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                         NUEVO PARADIGMA:

Para obtener resultados nunca antes logrados,

hay que emplear métodos nunca antes probados,

“Somos los que hacemos cada día. De modo que la excelencia no es un acto, sino, un hábito”. (Aristóteles) 
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GLOSARIO DE TÉRMINOS 

PRESENTACIÓN

La evolución económica internacional hacia un entorno cada vez más competitivo, con menos fronteras económicas y, por tanto, constituyendo una economía globalizada, ha hecho cambiar el concepto de “calidad”, pasando de estar sólo enfocado al producto en cuanto a su cumplimiento de unas "especificaciones", a estar orientado hacia la satisfacción del cliente y la eficiencia de la empresa. 

Este planteamiento estratégico es totalmente aplicable a la Universidad, cuyo objetivo es el de satisfacer a unos "clientes" / ciudadanos que obligatoriamente "compran" sus servicios mediante el pago de unas cuotas, y con unos recursos económicos cada vez más escasos ya que de su buena utilización va a depender la competitividad global de su ejercicio profesional.

Se exige un cambio radical de mentalidad: el enfocar la Universidad hacia el cliente / ciudadano. Difícilmente podrá prestarse servicios de calidad si no la hay dentro de la Universidad, extendiéndose dicha calidad no sólo al servicio prestado, sino también a todas las actividades que podríamos llamar internas o de gestión. Ello implica disponer de un Plan de Calidad Total, o dicho con más propiedad, una Estrategia de Calidad Total formada por una serie de programas específicos en cada Unidad Académica de la Universidad de que se trate, y tener como objetivos básicos la prestación de servicios que satisfagan plenamente los requerimientos y expectativas de los usuarios, y la optimización de los recursos de todas las unidades y procesos de la Universidad, así como mejorar la satisfacción de todos los que en ella trabajan.

La Estrategia de Calidad Total necesita un programa específico de cada Unidad Académica dedicado tanto a conocer los requerimientos y expectativas del usuario, y a traducirlos en requisitos de calidad dentro de la Universidad, como a medir su nivel de satisfacción y tratar de mejorarlo continuamente.( Joaquín Membrado Martínez
http://www.gva.es/publicaciones)

Poner en marcha la Estrategia de Calidad Total y los programas asociados a la misma, requiere un activo compromiso de todos los niveles de autoridad con el proceso de mejora continua, así como una decidida participación en el cambio de todos los docentes, administrativos, estudiantes, autoridades, egresados, lo que debe traducirse en una mejora de su nivel de satisfacción y su integración en la Universidad. 
Al hablar de compromiso debemos tener en cuenta que se trata de una condición indispensable, que propiciará cambios bruscos de ciertas actitudes acomodaticias con la marcha normal, hacia otras donde la inquietud por el cambio sea la meta cotidiana que se aborde con entusiasmo. Ello necesita de un planteamiento distinto en la gestión de recursos humanos y en la actitud de la dirección.

El planteamiento estratégico de la Calidad Total debe traducirse en unos programas específicos, con unos objetivos y actividades concretas aplicables a cada Unidad Académica. Su definición requiere una autoevaluación de la calidad de la Institución a partir de la cual se establezca el Plan de Calidad Total. 
La autoevaluación debe ser entendida como un examen global, un autodiagnóstico institucional sistemático y periódico de las actividades y resultados de cada unidad académica por auditores internos que le permite diferenciar claramente sus fortalezas y debilidades y las áreas donde pueden introducirse mejoras. Debe ser:

a. Un análisis estructurado de todos los aspectos de la Unidad Académica con repercusión sobre su calidad.
b. Una dinámica que permite el establecimiento de planes de mejora basados en hechos objetivos y la reflexión realizada por los propios protagonistas.
c. La consecución de una visión común sobre las metas a alcanzar y las herramientas a utilizar.
En esta perspectiva, y considerando los conceptos básicos de calidad total,  abordamos el modelo Europeo EFQM o Fundación Europea para la Gestión de Calidad, es decir, la European Foundation for Quality Management, fundación sin fines de lucro introducida en 1991, y constituida en fundamento del  Premio Europeo de Calidad, creado a partir de las experiencias con los premios Deming de Japón y Malcolm Baldrige de Estados Unidos.
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Cada criterio tiene un peso específico distinto dentro del modelo, por lo que 

las puntuaciones, por criterio, deben ponderarse para alcanzar la 

puntuación final:

Agentes 

500 puntos (50%)

Resultados

500 puntos (50%)

Liderazgo
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Política y 
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Sociedad
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Clave
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(15%)

no olvidemos que lo importante no es la puntuación sino 

la 

reflexión compartida y la identificación (entre todos) de

qué es lo que debemos hacer para mejorar.


1. Fundación Europea para la Gestión de Calidad (EFQM) 

La Fundación Europea para la Gestión de Calidad (European Foundation for Quality Management) es una Organización sin ánimo de lucro formada por organizaciones miembros, creada en 1988. 

Su Misión es ser la fuerza impulsora de la excelencia en las organizaciones europeas de forma sostenida. Su Visión es un mundo en el que las organizaciones europeas sobresalgan por su excelencia. 

En la actualidad, la EFQM cuenta con más de 800 miembros y más de 4000 entidades que siguen su propuesta, procedentes de la mayoría de países europeos y de todos los sectores empresariales. 
2. El Club Gestión de Calidad 
Fundado en 1991, el Club Gestión de Calidad es una organización sin ánimo de lucro integrada por organizaciones y organizaciones de todos los tamaños y sectores de actividad, que quiere ser punto de referencia y lugar de encuentro para las organizaciones en su camino hacia la Excelencia. 

La Misión del Club Gestión de Calidad es “Contribuir a aumentar el nivel de competitividad de las organizaciones españolas, promoviendo la implantación de sistemas de gestión basados en el Modelo EFQM de Excelencia, fomentando prioritariamente intercambios de experiencias”. 

La Visión del Club es “Ser líderes en la promoción de la Excelencia en la gestión en España, con reconocimiento internacional, siendo punto de referencia para el aumento de la competitividad global española”. 

La principal estrategia operativa del Club Gestión de Calidad se deriva de la concepción, difusión y actualización del Modelo EFQM de Excelencia, que constituye un marco de trabajo que reconoce que la excelencia de una Universidad puede lograrse y mantenerse mediante distintos enfoques, pero todos ellos regidos por ciertos conceptos fundamentales que constituyen la base del Modelo. 

Uno de los elementos más importantes de la actividad del Club Gestión de Calidad es estimular a las organizaciones a autoevaluarse según el Modelo EFQM de Excelencia, de manera que identifiquen claramente sus puntos fuertes y sus áreas de mejora y acometan un proceso de mejora continua. 

El cuestionario que se presenta a continuación permite realizar dicha autoevaluación de forma sencilla y objetiva.
3. Fundamentos del Cuestionario 
3.1. Objeto 
El objeto del presente cuestionario es servir de vehículo para facilitar el proceso de evaluación de una Unidad Académica respecto de todos aquellos aspectos que han sido considerados relevantes a la hora de analizar la calidad y rendimiento con las que desarrolla sus actividades. 

Tras la aparente sencillez del propio cuestionario se encuentran muchas horas de experiencia en la aplicación del Modelo EFQM de Excelencia, un profundo conocimiento del mismo y un gran esfuerzo de síntesis para conseguir que, contestando a todas y cada una de las preguntas de que consta, disponga de una apreciación lo suficientemente objetiva de la Unidad acerca de cada uno de los criterios en que el Modelo EFQM de Excelencia subdivide el análisis de una Entidad. 

3.2. La actividad y el proceso de autoevaluarse 
Podemos definir la autoevaluación como un análisis regular y sistemático de la totalidad de actividades que desempeña una Institución Académica, así como de los resultados que obtiene, en comparación con un referente de enorme prestigio y generalmente aceptado como es el Modelo EFQM de Excelencia. 

Dos son fundamentalmente las principales dificultades para una autoevaluación objetiva: 
a) la inevitable complejidad de algunas preguntas (a pesar del proceso de simplificación) dificulta su comprensión y puede necesitarse algún tipo de orientación adicional para su correcta interpretación; y 
b) la dificultad de mantener la objetividad a la hora de evaluar la propia Unidad, evitando caer en la lógica tentación de ofrecer una imagen idealizada de la misma (más cercana de lo que se “desearía ser/hacer”, que de lo que “se es/hace” realmente). 

Nuestra recomendación es que sea lo más objetivo posible, reflejando sinceramente las áreas débiles de la Unidad (que serán las bases sobre las que se defina las oportunas acciones de mejora), sin por ello dejar de resaltar las fortalezas de cuya ejecutoria se sienta particularmente orgulloso y como tales las valore con la escala que se merecen. 

Al  encontrarse ante una pregunta concreta, tres son los planteamientos que debe tener especialmente en cuenta a la hora de evaluar la efectividad con que la Unidad responde a las cuestiones planteadas: 
a) El grado de desarrollo y sistematización con que se encuentra cubierto dicho aspecto (enfoque en la terminología del Modelo); 
b) La extensión de su aplicación a lo largo de la Unidad (despliegue en la citada terminología) y 
c) El grado de consecución de sus resultados y la frecuencia de sus revisiones (evaluación y revisión de acuerdo con el Modelo). 
El proceso de la evaluación, propiamente dicho, comienza con la identificación de las personas que se responsabilizarán de realizarla (la denominada Comisión de Autoevaluación), preferiblemente elegidas entre aquéllas que, perteneciendo al propio personal de la Unidad Académica, tengan una mayor visión global de la misma y se caractericen por un alto espíritu crítico y constructivo. 

Una vez seleccionados los evaluadores, éstos se deberán familiarizar con la estructura del propio cuestionario, leyendo sus instrucciones y aclarando cualquier duda que tuvieran al respecto, tanto del contenido como del proceso de autoevaluación. 

El cumplimiento del cuestionario comenzará por: 

a) Detallar el alcance de la evaluación (áreas de la Unidad Académica que se desea evaluar, tipos de producto o de servicio, etc.); 
b) Leer detenidamente cada pregunta y los comentarios orientativos asociados a cada una de ellas, 
c) Asignar un valor a la respuesta, teniendo en cuenta los elementos lógicos referidos a los Criterios “Agentes” y los referidos a los Criterios “Resultados”. 
Considerando dichas recomendaciones, creemos que se dispone de suficientes elementos de juicio para (combinando adecuadamente todos los requisitos) asignar una de las 20 opciones de puntuación (en intervalos de 5 puntos) a cada una de las preguntas del cuestionario. 

Una vez finalizada la evaluación de cada criterio, se transferirán los resultados individuales de cada pregunta a la herramienta de evaluación, realizándose los cálculos allí indicados y obteniendo la puntuación total. 

3.3. Criterios de puntuación 
Cada una de las preguntas está dirigida a evaluar la efectividad de la Unidad Académica respecto a todos aquellos aspectos que han sido considerados como relevantes en la búsqueda de la Excelencia. Cada una de las preguntas está encuadrada en alguno de los Subcriterios en que se divide el Modelo, y los algoritmos de cálculo recogen las ponderaciones establecidas por la EFQM para la obtención de las puntuaciones parciales y total. 

3.4. Análisis de las puntuaciones de la autoevaluación 
En función de las puntuaciones obtenidas, se dispone de una variada y completa información para determinar cuáles son las principales áreas de mejora y poder proponer y documentar planes de acción específicos para ellas. Asimismo, debe resaltarse aquellas áreas que suponen las fortalezas de la Unidad Académica. 

Como medida de referencia, ha de tenerse en cuenta que Instituciones Académicas consideradas como buenas incluirán en sus evaluaciones una gran mayoría de respuestas en los rangos de 20 a 40, mientras que las instituciones líderes consideradas como excelentes, cuentan en su evaluación con una mayoría de respuestas en el rango de 40 - 60 y, excepcionalmente, alguna valoración superior. 

Por lo tanto, no hay que sorprenderse si la mayoría de sus puntuaciones se encuentran dentro de las categorías inferiores. Este cuestionario está basado en un exigente Modelo de Excelencia, y su principal objetivo es, precisamente, resaltar las áreas de potencial mejora de la Unidad Académica, principal beneficio que se deriva de su aplicación sistemática. 

3.5. Elementos lógicos “característicos” del Modelo (REDER) 
Para los AGENTES FACILITADORES: Criterios: 
1. Liderazgo. 

2. Política y estrategia. 
3. Personas. 

4. Alianzas y recursos. 
5. Procesos. 

Procesos. Diseño, gestión y mejora de los procesos a fin de generar valor añadido y satisfacer a todos los grupos implicados.
Con carácter general, para responder a las preguntas incluidas en estos criterios, se tendrán en cuenta “los niveles de Excelencia” estimados de los tres elementos que se definen a continuación (referidos a las actividades correspondientes a cada una de dichas preguntas): 

a. ENFOQUE: Abarca lo que la Unidad Académica ha planificado hacer y las razones para ello (con relación a la actividad que se está considerando). 

Deberá estar sólidamente fundamentado e integrado, es decir, bien definido y claramente orientado a la consecución de los Resultados correspondientes y al apoyo del Plan Estratégico en general. 

b. DESPLIEGUE: Se ocupa de lo que hace la Unidad Académica para aplicar, en la práctica, el enfoque. 
Se establecerá en las áreas relevantes y de un modo sistemático: procedimientos, mediciones, objetivos de rendimiento, resolución de interfases, etc. (pueden utilizarse sistemas de aseguramiento tipo ISO 9000 o simplificados y apropiados para cada caso). 

c.  EVALUACIÓN Y REVISIÓN  (MEJORA CONTINUA):  Se aborda aquí lo que hace la Unidad Académica para Evaluar y Revisar el enfoque y el despliegue de dicho enfoque: 

a) El enfoque y su despliegue estarán sujetos a mediciones regulares de su eficiencia. 

b) El análisis de esas evaluaciones servirán para identificar, establecer prioridades, planificar e implantar las mejoras más convenientes. 

La optimización de este tercer elemento esencial de la Mejora Continua requiere una cultura generalizada de aprendizaje permanente y estímulo a la innovación.
3.6. Los elementos lógicos “característicos” del Modelo (REDER) 
Para los RESULTADOS: Criterios: 
6. Resultados en los clientes. 

