTERNA DE LA CALIDAD DE UN
CENTRO

Para introducir la cultura del ciclo PDCA en determinados
aspectos de la gestion de un centro:

- Politica y objetivos de calidad;

-  Garantia de calidad de los programas formativos;
- Orientacion de la enseinanza a los estudiantes;

- Mejora de la calidad del PDI y del PAS;

- Mejora de la calidad de los recursos materiales y
servicios;

- Analisis y utilizacion de los resultados y
- Publicacion de informacion sobre titulaciones. t’""‘"’m
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2.4.- AUDIT

¢ Qué beneficios nos aporta?

x MEJORAR mediante la evaluacion y
revision, los procesos ligados a las
directrices del programa.

x MEDIR SISTEMATICAMENTE los
resultados de los procedimientos
definidos Yy realizar los cambios
necesarios para mejorar en base a
DATOS vy no a juicios de valor.

x  Quitar el miedo a ser evaluado dado
que la mejor forma de mejorar es
partir de nuestra propia
autoevaluacion como centros.
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2.4.- AUDIT

¢ Queé cuesta?

1. Redactar un MANUAL DE CALIDAD.

2. Definir y procedimentar los PROCESOS
ligados SOLO a las directrices.

3. Realizar las oportunas mediciones de los
Indicadores de cada procedimiento.

4. Extraer conclusiones y poner en practica
acciones para mejorar los resultados.

Creer en ellos, aplicarlos y confiar que daran buenos resultados.
Ser sistematico/a en su aplicacion.

Ll Nt
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2.5.-1SO

;cQué es?

UNA NORMA DE ESTANDARIZACION

Para GARANTIZAR gque todo aquello que
esté cubierto por la norma se realiza
sistematicamente cumpliendo unos
requisitos que deber ser auditados interna y
externamente con la filosofia del ciclo
PDCA y con el objetivo final de la MEJORA
CONTINUA, ejecutando las actividades
realizadas con los requisitos establecidos
con los usuarios de los servicios asi como la
satisfaccion de dichos usuarios con los
servicios finalmente prestados.




2.5.-1SO

;,Qué beneficios nos aporta?

x MEDIR SISTEMATICAMENTE los
resultados de los procedimientos
ligados a los procesos y realizar los
cambios necesarios para mejorarlos.

x Realizar la REVISION DEL SISTEMA DE
GESTION POR LA DIRECCION.

x  MEJORAR mediante la evaluacion y
revision, TODOS los procesos ligados a
la norma.
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2.5.-1SO

¢, Qué cuesta?

Redactar un MANUAL DE CALIDAD segun la norma 1SO.
Definir la Politica de Calidad del Centro.

Realizar un enfoque por Procesos.

Realizar una gestion documental.

Redactar los procesos relacionados con la Responsabilidad
de la Direccion.

6. Redactar los procesos relacionados con la Gestion de

1.
2.
3.
4.
5.

Recursos

7. Redactar los procesos relacionados con la Realizacion del
Servicio.

8. Redactar los procesos relacionados con la Medicion, Analisis
y Mejora.

Creer en ellos, aplicarlos y confiar que daran buenos resultados. .
Ser sistemético/a en su aplicacion. v
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¢ QUE ES la Revision del Sistema por la Direccién?

e Es una HERRAMIENTA de Autoevaluacion

* Analiza TODOS los resultados del Centro para
evaluarlos y establecer las ACCIONES
NECESARIAS para MEJORAR.

 Esla“HOJA DE RUTA” para caminar hasta la
proxima autoevaluacion.




-

P

DIRECCION DE
UN CENTRO

UNIVERSITARIO

2.6 GUIA DE
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2.6.- Guiade Direccioén de
un Centro Universitario

¢ Qué es?

UN MODELO DE GESTION PARA UN CENTRO

Definiendo la PLANIFICACION
ESTRATEGICA formulada por el equipo de
direccion.

Estructurando completamente la Gestion

por Procesos del Centro (Mapa de
Procesos, Procedimientos, Documentacion)

Redactando TODOS los indicadores
necesarios para medir la realidad de un
centro.