7. Resultados en el personal. 

8. Resultados en la sociedad. 

9. Resultados clave.
Este elemento lógico se ocupa de los logros propiamente dichos alcanzados por la Unidad Académica. 

Para responder a las preguntas incluidas en estos criterios (con carácter general)  se tendrán en cuenta “los niveles de Excelencia” estimados de los aspectos que se definen a continuación: 

a. Los Indicadores/Medidas utilizados se refieren a aquéllos aspectos que son realmente más valorados por : 

a) Los usuarios, estudiantes, empleadores y otras organizaciones a las que se preste servicio, allegados (en el criterio 6). 

b) El Personal Docente e Investigador y Personal de Administración y Servicios (en el criterio 7). 

c) La sociedad (en el criterio 8). 

d) Los considerados clave para la Unidad Académica (en el criterio 9). 

b. Estos Indicadores/Medidas se miden y controlan de forma periódica y sistemática. 

c. Están segmentados para los distintos ámbitos universitarios de la Unidad Académica, siendo indispensables en las áreas relevantes para cada caso. 

d. Las tendencias son positivas (o sostenidas cuando los valores conseguidos sean convenientes), al menos durante los tres últimos años. 

e. Se compara con las correspondientes Unidades de otras Universidades y se comprueba el carácter favorable de dicha comparación. 

f. Existen objetivos definidos, que serán adecuados y se alcanzarán. 

g. Los Indicadores/Medidas conseguidos muestran una correlación y son consecuencia de la gestión de los Agentes Facilitadores que influyen en ellos. 
3.7. Ventajas del modelo EFQM como herramienta de Autoevaluación.

a. Participación de todos los actores en los ciclos de evaluación y proyectos de mejora.

b. Considerar todos los aspectos, para el rendimiento organizacional.

c. Apto para ser aplicado y adaptado

d. Compromete a cada uno de los integrantes para mejorar su ambiente laboral y su relación con el usuario.

4. CRITERIOS DEL MODELO EFQM

El enfoque de cada uno de los elementos o criterios puede resumirse de la siguiente manera:
1. Liderazgo. Compromiso visible de los directivos en la creación de valores de calidad.

2. Política y estrategia. La organización que se evalúa implementa su misión y visión a través de una estrategia apoyada por las políticas, planes, objetivos y procesos.

3. Personas. Gestión, desarrollo y potenciación de las personas de la organización, con el objetivo de dar soporte a la política y estrategia y a su mejora constante.

4. Alianzas y recursos. Planificación y gestión de los recursos internos y de las relaciones de asociación, a fin de asegurar el logro de los objetivos.

5. Procesos. Diseño, gestión y mejora de los procesos a fin de generar valor añadido y satisfacer a todos los grupos implicados.

6. Resultados en los clientes. Grado de satisfacción de los distintos públicos o clientes, medido a través de la recogida de opiniones y por indicadores internos.

7. Resultados en el personal. Grado de satisfacción de las personas de la organización, medido a través de la recogida de opiniones y por indicadores internos.

8. Resultados en la sociedad. Grado de satisfacción de las necesidades y expectativas a escala local, nacional o internacional, medido a través de la recogida de opiniones y por indicadores internos.

9. Resultados clave. Lo que está logrando la organización respecto a los resultados previstos más significativos.

Criterio 1: LIDERAZGO 
Incluye el comportamiento de todo el equipo responsable de la gestión y funcionamiento de la Unidad Académica como líderes de la Universidad hacia la excelencia académica. 
Definición: Cómo el equipo responsable de la gestión y funcionamiento de la Unidad Académica desarrolla y facilita la misión, visión, valores y principios éticos y actúa como modelo de referencia de una cultura de Excelencia. 

Ejemplos de Excelencia: El Equipo responsable de la gestión y funcionamiento:
a. Establece valores y expectativas claras para la Unidad Académica. 
b. Actúa como modelo de los valores y expectativas. 
c. Se implica activamente en la definición y desarrollo del sistema de gestión de la Unidad y de su mejora continua. 
d. Enfoca sus acciones hacia los estudiantes, empleadores y otras organizaciones a las que se preste servicio, y proveedores cuya participación resulte crítica para la realización de las actividades de la Unidad. 
e. Se preocupa de mejorar su formación para la gestión, así como para la del resto de personas que integran la Unidad Académica. 
f. Está claramente comprometido en la mejora de la satisfacción del Personal Docente e Investigador y Personal de Administración y Servicios. 
g. Es accesible y escucha y responde a todos los miembros de la Unidad. 
h. Participa activamente en la promoción y difusión de la cultura de excelencia institucional en la Comunidad Universitaria. 
i. Define e impulsa los cambios necesarios en la Unidad Académica, en el modelo y en sus relaciones externas. 
1.1 ¿Han sido definidos por parte del equipo responsable de la gestión y funcionamiento de la Unidad Académica, la Misión, la Visión, los Principios Éticos y Valores que conforman la "Cultura Universitaria" de la misma, y han sido convenientemente divulgados a todos los grupos de interés (Autoridades de la Universidad u órganos a los que la Unidad debe reportar resultados, tales como Consejo de Facultad y/o Escuela accionistas, Personal Docente e Investigador y Personal de Administración y Servicios, etc.)? ¿Incluyen dichos valores conceptos tales como calidad y aprendizaje? El comportamiento del equipo responsable de la gestión y funcionamiento, ¿es coherente con dichos valores? 

a. El equipo responsable de la gestión y funcionamiento de la Unidad ha definido una serie de Principios y Valores que constituyen sus rasgos diferenciales y son la base de su "Cultura Universitaria". 

b. Dichos Principios se reflejan en un documento institucional, que recoge la Visión, Misión y Valores de la Unidad y constituyen un importante componente de su Propuesta de Valor. 

c. Para la definición de dichos Principios han sido tenidas en cuenta las expectativas de los Grupos de Interés (Dirección de la Universidad u órganos superiores a los que el Unidad debe reportar resultados, tales como Consejo de Facultad, Personal Docente e Investigador y Personal de Administración y Servicios, sociedad, etc.). 

d. Entre dichos Principios se hace alusión al compromiso de la Unidad con la calidad y el aprendizaje y mejora continuos. 

e. Se realizan revisiones y mejoras periódicas de la eficacia de los comportamientos personales del equipo responsable de la gestión y funcionamiento de la Unidad Académica. 

f. Dichos Principios y Valores son públicos y la Unidad se asegura de su conocimiento y entendimiento por parte de su Personal Docente e Investigador y Personal de Administración y Servicios, estudiantes, empleadores y otras organizaciones a las que se preste servicio, y, estudiantes, empleadores y otras organizaciones a las que se preste servicios potenciales. 

g. Se estimula la delegación y creatividad del Personal Docente e Investigador y Personal de Administración y Servicios, aportando los fondos necesarios para el aprendizaje y la mejora. 

h. Las prácticas de Gestión, así como el comportamiento del equipo responsable de la gestión y funcionamiento son coherentes y están alineados con dichos Principios y Valores. 

	No existe una definición expresa de Principios ni Valores, salvo el estricto cumplimiento de la legislación vigente y normas aplicables 

	Definidos y documentados la Visión, Misión y Valores de la Unidad Académica, incluyendo referencias a la calidad y mejora continua. 

Dichos Principios han sido comunicados a todo el personal docente e investigador y a todo el personal de Administración y Servicios de la Unidad Académica. 

Existe una cierta coherencia entre dichos Principios y las prácticas de Gestión, aunque la alineación no es total 

	En la definición de dichos Principios se han tenido en cuenta las expectativas de los diferentes  Grupos de Interés (Autoridad  Universitaria a la que la Unidad debe reportar resultados, tales como Consejos, accionistas, estudiantes, empleado res, profesores y otras organizaciones a las que se preste servicio,). 

Dichos Principios son públicos, y la Unidad se asegura del conocimien to de los mismos por parte del Personal Docente e Investigador y Personal de Adminis tración y Servicios, estudiantes, empleado res y otras organizacio nes a las que se preste servicio y, aquellos a quienes  se preste servicios potenciales. 

Existe un alineamiento total entre las prácticas de gestión y dichos Principios 

	El Proceso de definición y despliegue de dichos Principios se realiza de forma periódica y sistemática. 

Existen procedimientos definidos para conocer y actualizar las expectativas de los Grupos de Interés y realimentar el proceso anterior con dichas informaciones. 

Las prácticas de Gestión son ejemplarmente coherentes con dichos Principios 

	Se revisa de forma sistemática la eficacia del proceso. 

Al menos existen tres ciclos de revisión y mejora del mismo. 

Principios y Valores son una referencia en el ámbito universitario 
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1.2 ¿El equipo responsable de la gestión y funcionamiento de la Unidad Impulsa el desarrollo e implantación de un Sistema de Gestión por Procesos que permita traducir la Estrategia/Presupuesto a objetivos cuantificables que, medidos de forma periódica, sirvan para mejorar los resultados globales? 

a. ¿La Unidad dispone de un Sistema de Gestión que permita desplegar la Estrategia/Presupuesto y traducirlos a objetivos operativos y cuantificables?. 

b. ¿ Dicho Sistema de Gestión recoge las mediciones de los resultados y permite su comparación con los objetivos anteriores?. 

c. ¿Se mantiene un registro histórico de la evolución de objetivos y resultados?. 

d. El diseño del Sistema de Gestión, ¿facilita la conversión de "datos" a "información" (relevante para la toma de decisiones)?. 

e. El Sistema de Gestión, ¿está soportado por una tecnología moderna y competitiva?. 

f. ¿Se revisa periódicamente la eficacia del Sistema de Gestión y se mejora apropiadamente?. 

g. ¿Se establece claramente la propiedad de los procesos?. 

	Sistema de Gestión inexistente o eminentemente manual. 
	El Sistema de Gestión incluye los principales Indicadores de Resultado (económicos) y de Procesos operativos, (al menos los Clave), y permite incorporar objetivos, medir resultados y analizar desviaciones. 

La tecnología de soporte es anticuada y el grado de mecanización medio. 

El Equipo responsable de la gestión y funcionamiento apoya su desarrollo y mejora continua 
	El Sistema de Gestión incluye la totalidad de Indicadores de Resultado (académicos y económicos) y de Procesos, y permite incorporar objetivos, medir resultados y analizar desviaciones. 

La tecnología de soporte es moderna y el grado de mecanización alto. 

El Equipo responsable de la gestión y funcionamiento lidera el desarrollo y mejora continua del Sistema de Gestión 
	El Sistema de Gestión cubre la totalidad de métricas e Indicadores de Resultado y Procesos. 

Alto nivel de integración y tecnología moderna. 

Dispone de herramientas de análisis y seguimiento (del tipo de cuadro de mandos o similar). 
	El Sistema de Gestión es un referente en el ámbito universitario. 

Se analiza su eficiencia y se mejora sistemáticamente. 

La tecnología de soporte es innovadora 
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1.3 ¿El equipo responsable de la gestión y funcionamiento de la Unidad se relaciona con los estudiantes, empleadores y otras organizaciones a las que se preste servicio, organizaciones con las que se mantienen vínculos de colaboración y representantes de la sociedad para conocer sus necesidades y expectativas? ¿Se implican y apoyan actividades de mejora, protección medioambiental o de contribución a la sociedad? 

a. ¿El equipo responsable de la gestión y funcionamiento de la Unidad mantiene contactos regulares y formales con estudiantes, empleadores y otras organizaciones a las que se preste servicio, organizaciones con las que se mantienen vínculos de colaboración y agentes sociales para conocer y comprender sus expectativas y necesidades?. 

b. ¿El equipo responsable de la gestión y funcionamiento de la Unidad impulsa el desarrollo de canales de comunicación de/hacia dichos colectivos, con el objeto de facilitar la transmisión de información, quejas y sugerencias, etc.?. 

c. ¿El equipo responsable de la gestión y funcionamiento se implica en promover y apoyar acciones de mejora y de preservación medioambiental? ¿Las inculcan en su Personal Docente e Investigador y Personal de Administración y Servicios?. 

d. ¿El Equipo responsable de la gestión y funcionamiento de la Unidad demuestra sensibilidad social? ¿Se traduce dicha sensibilidad en acciones concretas?.
	Comportamientos eminentemente reactivos. 

Se atienden las solicitudes y quejas y sugerencias. 

Se corrigen errores y se cumple la legislación medioambiental 
	El Equipo responsable de la gestión y funciona- miento mantiene encuentros periódicos con estudiantes, empleadores y otras organizaciones a las que se preste servicio, organizaciones con las que se mantienen vínculos de colaboración y agentes sociales, orientados a conocer sus necesidades y expectativas. 

Se identifican y apoyan acciones de mejora y se sobrepasan los mínimos medioambientales exigibles 
	El Equipo responsa ble de la gestión y funcionamiento mantiene encuentros regulares con estu diantes, empleadores y otras organizacio nes a las que se preste servicio, organizacio nes con las que se mantie- nen vínculos de colaboración y agentes sociales, orientados a conocer sus necesidades y expectativas. 

El Equipo responsa ble de la gestión y funcionamiento mantiene una alta implicación en el desarrollo de accio nes de mejora y demuestra cierta sensibilidad social que se traduce en algunas actuaciones concretas 
	La Unidad tiene definidos una serie de encuentros frecuentes y sistemáticos entre su equipo responsable de la gestión y funciona- miento y estudiantes, empleadores y otras organizaciones a las que se preste servicio, organizaciones con las que se mantienen vínculos de colaboración y representantes sociales, orientados a conocer sus necesidades y expecta tivas. Se mantienen asimismo reuniones a nivel de todo el ámbito universitario. 

La implicación del Equipo responsable de la gestión y funcionamiento con la calidad y la mejora continua es total y lo demuestran con su ejemplo y apoyo 
	Se revisa la propia sistemática del proceso, se comprueba la eficacia del mismo y, en función de los resultados, se actúa para mejorar 
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1.4 ¿El equipo responsable de la gestión y funcionamiento de la Unidad mantiene una comunicación fluida y bidireccional con su Personal Docente e Investigador y Personal de Administración y Servicios? ¿Aprovechan dicha comunicación para transmitir los Valores y las Estrategias de la Unidad Académica? ¿Escuchan las aportaciones y/o quejas de su Personal Docente e Investigador y Personal de Administración y Servicios? 

a. ¿El Equipo responsable de la gestión y funcionamiento de la Unidad se ocupa de desarrollar canales de comunicación de/hacia su Personal Docente e Investigador y Personal de Administración y Servicios?. 

b. Dichos canales, ¿facilitan la comunicación vertical y horizontal (Personal Docente e Investigador y Personal de Administración y Servicios-Equipo responsable de la gestión y funcionamiento y Personal Docente e Investigador y Personal de Administración y Servicios entre sí)?. 

c. ¿Se utiliza la comunicación para el despliegue y entendimiento de los Valores y la Estrategia de la Unidad Académica?. 

d. ¿El equipo responsable de la gestión y funcionamiento es receptivo ante las quejas y sugerencias del Personal Docente e Investigador y Personal de Administración y Servicios? ¿Escuchan sus aportaciones y sugerencias?. 

e. ¿Existe algún tipo de retroalimentación acerca de la opinión que tienen el Personal Docente e Investigador y Personal de Administración y Servicios sobre el Equipo responsable de la gestión y funcionamiento (feedback 360º)?. 

	Alguna comunicación de carácter corporativo y siempre "descendente". 

El resto de la comunicación es eminentemente individual 
	Cierta estructura de comunicación a las personas con responsa bilidad en la Unidad Académica
La comunicación con el Personal Docente e Investigador y Personal de Administración y Servicios sigue la cadena jerárquica. 

Las quejas y sugeren cias se escuchan y atienden en función del criterio del receptor. 

Los Valores y  Estrate gias se transmiten a las personas con responsabilidad en la Unidad Académica
	Existen sistemas de comunicación forma les que llegan a todo el Personal Docente e Investigador y Personal de Adminis tración y Servicios. 

La comunicación de/hacia el Personal Docente, Investiga dor, Administrativo y Servicios es ágil y fluida, y así es apre ciada por ellos. 

Los Valores y Estrategias de la Unidad son comuni cados a todas las personas de la Unidad. 

Se escuchan y atienden todas las quejas y sugerencias 
	Comunicación fluida, sistemática y que cubre a todas las personas todos los niveles de la Unidad. Existen mecanismos de aseguramiento de la recepción y entendimiento de los mensajes. 

La Unidad goza de un clima de transparencia y confianza que facilita las comunicaciones. 

Los Valores y Estrategia de la Unidad son conocidos y compartidos por todos 
	Se revisa la propia sistemática del proceso de comunicación, se comprueba la eficacia del mismo y, en función de los resultados, se actúa para mejorar. 
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1.5 ¿El equipo responsable de la gestión y funcionamiento de la Unidad apoya a su Personal Docente e Investigador y Personal de Administración y Servicios y les ayudan si es necesario para conseguir sus objetivos? ¿Les animan y facilitan la participación en equipos/actividades de mejora? ¿Reconocen adecuadamente a individuos o equipos por su contribución a dichas actividades? 

a. ¿El equipo responsable de la gestión y funcionamiento de la Unidad colabora con su Personal Docente e Investigador y Personal de Administración y Servicios y si es necesario les ayudan a la consecución de sus objetivos?. 

b. ¿El Equipo responsable de la gestión y funcionamiento de la Unidad promueve el desarrollo de un clima laboral que estimule al Personal Docente e Investigador y Personal de Administración y Servicios hacia la innovación y la mejora?. 

c. ¿El equipo responsable de la gestión y funcionamiento de la Unidad se implica en acciones de reconocimiento hacia su Personal Docente e Investigador y Personal de Administración y Servicios, bien por la consecución de sus objetivos o por su participación en acciones de mejora?. 

	El equipo responsable de la gestión y funcionamiento da directrices y exige resultados. 

Acciones orientadas a la corrección de errores. 

Reconocimientos escasos o inexistentes 
	Apoyo y ayuda ocasionales del equipo responsable de la gestión y funcionamiento de la Unidad hacia su Personal Docente e Investigador y Personal de Administración y Servicios en la consecución de sus objetivos y en la participación en acciones de mejora. 

Reconocimientos esporádicos o por excepción sobre actuaciones especialmente brillantes. 
	Espíritu de colabo- ración y apoyo generalizados entre el equipo responsa- ble de la gestión e integrantes de la. 

Colaboración y apoyo extensivos a la participación del Personal Docente e Investigador y Personal de Admi- nistración y Servi cios en acciones de mejora. 

Reconocimientos apropiados y apreciados por el Personal Docente, Investigador,  Administrativo y Servicios 
	Clima de plena colaboración y espíritu de equipo entre el equipo responsable de la gestión y funciona- miento y Personal Docente e Investigador y Personal de Administración y Servicios de la Unidad. 

Existencia de una Política de Reconocimiento aplicable tanto a la consecución de objetivos como a la realización de acciones de mejora 
	La colaboración forma parte de la Cultura Universitaria de la Unidad Académica y es un referente en el ámbito universitario 
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1.6 ¿El equipo responsable de la gestión y funcionamiento define e impulsa los cambios necesarios para adecuar la Unidad Académica? ¿Garantiza la inversión, los recursos y el apoyo necesarios para desarrollar dichos cambios? ¿Una vez producidos los cambios, se mide la eficacia de los mismos y se comunican a los Grupos de Interés? 

a. ¿El equipo responsable de la gestión y funcionamiento de la Unidad identifica y selecciona los cambios necesarios en el modelo de la Unidad y en sus relaciones externas?. 

b. El equipo responsable de la gestión y funcionamiento de la Unidad, ¿garantiza los medios necesarios para poder llevar a cabo los cambios?. 

c. ¿El equipo responsable de la gestión y funcionamiento de la Unidad se implica en apoyar al Personal Docente e Investigador y Personal de Administración y Servicios y en comunicar a los Grupos de Interés los cambios producidos?. 

d. ¿Se mide y revisa la eficacia de los cambios y se comparten los conocimientos obtenidos como consecuencia de dichos cambios?. 

	Cambios producidos por la detección de errores. 

Recursos y comunicación escasas o inexistentes 
	Identificación y selección de los cambios en la Unidad como consecuencia del análisis del entorno y de los rendimientos internos. 

El equipo responsable de la gestión y funcionamiento apoya los cambios con recursos suficientes, dentro de su marco presupues- tario, y los comunica a los implicados 
	Identificación y selección de los cambios en la Unidad como consecuencia de la comprensión de todos los fenómenos internos y externos. 

El equipo responsable de la gestión y funciona miento lidera los cambios garantizando los recursos necesarios dentro de su marco presupuestario y la comunicación a los implicados 
	Periodos de cambios sistemáticos para adecuar la Unidad, liderados por todas las personas con responsabilidad en la Unidad y garantizando los recursos necesa- rios dentro de su marco presupuestario 

Se miden y revisan la eficacia de los cambios producidos y se comunica a todos los Grupos de Interés 
	Los periodos de cambio forman parte de la cultura de liderazgo de la Unidad Académica y es un referente en el ámbito universitario 
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Criterio 2: POLÍTICA Y ESTRATEGIA 
La misión, visión, valores y orientación estratégica de la Unidad y los métodos utilizados para conseguirlas. 

Definición: Cómo establece la Unidad su misión y visión mediante una estrategia claramente centrada en todos los grupos de interés y apoyada por políticas, planes, programas y proyectos, objetivos, metas y procesos relevantes. 
Ejemplos de Excelencia: 
a. Los valores y la visión están basados en los principios de Calidad Total. 
b. La planificación de calidad está integrada con la planificación de la Unidad Académica y de la Universidad. 
c. Para establecer y revisar la política y estrategia se tiene en cuenta la información procedente de todos los grupos de interés, tales como usuarios, estudiantes, empleadores y otras organizaciones a las que se preste servicios o proporcione productos, proveedores, colaboradores y personal de la Universidad. 
d. Para establecer y revisar la política y estrategia se tiene en cuenta la información procedente del análisis de la demanda universitaria, la tecnología, otros Centros Superiores y Universidades y el entorno. 
e. Existe un cauce de comunicación en ambos sentidos, y se utiliza para la difusión de la política y estrategia y la evaluación de la sensibilidad de la Unidad Académica hacia ellas. 
f. La Unidad Académica efectúa un despliegue de su política y estrategia por medio de un esquema de procesos clave. 
g. Los objetivos críticos están ligados a la satisfacción de los usuarios, estudiantes, empleadores y otras organizaciones a las que se preste servicio. 
h. Los objetivos son conocidos por todos los integrantes de la Unidad Académica. 
i. Para fijar los objetivos se tiene en cuenta las mejores prácticas y los niveles alcanzados por los centros universitarios líderes. 
j. Los objetivos individuales y de equipo están alineados con los de la Unidad Académica. 
2.1 En la definición del Plan Operativo (programas y proyectos)/Presupuesto Anual de la Unidad Académica, ¿se recogen y consideran las Necesidades y Expectativas de los diferentes Grupos de Interés (Dirección de la Universidad u otros órganos, tales como Consejo Social y accionistas, estudiantes, empleadores y otras organizaciones a las que se preste servicio, estudiantes, empleadores y otras organizaciones a las que se preste servicio potenciales, Personal Docente e Investigador y Personal de Administración y Servicios, sociedad, etc.), así como datos sobre el comportamiento de la demanda universitaria y de otros centros Universitarios? 

a. Se identifican Necesidades y Expectativas de estudiantes, empleadores y otras organizaciones a las que se preste servicio y Estudiantes, empleadores y otras organizaciones a las que se preste servicio Potenciales. 

b. Idem de Propietarios y de la Dirección de la Universidad u otros órganos a los que la Unidad debe reportar resultados, tales como Consejo Facultad,  accionistas u otros. 

c. Idem del Personal Docente e Investigador y Personal de Administración y Servicios y Colaboradores. 

d. Idem de Proveedores y Organizaciones con las que se mantienen vínculos de colaboración. 

e. Idem de la Sociedad en general. 

f. Se analizan las variables de la demanda universitaria. 

g. Se analiza el comportamiento de otros Centros Universitarios. 

	Información escasa y mayoritariamente de elaboración propia 
	Se identifican y recogen las Necesidades y Expectativas más relevantes de los colectivos menciona- dos, obtenidas por medio de encuestas, consultas, estudios de la demanda universitaria, etc. 

Dicha información se actualiza cada vez que se inicia un proceso de planificación anual 
	Existen procesos formalizados de iden tificación de Necesida- des y Expectativas de todos los Grupos de Interés, incluyendo información de la demanda universitaria y de otros Centros. 

Dicha información se actualiza periódica mente, con los datos procedentes de los canales de información de dichos colectivos 
	Existen procesos sistemáticos de recogida y análisis de Necesidades y Expectativas de todos los Grupos de Interés, que se mantienen actualiza- dos de forma permanente. 

Dichos procesos han sido contrastados con una experiencia de aplicación no inferior a dos años 
	Se revisa la eficacia del proceso de definición y se introducen mejoras como consecuencia de las revisiones. Refleja una experiencia de al menos tres ciclos de revisión y mejora 
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2.2 En la definición del Plan Operativo (programas y proyectos)/Presupuesto Anual de la Unidad Académica, ¿se recogen y consideran los resultados de las mediciones anteriores, tanto propios como del ámbito universitario, y se analizan los impactos de la legislación aplicable, la innovación tecnológica, y los indicadores socioeconómicos y demográficos a corto y largo plazo? 

a. Se considera los resultados operativos de años anteriores (tales como ausentismo, indicadores de gestión, etc.). 

b. Se tiene en cuenta indicadores de calidad, tasas de actividad, etc. 

c. Se recoge y considera el impacto de las novedades legislativas que están fuera de su aplicación. 

d. Se investiga la aplicabilidad de las nuevas tecnologías, y su impacto en la productividad y rentabilidad de la Unidad Académica. 

e. Se recoge y analiza los datos relativos a indicadores socioeconómicos y demográficos del ámbito universitario de la Unidad Académica. 

	Información escasa, relativa mayoritariamente a indicadores internos. 

Se incluye información relativa a la Legislación aplicable 
	Recogida y análisis de los Resultados Opera- tivos e Indicadores de los Procesos Clave. 

Identificación de la Tecnología tradicional. 

Se recoge y considera las informaciones más relevantes de tipo socioeconómico y demográfico. 

Todas ellas se actualizan cada vez que se inicia un proceso de planificación anual 
	La recogida y análisis de Resultados incluye la totalidad de los Procesos de la Unidad Académica. 

Se incorpora resultados de las acciones de mejora y aprendizaje. 

Se analiza el impacto de las tecnologías innovadoras. 

La recogida de dichas informaciones es periódica y, en las internas, sistemática 
	Existen procesos sistemáticos de recogida y análisis de las informaciones anteriores, que son actualizadas de forma permanente. 

Dichos procesos han sido contrastados con una experiencia de aplicación no inferior a dos años 
	Se revisa la eficacia del proceso de definición y se introducen mejoras como consecuencia de las revisiones. Refleja una experiencia de al menos tres ciclos de revisión y mejora 
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2.3 En la definición del Plan Operativo (programas y proyectos)/Presupuesto Anual de la Unidad Académica, ¿se tiene en cuenta, entre otros, los siguientes factores?: - Coherencia con los Principios Éticos y Valores que conforman su "Cultura Universitaria". - Atención equilibrada de necesidades y expectativas de los Grupos de Interés. - Análisis de Riesgos y Plazos e identificación de los Factores Críticos de Éxito. 

a. Se revisa y garantiza el alineamiento entre el Plan Operativo (programas y proyectos) y los Principios y Valores de la Unidad Académica. 

b. Se asegura incluir, de manera equilibrada, Necesidades y Expectativas de TODOS los Grupos de Interés. 

c. Se realiza un análisis de Riesgos y, si fuera necesario, se elabora alternativas optimista y pesimista y planes de contingencia. 

d. Se identifica los Factores Críticos de Éxito que son claves para la consecución de los Objetivos propuestos. 

e. Se revisa anualmente la eficacia del proceso. 

	El Plan Operati- vo obedece a criterios mayori- tariamente de resultado. 

Se considera las necesidades más importantes, preferentemente las de la Direc- ción de la Uni dad u otros órganos a los que la Unidad debe reportar resultados, tales como Consejos y accionistas 
	Se revisa la coherencia con los Principios y Valores. 

Se procura un cierto equilibrio entre las Necesidades y Expectativas de los diferentes Grupos de Interés. 

Para inversiones importantes se analizan horizontes presupuestarios superiores al año 
	Total coherencia con los Principios y Valores de la Unidad. 

Atención a la mayoría de las Necesidades y Expectativas de los Grupos de Interés. 

Análisis incipiente de Riesgos y Plazos. 

Identificación de los Factores Críticos de Éxito más relevantes 
	Alineamiento sistemático del Plan Operativo con las Necesidades y Expectativas de los Grupos de Interés. 

Análisis sistemático de Riesgos y Plazos. 

Identificación plena de los Factores Críticos de Éxito. 

Análisis de la eficacia del proceso con abundantes evidencias de mejora del mismo. 