Autoevaluando todo el sistema de gestion
del Centro.

e=ar in rebel Ay
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2.6.- Guiade Direccioén de
un Centro Universitario

¢ Qué beneficios nos aporta?

MEDIR SISTEMATICAMENTE los
resultados de los procedimientos
ligados a los procesos y al Plan
realizando los cambios necesarios
para mejorarlos.

Realizar la REVISION DEL SISTEMA
DE GESTION POR LA DIRECCION
(Autoevaluacion).

MEJORAR mediante la evaluacion y
revision, TODO el sistema de gestion
del Centro Universitario.




2.6.- Guiade Direccioén de
un Centro Universitario

U . Oué cuesta?
1. Realizar un AUTOEVALUACION para ver la situacion
real del Centro.
2. DEFINIR EL PLAN ESTRATEGICO del Centro.

3. DEFINIR LOS PROCESOS DEL CENTRO asi como
TODOS LOS INDICADORES necesarios para la mejora.

4. COMUNICAR a todo el centro los cambios en la
gestion.
5. La implicacion de TODO EL EQUIPO DE DIRECCION.

6. MEDIR sistematicamente los resultados de los
procesos.

Creer en el modelo, aplicarlo y confiar que dara buen resultado.
Ser sistematico/a en su aplicacion. ...

2
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2.7 | EFOM
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2.7.- EFQM

;Qué es?

Un MODELO DE EXCELENCIA PARA LA GESTION
de cualquier organizacion

Bajo los principios de la Calidad Total.

Basado en la autoevaluacion y comparacion con
un ideal como camino para la superacion.

Planificado siguiendo los principios de la Mejora
Continua segun lo que se denomina la Matriz
REDER ( Resultados, Enfoque, Despliegue,
Evaluacion y Revision).




42

2.7.- EFQM

¢ Qué beneficios nos aporta?

MEDIR SISTEMATICAMENTE
TODOS los resultados del Centro.

Realizar las AUTOEVALUACIONES
siguiendo la metodologia REDER
para MEJORAR mediante el analisis
y la revision, TODO el modelo de
gestion del Centro Universitario.




‘ 2.7.- EFQM

¢ Queé cuesta?

1. La implicacion de TODO EL EQUIPO DE DIRECCION.

2. Realizar una AUTOEVALUACION siguiendo la

metodologia del modelo:

5 criterios AGENTES FACILITADORES:
1.- Liderazgo.
2.- Politica y Estrategia.
3.- Gestion de Personas.
4.- Alianzas y Recursos.
5.- Gestion de Procesos.

4 criterios RESULTADOS:
6.- En Clientes.
7.- En las Personas de la Organizacion.
8.- En la Sociedad.

9.- CLAVE DE LA ORGANIZACION.

43



LA RUTA A SEGUIR

Pasos que un centro debe dar en
funcion del compromiso que
quiere adquirir con la gestion de
calidad.
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La ruta a sequir
para un centro
universitario en la

GUIA DE GESTION ! UPV/EHU

DIPLOMA DE COMPROM{SO

AUDIT

VERIFICA

CARTA DE SERVICIOS

5s




Un centro ¢qué

pasos debe dar

para subir esta
escalera?

R EL PRIMER PLAI
A LOS RESULTADG

5.- REALIZAR LA PRIMERA RAVISION
DEL SISTEMA POR LA DIRECEION
(AUTOEVALUACION)

4.- PONERLOS EN PRACTICA DURANTE
UN ANO

3.- ESTABLECER LOS INDICADORES
QUE'VAN A MEDIR LA GESTION DEL
CENTRO

2.- REDACTAR LOS PROCEDIMIENTOS
ASOCIADOS

1.- DEFINIR SUS PROCESOS




UFFFFFF!!; YA
ESTARA, NO?

11.- HACER LA AUTOEVALUACION
CON LA MATRIZ REDER

10.- DEFINIR EL ESTILO DE LIDERAZGO

9.- DETECTAR LOS PROCESOS CLAVE

8.- DEFINIR LOS FACTORES CRITICOS
DE EXITO

7.- REDACTAR EL PLAN ESTRATEGICO
DEL CENTRO
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