Experiencia de aplicación no inferior a dos años. 
	Se revisa la eficacia del proceso de definición y se introducen mejoras como consecuencia de las revisiones. 
Refleja una experiencia de al menos tres ciclos de revisión y mejora 
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2.4 ¿Se identifica los Procesos Clave de la Unidad Académica y se desarrolla el Plan Operativo (programas y proyectos) a través de ellos? ¿Se descompone los Objetivos y Metas de la Unidad a través de los distintos niveles, llegando hasta la definición y seguimiento de los objetivos individuales o de equipo? ¿Se evalúa el nivel de conocimiento y sensibilización de los Grupos de Interés sobre los aspectos fundamentales de la Estrategia, Plan Operativo (programas y proyectos) y Presupuesto, según sea apropiado? 

a. El esquema de procesos clave está desarrollado y dichos procesos son la base del desarrollo de la política y estrategia y su traducción a los planes operativos (programas y proyectos). 

b. Todos los Procesos tienen designado un Responsable y definidos sus indicadores de rendimiento y calidad. 

c. Cada vez que se actualiza la Estrategia de la Unidad, se analiza la vigencia de los Procesos Clave y la oportunidad de cambiarlos. 

d. Se da seguimiento a los resultados que se van alcanzando de los planes, programas y proyectos, objetivos y metas. 

e. Todo el Personal Docente e Investigador y Personal de Administración y Servicios conoce sus Objetivos individuales, y de qué manera contribuye a los Objetivos generales de la Unidad. 

f. La Unidad ha desarrollado cauces de comunicación para dar a conocer a los Grupos de Interés aquellos aspectos de su estrategia que les afecten. 

	Existe una división de Tareas y Responsabilidades, pero no asociadas a Procesos. 

Conocimiento solamente a las personas con responsabilidad de la Unidad 
	Esquema de Procesos Clave que permite el despliegue del Plan Operativo y la fijación de Objetivos de las personas con responsa- bilidad en la Unidad. 

Identificados los Responsables de dichos Procesos. 

La comunicación de la Estrategia y los Planes operativos  es adecua da a la Unidad. 

Todo el Personal Docente e Investigador y Personal de Adminis- tración y Servicios conoce sus objetivos individuales y de equipo 
	Esquema de Proce- sos normalizado y documentado que cubre todas las actividades y despliegue del Plan Operativo a través de ellos, definiendo Objetivos para toda la Unidad. 

Procedimientos de Revisión y Mejora de Procesos. 

Proceso formal de comunicación de la Estrategia y Planes operativos (programas y proyectos) de la Unidad 
	Definición de Procesos formal y sistemática para toda la Unidad. 

Procedimientos de auditoría interna y/o de certificación de los mismos, con evidencias de mejora en los dos últimos años. 

Proceso formal, documentado y sistemático para la comunicación de la Estrategia y Planes operativos (programas y proyectos) de la   Unidad Académica, con revisión y mejora, desde al menos dos años 
	Revisión periódica y sistemática de la eficacia del Mapa de Procesos y del proceso de comunicación de la Estrategia y Planes operativos (programas y proyectos). 

Evidencias abundantes de mejoras en los tres últimos años 
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Criterio 3: GESTIÓN DE LAS PERSONAS 
La gestión del personal de la Unidad Académica. 
Definición: Cómo gestiona, desarrolla y aprovecha la Unidad Académica el conocimiento y todo el potencial de las personas que lo componen, tanto a nivel individual, como de equipos o de la Unidad en su conjunto; y cómo planifica estas actividades en apoyo de su política y estrategia y del eficaz funcionamiento de sus procesos. 
Ejemplos de Excelencia: 
a. Planes del Personal Docente e Investigador y Personal de Administración y Servicios coherentes con los Planes Estratégicos (selección, contratación, promoción interna, formación, movilidad, etc.). 
b. Utilización del concepto de cliente interno. 
c. Programas amplios de formación para las personas que integran la Unidad Académica y adiestramiento cuya efectividad y relevancia se revisan continuamente. 
d. Fomento de la involucración a través de la transferencia de autoridad al Personal Docente e Investigador y Personal de Administración y Servicios y de la flexibilidad de tareas. 
e. Evaluación continua de la eficacia y rendimiento de todo el Personal Docente e Investigador y Personal de Administración y Servicios, acordando y revisando objetivos. 
f. Reconocimiento de individuos y equipos. 
g. Atención a las circunstancias personales, familiares o de salud. 
3.1 ¿Existe un Plan específico de Personal, respetuoso con la legislación vigente y la igualdad de oportunidades, alineado con la Estrategia y el Plan Operativo (programas y proyectos) de la Unidad Académica, y se revisa conjuntamente con ellos? ¿Se tienen en cuenta las opiniones del Personal Docente e Investigador y Personal de Administración y Servicios en la definición de dicho Plan? 

a. ¿Dispone la Unidad académica de un plan de Gestión de Personal, alineado con el Plan Operativo (programas y proyectos) y Presupuesto?. 

b. ¿Se adecua la Unidad Académica y la plantilla a las necesidades derivadas del Plan Operativo (programas y proyectos) y se revisa conjuntamente con éste?. 

c. Las políticas de selección y contratación de Personal Docente e Investigador y Personal de Administración y Servicios, ¿cumplen con la legislación vigente y garantizan la igualdad de oportunidades?. 

d. ¿Se recogen y consideran informaciones y sugerencias del Personal Docente e Investigador y Personal de Administración y Servicios para mejorar la gestión del personal?. 

	No existe un Plan específico de Personal, solamente el Presupuesto de gastos asociado 
	Plan de Gestión de Personal alineado con el Plan Operativo de la Unidad Académica y contemplando la mayoría de sus implicaciones, pero escasamente formalizado y documentado. 

Aportaciones del Personal Docente e Investigador y Personal de Administración y Servicios recogidas vía representantes o sindicatos, pero con inclusión escasa o inexistente 
	Plan de Gestión de Personal, formaliza- do y documentado, alineado con el Plan Operativo de la Unidad Académica y contemplando todas sus implicaciones. 

El Plan de Gestión de Personal se realimenta con las sugerencias e informaciones procedentes del Personal Docente e Investigador y Personal de Administración y Servicios, recogidas vía encuestas, comunicaciones, etc. 
	Proceso de definición del Plan de Gestión de Personal completo, sistemático y completamente alineado con el Plan Operativo y Presupuesto. 

Proceso implantado, con revisión y mejora, desde al menos dos ciclos. 
	Se revisa la eficacia del proceso y se introducen mejoras como consecuencia de las revisiones. Proceso implantado, con revisión y mejora, desde al menos tres años 
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3.2 ¿El equipo responsable de la gestión y funcionamiento de la Unidad se preocupa del desarrollo personal y profesional de su Personal Docente e Investigador y Personal de Administración y Servicios, procurando la adecuación de sus conocimientos y experiencia a las necesidades derivadas de su responsabilidad? ¿Se desarrollan e implantan planes de formación que faciliten dicha adecuación? ¿Se asigna al Personal Docente e Investigador y Personal de Administración y Servicios objetivos individuales y de equipo, y se evalúa su rendimiento? 

a. Existe una descripción de los Puestos de Trabajo, así como de los conocimientos y habilidades necesarios para su correcto desempeño. 

b. Se evalúa los conocimientos y habilidades del Personal Docente e Investigador y Personal de Administración y Servicios, asegurando su adecuación a las necesidades de los puestos de trabajo que ocupan. 

c. La Unidad Académica facilita la transmisión de conocimientos y competencias por parte de las personas con mayor experiencia. 

d. Se desarrolla planes de formación individuales y/o colectivos, para asegurar la adecuada competencia del Personal Docente e Investigador y Personal de Administración y Servicios, a las necesidades actuales y futuras. 

e. Se comunica al Personal Docente e Investigador y Personal de Administración y Servicios sus objetivos individuales y de equipo, alineados con los de la Unidad Académica. 

f. Se evalúa el rendimiento de las personas y se ayuda a mejorarlo. 

	Se exigen las titulaciones y/o capacitaciones especificadas por ley 
	Se identifica los conocimientos y habilidades de los puestos clave de la Unidad Académica, y se evalúa los conocimien- tos del Personal Docente e Investigador y Personal de Administra- ción y Servicios. 

Existen planes de formación para la gestión para las personas con responsabilidad en la Unidad Académica. 

Se asignan objetivos y se evalúa el rendimiento de las personas con responsabilidad en la Unidad académica.
	Identificación de conocimientos y habilidades de todos los puestos de traba- jo, y evaluación de conocimientos de todo el Personal Docente e Investiga- dor y Personal de Administración y Servicios. 

Planes de formación para la gestión extensivos a todo el Personal Docente, Investigador Admi- nistrativo y Servicios que lo necesiten. 

Objetivos y evalua- ción de rendimiento a todos los niveles de la Unidad
	Proceso de formación y desarrollo del Personal Docente e Investigador y Personal de Administración y Servicios completo, sistemático y completamente alineado con las necesidades del Plan Operativo, que garantiza la adecuación de conocimientos y habilidades de todas las personas de la Unidad. 

Proceso implantado, con revisión y mejora, desde al menos dos ciclos 
	Se revisa, al final de cada ciclo, la eficacia del proceso y se introducen mejoras como consecuencia de dichas revisiones, al menos desde hace tres años 
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3.3 ¿La Unidad Académica estimula la acción de su Personal Docente e Investigador y Personal de Administración y Servicios hacia la consecución de sus objetivos, mediante la motivación y el reconocimiento? ¿La Unidad promueve y facilita la participación del Personal Docente e Investigador y Personal de Administración y Servicios en acciones de mejora? ¿Impulsa y motiva al Personal Docente e Investigador y Personal de Administración y Servicios hacia la innovación y la creatividad, siendo receptiva a sus aportaciones y sugerencias de mejora? 

a. Se impulsa la creatividad, animando e incentivando al Personal Docente e Investigador y Personal de Administración y Servicios a la presentación de iniciativas y sugerencias de mejora, proporcionándoles la necesaria autonomía. 

b. Se fomenta el trabajo en equipo, tanto en la persecución de los objetivos comunes, como en la participación en las acciones de mejora. 

c. Se estimula a las personas de la Unidad Académica a ser independientes y asumir nuevas responsabilidades. 

d. Se desarrolla actividades de motivación y reconocimiento para facilitar la implicación del Personal Docente e Investigador y Personal de Administración y Servicios en la consecución de sus objetivos. 

	El Personal Docente e Investigador y Personal de Administración y Servicios disponen de escasa autonomía y están sometidos a un riguroso control 
	Flexibilidad y autono- mía ligadas a niveles de supervisión y control. 

Algunos estímulos de motivación y reconoci- miento, y espíritu de equipo, orientados preferentemente a la consecución de los objetivos. 

Fomento incipiente de la colaboración en acciones de mejora 
	Flexibilidad, autono- mía y espíritu de equipo a todas las acciones de la Unidad. 

Abundantes acciones de motivación y reconocimiento, por objetivos individua les y de equipo. 

Apoyo a las acciones de mejora 
	La asunción de responsa bilidades, independencia de criterio y autonomía de acción conforman la "Cultura Universitaria" de la Unidad. 

Actividades sistemáticas de motivación y recono- cimiento, apreciadas por el Personal Docente e Investigador y Personal de Administración y Servicios. 

Abundantes evidencias de trabajo en equipo y desarrollo de acciones de mejora 
	Se revisa, al final de cada ciclo, la eficacia del proceso y se introducen mejoras como consecuencia de dichas revisiones, al menos desde hace tres años. 
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3.4.  ¿La Unidad Académica se preocupa de establecer una buena comunicación con/entre su Personal Docente e Investigador y Personal de Administración y Servicios? ¿Se ha desarrollado cauces de comunicación vertical y horizontal y se la utiliza eficientemente? ¿Se aprovecha dichos canales de comunicación para difundir el conocimiento y las buenas prácticas? 

a. Se identifican las necesidades de comunicación y se desarrollan los cauces más efectivos y adecuados (reuniones, correo interno, boletines de noticias, etc.). 

b. Se aprovechan los cauces de comunicación para difundir tanto aspectos estratégicos (Principios y Valores, etc.) como operativos, incluyendo las mejores prácticas y el conocimiento. 

c. Se identifican y recogen las necesidades de comunicación expresadas por el Personal Docente e Investigador y Personal de Administración y Servicios. 

d. Se revisa la eficacia de los cauces de comunicación, modificándolos apropiadamente si fuera necesario. 

	La comunicación es básicamente de tipo formal, y de carácter descendente, a través de la cadena de mando 
	La Unidad Académica ha desarrollado y establecido cauces de comunicación eficientes, por los que se difunde la información relevante. 

La retrocomunicación es incipiente y/o escasa. 

No se han recogido las necesidades de comunicación del Personal Docente e Investigador y Personal de Administración y Servicios 
	Despliegue eficiente de canales de comu- nicación bidireccio- nales, por los que se difunde toda la información relevante de la Unidad. 

Los canales de comunicación se han adecuado a las necesidades y expectativas del Personal Docente e Investigador y Personal de Administración y Servicios. 

Evidencia de una comunicación fluida y apreciada por todos 
	La comunicación es sistemática y dispone de mecanismos propios para asegurar su efectividad y entendimiento por parte de todo el Personal Docente e Investigador y Personal de Administración y Servicios. 

Procesos de revisión y mejora de la comunicación al menos desde hace dos años 
	Se revisa, al final de cada ciclo, la eficacia del proceso y se introducen mejoras como consecuencia de dichas revisiones, al menos desde hace tres años 
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3.5 ¿Se asegura la Unidad Académica del alineamiento de sus políticas de remuneración, movilidad, etc., con el Plan Operativo (programas y proyectos) y Presupuesto? ¿Existe una política de reconocimiento hacia el Personal Docente e Investigador y Personal de Administración y Servicios y fomento de la concienciación en temas medioambientales y de seguridad e higiene? ¿Se proporciona al Personal Docente e Investigador y Personal de Administración y Servicios unas instalaciones y servicios de alta calidad? ¿Existe sensibilidad ante necesidades personales? 

a. La Unidad Académica se asegura del alineamiento de sus políticas de remuneración, traslados, etc. con el Plan Operativo y Presupuesto.

b. Existe una política de reconocimiento hacia el Personal Docente e Investigador y Personal de Administración y Servicios por la consecución de objetivos o por su contribución en acciones de mejora, con el fin de mantener el nivel de implicación y asunción de responsabilidades del Personal Docente e Investigador y Personal de Administración y Servicios.

c. La Unidad Académica desarrolla acciones de concienciación e implicación de su Personal Docente e Investigador y Personal de Administración y Servicios en temas medioambientales y de seguridad e higiene. 
d. Las instalaciones y equipos de la Unidad Académica son modernos y de alta calidad.

e. La Unidad tiene definidos algunos beneficios sociales para su Personal Docente e Investigador y Personal de Administración y Servicios y es sensible ante situaciones personales.
	Las Políticas de remuneración, movilidad, etc., son rígidas. 

En el resto de aspectos medioambientales, de instalaciones, etc., se atiene a la legislación y normativa vigentes 
	Existe un cierto alineamiento entre las Políticas de remuneración, movilidad, etc. , y el Plan Operativo. 

Reconocimientos esporádicos al Personal Docente e Investigador y Personal de Administración y Servicios. 

Alguna concienciación en temas medio- ambientales y de seguridad e higiene. 

Equipos e instalaciones adecuados 
	Pleno alineamiento de las Políticas de remuneración, movilidad, etc. , con el Plan Operativo. 

Política de reconoci- mientos, orientada a objetivos y acciones de mejora. 

Alta concienciación en temas medioam- bientales y de seguri- dad e higiene. 

Equipos e instalacio- nes modernos y funcionales. 

Beneficios sociales 
	Proceso sistemático y formal de alineamiento de Políticas de remuneración, movilidad, etc. , con el Plan Operativo. 

Sistemáticamente se investiga y se optimiza la Unidad. Se ha revisado la eficacia del proceso al menos durante los pasados dos años 
	Se revisa, al final de cada ciclo, la eficacia del proceso y se introducen mejoras como consecuencia de dichas revisiones desde hace tres años. 
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Criterio 4: ALIANZAS Y RECURSOS 
La gestión, utilización y conservación de sus recursos. 
Definición: Cómo planifica y gestiona la Unidad Académica sus acuerdos y convenios externos y sus recursos internos en apoyo de su política y estrategia y del eficaz funcionamiento de sus procesos. 
Ejemplos de Excelencia: 
a. Existencia de acuerdos y convenios estratégicos con estudiantes, empleadores y organizaciones más importantes a las que se preste servicio y con proveedores cuya participación resulte crítica para la realización de las actividades de la Unidad Académica. 
b. Desarrollo y madurez de la cultura de acuerdos y convenios y creación de valor a través de la colaboración y aprovechamiento de sinergias. 
c. Los recursos están diseñados y dimensionados para dar apoyo al desarrollo de la política y estrategia. 
d. Los problemas económicos y financieros son adecuadamente gestionados, tanto a corto como a largo plazo. 
e. Los recursos dan soporte a los procesos críticos. 
f. Se realiza revisiones periódicas de la efectividad. 
g. Sistemas de gestión integrados con las actuaciones. 
h. Innovación tecnológica. 
i. Protección y explotación del conocimiento interno de la Unidad Académica. 
4.1.  ¿La Unidad Académica identifica aquellas organizaciones consideradas más importantes con las que se relaciona (asociaciones, administración pública, proveedores, etc.) y desarrolla con ellas acuerdos de colaboración, fomentando la transferencia de conocimientos y el aprovechamiento de sinergias? 

a. Se ha identificado las principales organizaciones con las que se relaciona la Unidad Académica. 

b. Se ha identificado áreas de posible colaboración y se ha establecido los contactos oportunos. 

c. Se ha desarrollado acuerdos de colaboración orientados al beneficio mutuo y la transferencia de conocimientos. 

d. Se potencia el desarrollo de acciones de mejora conjuntas y aprovechamiento de sinergias. 

e. Se aprende de los mejores. 

	No, se mantienen las relaciones tradicionales de suministro 
	Se identifican las organizaciones consideradas más importantes y las posibles áreas de colaboración. 

Se desarrollan algunos acuerdos de colaboración y se aprovechan sinergias existentes 
	Se han desarrollado acuerdos y convenios con las organizaciones consideradas más importantes, orienta das al aprovechamien- to de sinergia y trans- ferencia de conoci- mientos. 

Se han definido acciones de mejora conjuntas. 

Se participa en estu- dios de benchmarking en el ámbito universitario. 
	Se desarrolla una política sistemática de acuerdos y convenios con las organizaciones consideradas más importantes que se relacionan con la Unidad. 

Se mide la eficacia de dichos acuerdos y convenios y los beneficios obtenidos. 

Al menos dos años de experiencia en el desarrollo de dicha política 
	Se revisa, al final de cada ciclo, la eficacia del proceso y se introducen mejoras como consecuencia de dichas revisiones desde hace tres años. 
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4.2.  ¿Se ha definido e implantado una estrategia económico-financiera, alineada con la Estrategia/Plan Operativo de la Unidad Académica y traducida en un Presupuesto Anual? ¿Contempla dicha estrategia tanto las inversiones previstas, como los recursos necesarios dentro de su marco presupuestario para la financiación de las actividades de la Unidad? ¿Contempla una adecuada gestión del riesgo financiero, gestión de cobros, etc.? 

a. Se ha definido un plan de financiación, integrado y alineado con el Plan Operativo de la Unidad Académica. 

b. Se han evaluado e identificado las posibles fuentes de financiación, atendiendo a las necesidades a corto y medio plazo. 

c. Se ha elaborado un Presupuesto Anual, que contempla la totalidad de variables económicas (ingresos, gastos, inversiones, etc.). 

d. El Presupuesto Anual se descompone en las distintas unidades operativas de la Unidad Académica, permitiendo un seguimiento individualizado del Presupuesto para cada una de ellas. 

e. El Presupuesto Anual se periodifica a intervalos de tiempo adecuados a la Unidad (mensual, trimestral, etc.) y se revisa su cumplimiento con la misma periodicidad. 

f. El Presupuesto Anual se modifica cada vez que lo hace la Estrategia o Plan Operativo. 

g. Se lleva un adecuado control de riesgos de impagados, efectuando diligentemente las gestiones de cobro y realizando las preceptivas provisiones. 

	No, sólo existe un presupuesto de ingresos/gastos 
	Elaboración de un Presupuesto Anual, que contempla ingresos, gastos e inversiones. 

Dicho Presupuesto ha sido periodificado y distribuido, al menos, en las principales unidades operativas. 

Existe una dinámica de revisión periódica de dicho Presupuesto 
	Se ha desarrollado un Plan Económico-Financiero, alineado con la Estrategia y Plan Operativo de la Unidad Académica y que se revisa conjun- tamente con ellos. 

El Plan cubre horizon tes a corto y medio plazo y se asegura conveniente- mente de los proble- mas financieros. 

Excelente sistema de seguimiento y control del Presupuesto 
	Proceso sistemático y perfectamente documentado de elaboración y revisión del Plan Económico-Financiero, que garantiza su alineamiento con la Estrategia y Plan Operativo de la Unidad. 

Se mide la eficacia de dicho proceso y se tienen al menos dos años de experiencia de funcionamiento del mismo 
	Se revisa, al final de cada ciclo, la eficacia del proceso y se introducen mejoras como consecuencia de dichas revisiones desde hace tres años 
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4.3.  ¿Se asegura la Unidad Académica del adecuado funcionamiento, conservación y seguridad de sus edificios e instalaciones? ¿Se optimizan recursos, inventarios y se reducen consumos de suministros y energías (principalmente, los no renovables)? ¿Se cuidan adecuadamente los aspectos medioambientales y de reciclado de residuos? 

a. Existen Planes de Mantenimiento preventivos y correctivos, que garantizan el buen estado y conservación de edificios e instalaciones. 

b. Se dispone de un Presupuesto específico para las labores de reparación y mantenimiento. 

c. Se identifican y sustituyen aquellas instalaciones obsoletas y se mantiene un adecuado nivel de modernización de la tecnología y maquinaria aplicable. 

d. Se audita la efectividad del mantenimiento, disponiendo de indicadores apropiados, tales como tasas de avería, tiempos de inactividad, costes de reparación, etc. 

e. Se desarrolla una cultura de minimización de desperdicios, reducción de consumos de energías y protección medioambiental. 

	Existe un mantenimiento reactivo (se arreglan las averías). 

Se cumple la legislación medioambiental y de residuos 
	Existe un Plan de Mantenimiento correctivo, con un Presupuesto asociado a conservación. 

Se reponen las instalaciones obsoletas, y se desarrollan políticas de reducción de consumos. 

Algunas evidencias de cuidado medioambiental por encima de lo exigible 
	Plan de Manteni- miento preventivo y correctivo, con Presupuesto adecuado. 

Seguimiento de incidencias y tasas de averías y reposición de instalaciones obsoletas. 

Existencia de una Política de protec- ción medioam- biental y reducción de consumos 
	Proceso de manteni- miento sistemático y con medición de su efectividad desde hace al menos dos años. 

Política de protección medioambiental y de reciclado de residuos, inculcada en la cultura del Personal Docente e Investigador y Personal de Administración y Servicios 
	Se revisa, al final de cada ciclo, la eficacia del proceso y se introducen mejoras como consecuencia de dichas revisiones desde hace tres años. 
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4.4.  ¿La Unidad Académica identifica las tecnologías e instalaciones más adecuadas para cubrir sus necesidades y las de sus estudiantes, empleadores y otras organizaciones a las que se preste servicio? ¿Gestiona adecuadamente las tecnologías existentes y se preocupa de su actualización y renovación? 

a. Se identifican y evalúan las tecnologías innovadoras que sean de aplicación y contribuyan a elevar el nivel de servicio y productividad de la Unidad Académica. 

b. Se prevén las oportunas partidas presupuestarias de inversiones para la adquisición de las tecnologías que se considere necesarias. 

c. Se mantiene un adecuado nivel de modernización de las instalaciones y tecnología, en comparación con el resto del ámbito universitario. 

	Instalaciones y tecnología tradicionales y algo anticuadas. 
	Se identifican y sustituyen las tecnologías obsoletas o como consecuencia de su bajo rendimiento. 

El Presupuesto incluye algunas partidas de inversiones en instalaciones y tecnología. 

El nivel de dotación tecnológica e instalaciones se considera en la media del ámbito universitario. 
	Se identifican tecnologías innovadoras y se incorporan en función de su rentabilidad y/o impacto organizativo. 

Nivel de dotación tecnológica y de instalaciones por encima de la media del ámbito universitario. 
	Existe un proceso sistemático de identificación de nuevas tecnologías innovadoras. 

El nivel de dotación tecnológica y de instalaciones es un referente y modelo en el ámbito universitario. 
	Se revisa, al final de cada ciclo, la eficacia del proceso y se introducen mejoras como consecuencia de dichas revisiones desde hace tres años. 
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4.5 ¿La Unidad Académica recoge y gestiona adecuadamente toda la información pertinente para el cumplimiento de sus fines? ¿Facilita a sus Grupos de Interés el acceso a las informaciones que son de su interés? ¿Protege adecuadamente la información sensible, tanto para la gestión como para las personas?

a. Se identifican y analizan las necesidades de información de los distintos Grupos de Interés (estudiantes, empleadores y otras organizaciones a las que se preste servicio, Personal Docente e Investigador y Personal de Administración y Servicios, etc.).

b. Se disponen los medios y acciones necesarios para la obtención de la información necesaria.

c. Se han definido normas y procedimientos aplicables a la recogida, actualización y difusión de la información de la Unidad Académica, garantizando el acceso a ella de los colectivos.

d. La Unidad se asegura de la adecuada y oportuna actualización y conservación de la información, tanto técnica (datos de instalaciones, productos o servicios) como de gestión (datos de organismos oficiales, proveedores, etc.).

e. Se ha definido un sistema de seguridad de la información sensible de la Unidad Académica (datos de estudiantes, empleadores y otras organizaciones a las que se preste servicio, información económica, etc.) y se audita regularmente. 

f. Se dispone de un sistema de seguridad específico para la tecnología de la información, tal y como el establecimiento de copias de seguridad, protección antivirus, etc.

	Información escasa y poco accesible 
	La información se genera y gestiona siguiendo los criterios del equipo responsable de la gestión y funcionamiento de la Unidad. 

Información suficiente, la mayoría de carácter manual. 

Los criterios de seguridad y conservación de la información se atienen a la legislación vigente 
	Se tiene en cuenta las necesidades de información de los Grupos de Interés. 

La mayoría de la información está mecanizada y el acceso a la misma es seguro y controlado. 

Todos los colectivos tienen fácil acceso a la información pertinente 
	La información es sistemática y mayoritariamente está integrada en los Sistemas de Información de la Unidad Académica. 

Existen procedimientos de análisis de la eficacia de la información y acciones de mejora de la misma desde al menos dos años 
	Se revisa la eficacia del plan, al final de cada ciclo, y se introducen mejoras como consecuencia de las revisiones. Experiencia de revisión y mejora de al menos tres ciclos 
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Criterio 5: PROCESOS 
Definición: Cómo diseña, gestiona y mejora la Unidad Académica sus procesos para apoyar su política y estrategia y para satisfacer plenamente, generando cada vez más valor, a sus estudiantes, empleadores y otras organizaciones a las que se preste servicio y otros grupos de interés. 
Ejemplos de Excelencia: 
a. Definición clara de cuáles son los procesos críticos. 
b. Sistema de calidad estructurado de acuerdo con norma ISO 9000 o similares. 
c. Enfoque sobre los tiempos de respuesta. 
d. Enfoque cuantitativo frente a cualitativo. Utilización de datos enfocados a la implantación de acciones de mejora. 
e. Establecimiento de objetivos ambiciosos. 
f. Medidas internas y externas correlacionables entre sí. 
g. Interrelación con proveedores. 
h. Integración tanto de las acciones preventivas como de las correctoras en la operativa diaria. 
i. Diseño de las prestaciones de servicio que realiza la Unidad Académica dirigido desde las necesidades y expectativas de los estudiantes, empleadores y otras organizaciones a las que se preste servicio. 
j. Prestación eficaz de los servicios que realiza la Unidad Académica. 
k. Gestión eficaz de las relaciones con estudiantes, empleadores y otras organizaciones a las que se preste servicio. 
5.1.  ¿La Unidad Académica dispone y aplica una metodología de procesos orientada a la identificación, diseño y documentación de sus Procesos Clave, que son aquéllos considerados imprescindibles para desplegar y desarrollar su Estrategia y Plan Operativo? ¿Dicha metodología de procesos se corresponde con alguna estandarización del tipo ISO 9000 o similar? 

a. Están claramente definidos y documentados los procesos clave de la Unidad Académica (aquéllos que contribuyen de manera fundamental a la consecución de los objetivos estratégicos), siendo conocidos por todo el Personal Docente e Investigador y Personal de Administración y Servicios. 

b. En la definición de los procesos clave se tiene en cuenta las relaciones existentes con estudiantes, empleadores y otras organizaciones a las que se preste servicio y proveedores. 

c. Se encuentra establecido un sistema de gestión por procesos que permite asignar objetivos a los indicadores de los procesos clave y reflejar las mediciones de su rendimiento, controlando las desviaciones. 

d. A dicha gestión por procesos se le aplican sistemas normalizados de aseguramiento de calidad, tales como normas ISO, etc. 

e. Tanto la definición de procesos clave y sus indicadores, como el propio sistema de gestión, se revisan como consecuencia de las actualizaciones del plan estratégico, de los cambios tecnológicos, de diseño de productos, etc. 

	Está documentado algún proceso crítico 
	En función de la Estrategia y Plan Operativo de la Unidad Académica, se ha identificado los Procesos Clave, a través de los cuales se despliegan los Objetivos. 

Dichos Procesos Clave se encuentran documen- tados y son conocidos por el Personal Docente e Investigador y Personal de Administración y Servicios 
	Existe una definición y despliegue completo de los Procesos y Subprocesos de la Unidad Académica, tanto los Clave como los de soporte 
	Metodología sistemática y normalizada de definición y despliegue del Mapa de Procesos de la Unidad. 

Sistema de auditoria/certificación implantado desde al menos dos años 
	Se revisa la eficacia del plan al final de cada ciclo y se introducen mejoras como consecuencia de las revisiones. Experiencia de revisión y mejora de al menos tres ciclos 
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5.2. ¿Disponen los Procesos, y en especial los denominados Clave, de unos sistemas de medición o indicadores, que permitan establecer sus objetivos de rendimiento y evaluar los resultados obtenidos? ¿Se han identificado aquellas áreas de los procesos que son comunes a la Unidad Académica y a agentes externos a éste (proveedores, administración, etc.)? 

a. Todos los Procesos disponen de indicadores y métricas que permiten evaluar su eficacia y calidad, así como asignarles objetivos de cumplimiento. 

b. Existen procedimientos de medición de dichos indicadores y comparación con los objetivos previstos. 

c. Normalmente, dichos procedimientos de medición se encuentran contemplados en el Sistema de Gestión de la Unidad Académica, apoyado por un sistema de información. 

d. Se han analizado las áreas de los procesos que son comunes a organizaciones externas a la Unidad y se ha desarrollado las interfases apropiadas. 

	Se miden solamente los resultados de los Procesos Clave 
	Los Procesos Clave tienen definidos indicadores y métricas, se les asignan objetivos y se miden los resultados periódicamente. 

Se han desarrollado los interfases más importantes y críticos 
	Se ha desarrollado e implantado un Sistema de Gestión que mide los Indicadores de dichos Procesos, y los compara con los Objetivos. 

Todos los interfases con organizaciones externas están desarrollados y documentados 
	Sistema de Gestión por Procesos implantado y soportado por un eficiente sistema de información. 

Al menos dos años de revisión y mejora del mismo 
	Se revisa la eficacia del plan, al final de cada ciclo, y se introducen mejoras como consecuencia de las revisiones. Experiencia de revisión y mejora de al menos tres ciclos 
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5.3. ¿Se revisa regularmente la eficiencia de los Procesos y se modifica apropiadamente en función de dichas revisiones, así como en función de las informaciones procedentes de sugerencias de mejora, actividades de aprendizaje, propuestas de innovación, etc.? La implantación de los cambios en los Procesos, ¿se realiza mediante un análisis previo (piloto) y una adecuada comunicación/formación a todos los implicados? 

a. Se utiliza los resultados del rendimiento de los procesos como fuente de información para el desarrollo de acciones de mejora. 

b. Si los resultados obtenidos son inferiores a los previstos, se definen acciones correctoras y se supervisa su evolución. 

c. Se recoge las sugerencias de innovación y mejora del Personal Docente e Investigador y Personal de Administración y Servicios y se establecen apropiadamente. 

d. Si es posible, se compara los resultados de los principales indicadores de los procesos con los de otros Centros Universitarios o con los del propio ámbito universitario. 

e. Se promueven acciones de benchmarking con otros Centros Universitarios orientadas a la mejora de los procesos cuya productividad sea inferior a la media. 

f. Las implantaciones de las mejoras a los Procesos se prueban previamente y se asegura de la formación del Personal Docente e Investigador y Personal de Administración y Servicios afectados. 

	Se actúa por excepción cuando los resultados son malos 
	Se miden las desviaciones entre los objetivos y los resultados de los indicadores de los Procesos y se desarrollan acciones correctoras. 

Algunas evidencias de mejora de los Procesos basadas en sugerencias de innovación o mejora del Personal Docente e Investigador y Personal de Administración y Servicios 
	Abundantes evidencias de mejora de los Procesos basadas en sugerencias de innovación o mejora del Personal Docente e Investigador y Personal de Administración y Servicios 
	Existencia de Procedimientos sistemáticos de gestión y mejora de los Procesos. 

Procesos de innovación y mejora sistemáticos, siendo un referente en el ámbito universitario 
	Se revisa la eficacia del plan al final de cada ciclo y se introduce mejoras como consecuencia de las revisiones. Experiencia de revisión y mejora de al menos tres ciclos 

	0 
	5 
	10 
	15 
	20 
	25 
	30 
	35 
	40 
	45 
	50 
	55 
	60 
	65 
	70 
	75 
	80 
	85 
	90 
	95 
	100 


5.4.  ¿Se recoge informaciones procedentes de estudios de la demanda universitaria y de otros Centros Universitarios, necesidades y expectativas de estudiantes, empleadores y otras organizaciones a las que se preste servicio, sugerencias innovadoras y creativas, etc., y se tiene en cuenta a la hora de definir los nuevos Servicios y actividades de la Unidad Académica? 

a. La Unidad Académica recoge, de manera sistemática, información procedente de la demanda universitaria, ámbito universitario y otros Centros Universitarios que le permita traducir en futuras necesidades y expectativas. 

b. Se recaba la opinión de estudiantes, empleadores y otras organizaciones a las que se preste servicio y resto de Grupos de Interés, en cuanto a la definición de necesidades y expectativas, acerca de posibles nuevos servicios a prestar por la Unidad Académica. 

c. Se diseña y se desarrolla nuevas prestaciones de servicios junto a estudiantes, empleadores y otras organizaciones a las que se preste servicio y organizaciones con las que se mantienen vínculos de colaboración. 

d. Los procesos de definición de nuevas prestaciones de servicios de la Unidad Académica, recogen las sugerencias innovadoras procedentes de los Grupos de Interés. 

	Prestaciones de servicios por debajo de los estándares del ámbito universitario. 

Desarrollo de nuevos servicios reactivo (si hay demanda) 
	Para el desarrollo de nuevas prestaciones de servicios se tienen en cuenta informaciones procedentes de la demanda universitaria, ámbito universitario y de los propios estudiantes, empleadores y otras organizaciones a las que se preste servicio. 

Las prestaciones de servicios que realiza la Unidad están en la media de los estándares del ámbito universitario 
	Recogida y análisis de información referente a necesidades y expectativas, proce- dentes de la demanda universitaria, ámbito universitario, y Grupos de Interés, a la hora de desarrollar nuevas prestaciones de servicios. 

Las prestaciones de servicios que realiza la Unidad son innovadores y están por encima de los estándares del ámbito universitario
	Completa y sistemática recogida de necesidades y expectativas de todos los Grupos de Interés, y desarrollo innovador de nuevas prestaciones de servicios, adelantándose a las necesidades. 

Las prestaciones de servicios que realiza la Unidad son un referente en el ámbito universitario. 

Se mide la eficiencia del proceso de definición de nuevas prestaciones de servicios 
	Se revisa la eficacia del plan al final de cada ciclo y se introduce mejoras como consecuencia de las revisiones. Experiencia de revisión y mejora de al menos tres ciclos 
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5.5.  ¿Se investiga las necesidades y expectativas, así como el grado de satisfacción de los estudiantes, empleadores y otras organizaciones a las que se preste servicio con las prestaciones de servicios que realiza la Unidad Académica, y se utiliza dicha información para la modificación y mejora de los mismos? 

a. Se recaba la opinión de estudiantes, empleadores y otras organizaciones a las que se preste servicio, estudiantes, empleadores y otras organizaciones a las que se preste servicio potenciales y resto de Grupos de Interés, en cuanto a la definición de necesidades y expectativas acerca de mejoras en las prestaciones de servicios que realiza la Unidad Académica. 

b. Las mejoras y modificaciones de las prestaciones de servicios que realiza la Unidad Académica recogen las sugerencias y medidas de satisfacción de los diferentes Grupos de Interés. 

	Escasas mejoras y modificaciones a las prestaciones de servicios existentes 
	Para la mejora de las prestaciones de servicios existentes se tiene en cuenta informaciones procedentes de las medidas de satisfacción de los propios estudiantes, emplea- dores y otras organiza- ciones a las que se preste servicio. 

Las prestaciones de servicios que realiza la Unidad están en la media de los estándares del ámbito universitario y se modifican de manera reactiva 
	Recogida y análisis de información referente a medidas de satisfacción, procedentes de los Grupos de Interés, a la hora de mejorar las prestaciones de servicios existentes. 

Las prestaciones de servicios que realiza la Unidad se mejoran continuamente y están por encima de los estándares del ámbito universitario 
	Completa y sistemática recogida de medidas de satisfacción de todos los Grupos de Interés, y mejora continua de las prestaciones de servicios existentes. 

Las prestaciones de servicios son un referente en el ámbito universitario. 

Se mide la eficiencia del proceso de mejora de las prestaciones de servicios 
	Se revisa la eficacia del plan al final de cada ciclo y se introducen mejoras como consecuencia de las revisiones. Experiencia de revisión y mejora de al menos tres ciclos 
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5.6.  ¿Se asegura la Unidad Académica de que las prestaciones de servicios que proporciona a sus estudiantes, empleadores y otras organizaciones a las que se preste servicio responden a las especificaciones de su diseño? ¿ La Unidad Académica comunica veraz y adecuadamente las condiciones de prestación de sus servicios a sus potenciales estudiantes, empleadores y otras organizaciones a las que se preste servicio? ¿Establece niveles de compromiso y es consecuente con los mismos? 

a. La Unidad Académica tiene establecidos procedimientos de control que aseguran la conformidad de sus prestaciones de servicios de acuerdo a las especificaciones de diseño. 

b. Se gestiona los compromisos de prestación de servicios a los estudiantes, empleadores y otras organizaciones a las que se preste servicio, se revisa su cumplimiento y se establecen acciones correctoras si procede. 

c. En caso de fallos de calidad o cumplimiento, se dispone los medios y acciones necesarios para su corrección. 

	Algunos procedimientos de control esporádicos 
	La mayoría de las prestaciones de servicios que realiza la Unidad Académica disponen de procedimientos de control asociados, que aseguran su prestación de acuerdo a los estándares definidos. 

Los fallos se detectan y corrigen 
	Todas las prestaciones de servicios que realiza la Unidad disponen de procedimientos de control asociados, que aseguran su prestación de acuerdo a los estándares definidos. 

Se procura una anticipación a la aparición de fallos, proponiendo acciones de mejora antes de que sucedan 
	Proceso sistemático de revisión y control de la prestación de servicios, así como del cumplimiento de los compromisos adquiridos. 

Se mide la eficiencia del proceso y se mejora desde hace al menos dos años 
	Se revisa la eficacia del plan al final de cada ciclo y se introducen mejoras como consecuencia de las revisiones. Experiencia de revisión y mejora de al menos tres ciclos 
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5.7. ¿La Unidad Académica desarrolla actividades encaminadas a identificar necesidades y expectativas de sus estudiantes, empleadores y otras organizaciones a las que se preste servicio? ¿La Unidad dispone de cauces de comunicación para la recepción de quejas y sugerencias de sus estudiantes, empleadores y otras organizaciones a las que se preste servicio? ¿Tramita las mismas de forma sistemática y utiliza dicha información para la mejora permanente de sus servicios? 

a. La  Unidad ha desarrollado diversos cauces de comunicación con sus estudiantes, empleadores y otras organizaciones a las que se preste servicio para facilitar la recogida de información referente a sus necesidades y expectativas. 

b. Existe un canal de comunicación específico para recoger las posibles quejas o sugerencias de estudiantes, empleadores y otras organizaciones a las que se preste servicio. 

c. Existe un tratamiento sistemático de dichas sugerencias, con seguimiento de las acciones correctoras a que hayan dado lugar. 

d. Toda la información procedente de estudiantes, empleadores y otras organizaciones a las que se preste servicio se recoge y procesa adecuadamente. 

	Se registra las quejas y sugerencias 
	Canales de comunica- ción informales para la transmisión de opiniones, necesidades y expectativas. 

Canales formales para la comunicación y tratamiento de quejas y sugerencias 
	Eficientes canales de comunicación con estudiantes, empleado- res y otras organiza ciones a las que se preste servicio, con abundante y valiosa información recogida referente a necesidades y expectativas. 

Tratamiento formal y sistemático de quejas y sugerencias 
	Procesos de comunicación sistemáticos y formalizados con estudiantes, empleadores y otras organizaciones a las que se preste servicio. 

Experiencia de revisión y mejora de al menos dos años 
	Se revisa la eficacia del plan al final de cada ciclo y se introducen mejoras como consecuencia de las revisiones. Experiencia de revisión y mejora de al menos tres ciclos 
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     Criterio 6:  RESULTADOS EN LOS CLIENTES. 

Qué logros está obteniendo la Unidad Académica en relación con sus estudiantes, empleadores y otras organizaciones externas a las que presta servicio. 
Definición: Evaluación de los resultados en el ámbito de la satisfacción de los estudiantes, empleadores y otras organizaciones externas a las que presta servicio. 
El criterio está centrado en la disponibilidad de datos directos de estudiantes, empleadores y otras organizaciones a las que se preste servicio (encuestas) y datos medidos internamente que permiten hacer un diagnóstico del nivel de satisfacción de los mismos. 
En este criterio no se considera suficiente la disponibilidad de la información indicada sino que se tendrá en cuenta su tendencia, evolución respecto de los objetivos internos marcados y respecto a los valores medios de los centros universitarios del ámbito universitario y de los mejores valores tanto del ámbito universitario como fuera del mismo. Se tendrá también en cuenta el número de años al que están referidos los datos. 
Ejemplos de excelencia: 
a. Sistema de medida de nivel de satisfacción de los estudiantes, empleadores y otras organizaciones a las que se preste servicio que recogen información sobre todos los parámetros de calidad importantes para ellos. 
b. Uso de todos los canales de información (encuestas, quejas y sugerencias, bajas de estudiantes, empleadores y otras organizaciones a las que se preste servicio, Personal Docente e Investigador y Personal de Administración y Servicios, etc.) 
c. Comparación de los resultados con los de los mejores del ámbito universitario. 
d. Sondeo de opinión de posibles estudiantes, empleadores y otras organizaciones a las que se preste servicio. 
e. Evaluación de todos los segmentos de la demanda universitaria importantes. 
6.1. ¿La Unidad Académica identifica cuáles son los aspectos más significativos y que más aprecian sus estudiantes, empleadores y otras organizaciones a las que se preste servicio? ¿El método que se utiliza para identificar dichos aspectos es fiable, se revisa de forma periódica y permite segmentar los resultados en función de los diferentes grupos de estudiantes, empleadores y otras organizaciones a las que se preste servicio? 

a. ¿La Unidad Académica tiene una definición clara de quiénes y de qué tipo son sus estudiantes, empleadores y otras organizaciones a las que se preste servicio y estudiantes, empleadores y otras organizaciones potenciales a las que se preste servicio potenciales? 

b. ¿La Unidad Académica tiene identificados los aspectos que más influyen en el nivel de satisfacción de los grupos citados anteriormente? 

	No, no existe ninguna percepción sobre el interés de estudiantes, empleadores y otras organizaciones a las que se preste servicio 
	Las medidas de percep- ción (encuestas) de estudiantes, empleado- res y organizaciones a las que se preste servi- cio cubren aspectos predefinidos por la propia Unidad, con in- clusión de quejas y sugerencias recibidas. 

La estructura de las encuestas de satisfac- ción permite cierta seg-mentación por las diferentes tipologías de usuarios 
	Identificación de los aspectos que son más importantes a los estudiantes, emplea- dores y otras organiza ciones a las que se preste servicio, obtenidos a través de encuestas, grupos de trabajo, etc. 

La estructura de las encuestas permite una completa segmenta- ción de los resultados. 
	Proceso de elaboración de la encuesta de percepción de estudiantes, empleadores y otras organizaciones a las que se preste servicio completo y sistemático. 

Experiencia de revisión y mejora del proceso de al menos dos años 
	Comunicación completa y sistemática. 

Se revisa, al final de cada ciclo, la eficacia de la comunicación y se introducen mejoras como consecuencia de dichas revisiones. 

Experiencia de revisión y mejora de al menos tres ciclos 
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6.2 .  ¿La Unidad Académica obtiene periódicamente información directa del grado de satisfacción de los diferentes grupos de estudiantes, empleadores y otras organizaciones a las que se preste servicio respecto a dichos aspectos más significativos, así como de las prestaciones de servicios recibidas, y el nivel de satisfacción global? 

a. La Unidad Académica realiza periódicamente encuestas entre estudiantes, empleadores y otras organizaciones a las que se presta servicio, a fin de averiguar el grado de satisfacción de los mismos con respecto a aquellos aspectos del servicio que les son más relevantes, entre otros: 

           - Imagen de la Unidad Académica          - Características de los Servicios 

           - Calidad de la prestación                        - Cumplimiento de compromisos 

           - Tratamiento de sugerencias                   - Claridad de la información 

           - Accesibilidad del Personal Docente e Investigador y Personal de Administración y Servicios 

b. la Unidad Académica extrae conclusiones y aprende de toda la información referente a quejas, sugerencias, felicitaciones, y en general, cualquier tipo de comunicación recibida de sus estudiantes, empleadores y otras organizaciones a las que se preste servicio. 

	No, sólo la recogida por vía de quejas y sugerencias 
	Encuestas periódicas a los estudiantes, empleadores y otras organizaciones a las que se preste servicio con preguntas sobre sus niveles de satisfacción sobre aspectos de la Unidad previamente definidos. 

Análisis y tratamiento de quejas y sugerencias recibidas 
	Encuestas frecuentes y comunicación directa con estudian tes, empleadores y otras organizaciones a las que se preste servicio para averiguar sus nive les de satisfacción sobre la totalidad de aspectos relevantes de la Unidad. 

Tratamiento siste- mático de quejas y sugerencias 
	Comunicación completa y sistemática con estudiantes, empleadores y otras organizaciones a las que se preste servicio para averiguar sus niveles de satisfacción sobre la totalidad de aspectos relevantes de la Unidad. 

Experiencia de revisión y mejora de al menos dos ciclos 
	Se revisa la eficacia del proceso al final de cada ciclo y se introduce mejoras como consecuencia de las revisiones. Experiencia de revisión y mejora de al menos tres ciclos 
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6.5. Teniendo en cuenta cuáles son los aspectos más valorados por los estudiantes, empleadores y otras organizaciones a las que se preste servicio, ¿ha identificado la Unidad Académica con qué procesos están relacionados y con qué indicadores de dichos procesos puede existir una correspondencia? 

La Unidad Académica ha identificado los procesos internos que influyen de manera determinante en el grado de satisfacción de los estudiantes, empleadores y otras organizaciones a las que se preste servicio. 

Sobre dichos procesos, ha seleccionado aquellos indicadores que más exactamente correlacionan con los índices de satisfacción de los estudiantes, empleadores y otras organizaciones a las que se preste servicio como, por ejemplo: 

a. Índices de defectos o rechazos de las prestaciones de servicios. 

b. Quejas y sugerencias recibidas. 

c. Grado de respuesta a encuestas. 

d. Fidelidad de estudiantes, empleadores y otras organizaciones a las que se preste servicio. 

e. Bajas de estudiantes, empleadores y otras organizaciones a las que se preste servicio y sus causas. 

f. Felicitaciones y reconocimientos recibidos de estudiantes, empleadores y otras organizaciones a las que se preste servicio. 

g. Agilidad de tratamiento de quejas y sugerencias 

h. Grado de accesibilidad de instalaciones 

i. Etc 

El Personal Docente e Investigador y Personal de Administración y Servicios de la Unidad Académica conocen los procesos/indicadores que más influyen en el grado de satisfacción de los estudiantes, empleadores y otras organizaciones a las que se preste servicio. 

La Unidad Académica obtiene información relativa a las bajas, averiguando las causas y proponiendo acciones de mejora, si proceden. 

	Existen ciertos indicadores, pero no están correlacionados 
	Se ha identificado los procesos e indicadores relacionados con los índices de satisfacción más relevantes. 

El personal de la Unidad Académica conoce dichos indicadores y su importancia 
	La Unidad Académica tiene identificados la totalidad de procesos e indicadores que se relacionan con los índices de satisfacción de los estudiantes, empleadores y otras organizaciones a las que se preste servicio. 

Todo el personal de la Unidad Académica los conoce y sabe de su importancia 
	Seguimiento y gestión sistemática de todos los indicadores internos relacionados con los índices de satisfacción de los estudiantes, empleadores y otras organizaciones a las que se preste servicio 
	Se revisa la eficacia del proceso al final de cada ciclo y se introducen mejoras como consecuencia de las revisiones. Experiencia de revisión y mejora de al menos tres ciclos 
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6.6 .  Sobre los indicadores de dichos procesos, que inciden directamente en la satisfacción de los estudiantes, empleadores y otras organizaciones a las que se preste servicio, ¿se marcan objetivos y se miden los resultados obtenidos? ¿La tendencia de dichos indicadores es positiva? Si en alguno no lo fuera, ¿se ha averiguado las causas y establecido las acciones de mejora adecuadas? 

a. La Unidad Académica ha definido objetivos sobre los diversos indicadores que influyen en el grado de satisfacción de los estudiantes, empleadores y otras organizaciones a las que se preste servicio. 

b. Dichos objetivos son cada año más exigentes y están fundamentados con planes de acción. 

c. Para la fijación de los mismos se tienen en cuenta las expectativas de los estudiantes, empleadores y otras organizaciones a las que se preste servicio, así como datos del ámbito universitario y de otros Centros Universitarios. 

d. En casos de incumplimiento de dichos objetivos, se ha identificado las causas y desarrollado acciones de mejora para corregirlas. 

	No hay objetivos o éstos no se cumplen 
	Los indicadores más signi- ficativos, correlacionados con la satisfacción de los estudiantes, empleadores y otras organizaciones a las que se preste servicio tienen definidos objetivos, éstos son crecientes cada año y normalmente se cumplen. 

En casos de incumplimiento se analizan las causas y se corrigen 
	La totalidad de los indicadores correlacionados con la satisfacción de los estudiantes, empleadores y otras organizaciones a las que se preste servicio tienen objetivos crecientes y éstos se cumplen o se superan 
	Sistemática de revisión y mejora de todos los indi- cadores correlacionados con la satisfacción de los estudiantes, empleadores y otras organizaciones a las que se preste servicio. 

Excelente evolución histó- rica de la mayoría de ellos (en los dos últimos años), siendo una referencia en el ámbito universitario 
	Valores excelentes desde hace al menos tres años. 

Experiencia de revisión y mejora de al menos tres ciclos 

	0 
	5 
	10 
	15 
	20 
	25 
	30 
	35 
	40 
	45 
	50 
	55 
	60 
	65 
	70 
	75 
	80 
	85 
	90 
	95 
	100 


6.7.  ¿Se compara los resultados de dichos indicadores con los de otros Centros Universitarios o con los del propio ámbito universitario? Respecto a dichos indicadores, ¿en qué situación competitiva situamos a la Unidad Académica? 

a. La Unidad Académica se preocupa por obtener datos fiables sobre los indicadores internos que influyen en la satisfacción de los estudiantes, empleadores y otras organizaciones a las que se preste servicio respecto a otros Centros Universitarios o del ámbito universitario en general, comparándolos con los propios.

b.  La Unidad Académica utiliza dichas informaciones como valores de referencia para marcar sus propios objetivos.

c.  Los resultados obtenidos por la Unidad Académica están en/sobre la media del ámbito universitario y de otros Centros Universitarios.

	No se dispone de datos de indicadores internos a nivel de otros Centros Universitarios o del ámbito universitario en general 
	Se dispone de datos generales o al menos de los más significativos, a nivel de su competencia y/o a nivel del ámbito universitario. 

Los valores de la Unidad Académica se encuentran en la media del ámbito universitario o por encima en algunos de ellos 
	Se dispone de datos y se realizan comparaciones periódicas de la mayoría de los indicadores internos más relevantes correspondientes a otros Centros Universitarios y/o al ámbito universitario. 

Los valores de la Unidad Académica se encuentran por encima de la media del ámbito universitario y son los mejores en algunos de ellos 
	Se dispone de datos y se realizan comparaciones sistemáticas de la totalidad de los indicadores internos más relevantes correspondientes a otros Centros Universitarios y/o al ámbito universitario. 

Los valores de la Unidad Académica son los mejores en la mayoría de ellos, siendo una referencia en el ámbito universitario 
	Valores excelentes desde hace al menos tres años. 

Experiencia de revisión y mejora de al menos tres ciclos 

	0 
	5 
	10 
	15 
	20 
	25 
	30 
	35 
	40 
	45 
	50 
	55 
	60 
	65 
	70 
	75 
	80 
	85 
	90 
	95 
	100 


Criterio 7:  RESULTADOS EN LAS PERSONAS 
Qué logros está alcanzando La Unidad Académica en relación con las personas que lo integran. 
Definición: Cuáles son los logros en lo relativo a los resultados en las personas, sea cual fuere su modalidad de contratación, que prestan sus servicios para la Unidad Académica. 
Ejemplos de excelencia: 
a. Medición de percepción y estudios que son relevantes para el Personal Docente e Investigador y Personal de Administración y Servicios. 
b. Satisfacción que procede ante todo del trato equitativo. 
c. Resultados comparados con los de los Centros Universitarios y universidades líderes. 
d. Comparaciones con otros centros y entre distintas unidades dentro del propio Centro Universitario . 
e. Uso de predicciones, medidas principales y de influencia así como estudios de percepción directos. 
7.1.  ¿Obtiene periódicamente la Unidad Académica información directa del grado de satisfacción de los diferentes grupos de Personal Docente e Investigador y Personal de Administración y Servicios respecto a aquellos aspectos que les son más significativos, así como del nivel de satisfacción global? 

a. La Unidad Académica consulta a su Personal Docente e Investigador y Personal de Administración y Servicios acerca de los aspectos de su relación laboral que les son más importantes, y actualiza sus encuestas apropiadamente. 

b. Algunos ejemplos de aspectos recogidos pueden ser: 

a)  Condiciones laborales (horarios, normas, etc.) 

b)  Retribuciones y complementos 

c)  Reconocimientos personales o colectivos 

d)  Adecuación de instalaciones 

e)  Planes de formación y desarrollo 

f)  Seguridad e higiene 

g)  Beneficios sociales 

h)  Facilidades de comunicación
i)  Etc- 

c. La Unidad Académica realiza encuestas periódicas sobre dichos aspectos, incluyendo a todo el Personal Docente e Investigador y Personal de Administración y Servicios,y garantizando el anonimato de las respuestas. 

d. La Unidad Académica recoge y analiza todas las sugerencias, quejas y sugerencias recibidas del Personal Docente e Investigador y Personal de Administración y Servicios. 

e. La estructura de las encuestas permite su tratamiento segmentado, allí donde sea posible. 

	No, sólo la recogida por vía de quejas y sugerencias 
	Encuestas periódicas al Personal Docente e Investigador y Personal de Administración y Servicios con preguntas sobre sus niveles de satisfacción sobre aspectos de la Unidad Académica previamente definidos. 

Análisis y tratamiento de quejas y sugerencias recibidas 
	Encuestas frecuentes y comunicación directa con el Personal Docente e Investigador y Personal de Administración y Servicios para averiguar sus niveles de satisfacción sobre la totalidad de aspectos relevantes de la Unidad. 

Tratamiento sistemático de quejas y sugerencias 
	Comunicación completa y sistemática con el Personal Docente e Investigador y Personal de Administración y Servicios para averiguar sus niveles de satisfacción sobre la totalidad de aspectos relevantes de la Unidad. 

Experiencia de revisión y mejora de al menos dos ciclos 
	Se revisa la eficacia del proceso al final de cada ciclo y se introducen mejoras como consecuencia de las revisiones. Experiencia de revisión y mejora de al menos tres ciclos 
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7.2 .  Sobre los indicadores del grado de satisfacción del Personal Docente e Investigador y Personal de Administración y Servicios, ¿se marcan objetivos y se miden los resultados obtenidos? ¿La tendencia de dichos indicadores es positiva? Si en alguno no lo fuera, ¿se han averiguado las causas y establecido las acciones de mejora adecuadas? 

a. La Unidad Académica ha definido objetivos sobre los diversos indicadores que miden el grado de satisfacción de su Personal Docente e Investigador y Personal de Administración y Servicios. 

b. Dichos objetivos son cada año más exigentes y están fundamentados con planes de acción. 

c. Para la fijación de los mismos se tiene en cuenta las expectativas del propio Personal Docente e Investigador y Personal de Administración y Servicios, así como datos de otros Centros Universitarios. 

d. En casos de incumplimiento de dichos objetivos, se ha identificado las causas y desarrollado acciones de mejora para corregirlas. 

	No hay objetivos o éstos no se cumplen 
	Los indicadores más signifi cativos, correspondientes a la satisfacción del Personal Docente, Investigador y Administrativo, tienen definidos objetivos, éstos son crecientes cada año y normalmente se cumplen. 

En casos de incumplimiento se analizan las causas y se corrigen 
	La totalidad de los indicadores correspon- dientes a la satisfacción del Personal Docente e Investigador y Personal de Administración y Servicios, tienen objetivos crecientes y éstos se cumplen o se superan 
	Sistemática de revisión y mejora de todos los indicadores relativos a la satisfacción del Personal Docente, Investigador y Administrativo. 

Excelente evolución histórica de la mayoría de ellos (al menos durante los dos últimos años), siendo una referencia en el ámbito universitario 
	Valores excelentes desde hace al menos tres años. 

Experiencia de revisión y mejora de al menos tres ciclos 
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7.3.  ¿Se comparan los índices de satisfacción del Personal Docente e Investigador y Personal de Administración y Servicios con los de otros Centros Universitarios o con los del propio ámbito universitario? Respecto a dichos indicadores, ¿en qué situación competitiva situamos a la Unidad Académica? 

a. La Unidad Académica se preocupa por obtener datos fiables sobre los índices de satisfacción del Personal Docente e Investigador y Personal de Administración y Servicios de otros Centros Universitarios o del ámbito universitario en general, comparándolos con los propios. 

b. La Unidad Académica utiliza dichas informaciones como valores de referencia para marcar sus propios objetivos. 

c. Los resultados obtenidos por La Unidad Académica están en/sobre la media del ámbito universitario y de otros Centros Universitarios. 

	No se dispone de datos de indicadores de satisfacción de Docentes, Investigadores, Ad ministrati- vos y de Servicios a nivel de otros Centros Universitarios en general 
	Se dispone de datos generales o al menos de los más significativos, a nivel de otros Centros Universitarios y/o a nivel del ámbito universitario. 

Los valores de la Unidad Académica se encuentran en la media del ámbito universitario o por encima en algunos de ellos 
	Se dispone de datos y se realiza comparaciones periódicas de la mayoría de los indicadores más relevantes de satisfacción de Docentes, Investigado- res y Administrativos correspondientes al ámbito universitario. 

Los valores de la Unidad están por encima de la media o son mejores que en otras universidades.
	Se dispone de datos y se realizan comparaciones sistemáticas de la totali- dad de los indicadores más relevantes de satis- facción de  Docentes,  Investigadores y Adminis trativos, correspondientes al ámbito universitario. 

Los valores de la Unidad  son los mejores y sirven de referencia en el ámbito universitario. 
	Valores excelentes desde hace al menos tres años. 

Experiencia de revisión y mejora de al menos tres ciclos. 
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7.4.   ¿La Unidad Académica ha identificado con qué procesos están relacionados los índices de satisfacción del Personal Docente e Investigador y Personal de Administración y Servicios, y con qué indicadores de dichos procesos puede existir una correspondencia? 

a. La Unidad Académica ha identificado los procesos internos que influyen de manera determinante en el grado de satisfacción del Personal Docente e Investigador y Personal de Administración y Servicios. 

b. Sobre dichos procesos, ha seleccionado aquellos indicadores que más exactamente correlacionan con los índices de satisfacción del Personal Docente e Investigador y Personal de Administración y Servicios, como por ejemplo: 

· Puntualidad, absentismo                  - Rotación del personal 

· Estadísticas de accidentes                - Horas de formación 

· Sugerencias recogidas/aceptadas     - Quejas y sugerencias 

· Plazos de respuesta                          - Cumplimiento de compromisos 

· Etc. 

c. El Personal Docente e Investigador y Personal de Administración y Servicios de la Unidad Académica conocen los procesos/indicadores que más influyen en su propio grado de satisfacción. 

d. La Unidad Académica obtiene información relativa a las bajas y despidos, averiguando las causas y proponiendo acciones de mejora, si proceden. 

	Existen ciertos indicadores pero no están correlacionados 
	Se ha identificado los procesos e indicadores relacionados con los índices de satisfacción del Personal Docente e Investigador y Personal de Administración y Servicios más relevantes. 

El personal de la Unidad Académica conoce dichos indicadores y su importancia 
	La Unidad Académica tiene identificados la totalidad de procesos e indicadores que se relacionan con los índices de satisfacción del Personal Docente e Investigador y Personal de Administración y Servicios. 

Todo el personal de la Unidad Académica los conoce y sabe de su importancia 
	Seguimiento y gestión sistemática de todos los indicadores internos relacionados con los índices de satisfacción del Personal Docente e Investigador y Personal de Administración y Servicios 
	Se revisa la eficacia del proceso al final de cada ciclo y se introducen mejoras como consecuencia de las revisiones. Experiencia de revisión y mejora de al menos tres ciclos 
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7.5 .   Sobre los indicadores de dichos procesos, que inciden directamente en la satisfacción del Personal Docente e Investigador y Personal de Administración y Servicios, ¿se marcan objetivos y se miden los resultados obtenidos? ¿La tendencia de dichos indicadores es positiva? Si en alguno no lo fuera, ¿se han averiguado las causas y establecido las acciones de mejora adecuadas? 

a. La Unidad Académica ha definido objetivos sobre los diversos indicadores que influyen en el grado de satisfacción de su Personal Docente e Investigador y Personal de Administración y Servicios. 

b. Dichos objetivos son cada año más exigentes y están fundamentados con planes de acción. 

c. Para la fijación de los mismos se tienen en cuenta las expectativas de los estudiantes, empleadores y otras organizaciones a las que se preste servicio, así como datos de otros Universidades. 

d. En caso de incumplimiento de dichos objetivos, se ha identificado las causas y desarrollado acciones de mejora para corregirlas. 

	No hay objetivos o éstos no se cumplen 
	Los indicadores más significativos, correlaciona- dos con la satisfacción del Personal Docente e Investigador y Personal de Administración y Servicios, tienen definidos objetivos; éstos son crecientes cada año y normalmente se cumplen. 

En casos de incumplimiento se analizan las causas y se corrigen 
	La totalidad de los indicadores correlaciona- dos con la satisfacción del Personal Docente e Investigador y Personal de Administración y Servicios, tienen objetivos crecientes y éstos se cumplen o se superan 
	Sistemática de revisión y mejora de todos los indicadores correlaciona- dos con la satisfacción del Personal Docente e Investigador y Personal de Administración y Servicios. 

Excelente evolución histórica de la mayoría de ellos (al menos durante los dos últimos años), siendo una referencia en el ámbito universitario 
	Valores excelentes desde hace al menos tres años. 

Experiencia de revisión y mejora de al menos tres ciclos 
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7.6.  ¿Se comparan los resultados de dichos indicadores con los de otras Universidades o con los del propio ámbito universitario? Respecto a dichos indicadores, ¿en qué situación competitiva situamos a la Unidad Académica? 

a. La Unidad Académica se preocupa por obtener datos fiables sobre los indicadores internos que influyen en la satisfacción del Personal Docente e Investigador y Personal de Administración y Servicios de otros Centros Universitarios o del ámbito universitario en general, comparándolos con los propios. 

b. La Unidad Académica utiliza dichas informaciones como valores de referencia para marcar sus propios objetivos. 

c. Los resultados obtenidos por la Unidad Académica están en/sobre la media del ámbito universitario y de otros Centros Universitarios. 

	No se dispone de datos de indicadores internos a nivel de otros Centros Universitarios o del ámbito universitario en general 
	Se dispone de datos generales o al menos de los más significativos, a nivel de su competencia y/o a nivel del ámbito universitario. 

Los valores de la Unidad Académica se encuentran en la media del ámbito universitario o por encima en algunos de ellos 
	Se dispone de datos y se realizan comparaciones periódicas de la mayoría de los indicadores internos más relevantes correspondientes a otros Centros Universitarios. 

Los valores de la Unidad Académica se encuentran por encima de la media del ámbito universitario y son los mejores en algunos de ellos 
	Se dispone de datos y se realizan comparaciones sistemáticas de la totalidad de los indicadores internos más relevantes correspondientes a otros Centros Universitarios. 

Los valores de la Unidad Académica son los mejores en la mayoría de ellos, siendo una referencia en el ámbito universitario 
	Valores excelentes desde hace al menos tres años. 

Experiencia de revisión y mejora de al menos tres ciclos 
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Criterio 8: RESULTADOS EN LA SOCIEDAD 
Qué logros está alcanzando Unidad Académica en la sociedad, a nivel local, nacional e internacional (según resulte pertinente). 
Definición: Qué resultados está consiguiendo la Unidad Académica  en lo que se refiere a la satisfacción de las necesidades y expectativas de la Comunidad Universitaria en general, incluyendo tanto opiniones acerca de la Unidad Académica hacia la calidad de vida, el medio ambiente y la conservación global de recursos naturales, como las propias mediciones de la Unidad Académica. Engloba también las relaciones con los organismos e instituciones, cuya opinión o actuación pueda afectar a la Unidad Académica. 
Ejemplos de excelencia: 
a. Uso de medidas que nos indican indirectamente la percepción que tiene la Comunidad Universitaria de la Unidad Académica. 
b. Comparación de los resultados con las Unidades de los Centros Universitarios considerados líderes por la Comunidad Universitaria. 
c. Soporte importante por parte de la Comunidad Universitaria. 
d. Acuerdos de cooperación con Unidades Académicas de Centros Universitarios e instituciones de la Comunidad Universitaria. 
e. Prácticas destacadas en lo referente a preservación de los recursos naturales. 
8.1 .  ¿La Unidad Académica identifica y mide el nivel de percepción que tiene la Sociedad respecto a aquellos aspectos de especial sensibilidad social en su esfera de influencia? ¿La tendencia de dichos indicadores es positiva? Si en alguno no lo fuera, ¿se han averiguado las causas y establecido las acciones de mejora adecuadas? 

a. Se tiene una idea clara de en qué se concreta el concepto “Comunidad Universitaria” para la Unidad Académica tanto a nivel local como a niveles más amplios. 

b. La Unidad Académica trata de identificar las necesidades de la Comunidad Universitaria y el soporte que espera dicha Comunidad Universitaria de ella. 

c. La Unidad Académica identifica, por medio de encuestas, informes, noticias en medios de comunicación, reuniones, etc., el nivel de la percepción que tiene la Comunidad Universitaria respecto a ella. 

d. Se establece objetivos y se ha obtenido medidas directas y periódicas, de la percepción que tiene la Comunidad Universitaria de la Unidad Académica respecto de aquellos aspectos que le son relevantes, tales como: 

              - Imagen de la Unidad Académica                         - Incidencia en la economía local 

              - Relación con las autoridades                               - Prevención de riesgos laborales 

              - Protección y preservación del medio ambiente   - Reciclaje de productos 

              - Impulso a actividades de voluntariado                - Participación en Foros Universitarios 

              - Etc. 

	No, de forma ocasional 
	Se recogen informaciones procedentes de encuestas de la institución universitaria, organismos oficiales o similares 
	Se recoge informacio- nes periódicas de la institución universita- ria, organismos oficiales y foros universitarios 
	Se participa activa y sistemáticamente en la promoción y desarrollo de foros universitarios y encuestas de opinión. 

Revisión y mejora continua de al menos dos ciclos 
	Se revisa la efica- cia del proceso sistemáticamente y se introduce mejoras como consecuencia de las revisiones. 

Revisión y mejora continua de al menos tres ciclos 
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8.2.   ¿La Unidad Académica ha identificado con qué procesos están relacionados los índices de percepción social, y con qué indicadores de dichos procesos puede existir una correspondencia? ¿Se señala objetivos sobre dichos indicadores y se mide los resultados obtenidos? ¿La tendencia de dichos indicadores es positiva? Si en alguno no lo fuera, ¿se ha averiguado las causas y establecido las acciones de mejora adecuadas? 

a. La Unidad Académica ha identificado los procesos internos que influyen de manera determinante en el grado de percepción de la Sociedad. 

b. Sobre dichos procesos, ha seleccionado aquellos indicadores que más exactamente correlacionan con los índices de percepción de la Sociedad, como por ejemplo: 

         - Políticas de no discriminación                 - Galardones y reconocimientos obtenidos 

         - Políticas de ahorro energéticos                 - Cumplimiento de normas medioambientales y de reciclado 

         - Adaptación de instalaciones y accesos     - Integración de personas con minusvalías 

         - Contribuciones públicas                           - Participación en foros, eventos etc. 

         - Etc. 

c. El Personal Docente e Investigador y Personal de Administración y Servicios de la Unidad Académica conocen los procesos/indicadores que más influyen en la percepción de la Sociedad. 

	No hay objetivos o éstos no se cumplen 
	Los indicadores más significativos, correlacionados con la percepción de la Sociedad, tienen definidos objetivos, éstos son crecientes cada año y normalmente se cumplen. 

En casos de incumplimiento se analizan las causas y se corrigen 
	La totalidad de los indicadores correlacionados con la percepción de la Sociedad, tienen objetivos crecientes y éstos se cumplen o se superan 
	Sistemática de revisión y mejora de todos los indicadores correlacionados con la percepción de la Sociedad. 

Excelente evolución histórica de la mayoría de ellos (al menos durante los dos últimos años), siendo una referencia en el ámbito universitario 
	Valores xcelentes desde hace al menos cinco años. 

Experiencia de revisión y mejora de al menos tres ciclos 
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8.3 .  ¿Se compara los índices de percepción social de la Unidad Académica con los de otros Centros Universitarios o con los del propio ámbito universitario? Respecto a dichos indicadores, ¿en qué situación competitiva situamos a la Unidad Académica? 

a. La Unidad Académica busca información sobre el nivel de satisfacción de la Comunidad Universitaria con otros Centros, especialmente de las que son considerados líderes del ámbito universitario. 

b. Se ha utilizado esta información como un nivel de referencia para la definición de los propios objetivos. 

c. Los niveles de percepción y reconocimiento de la Unidad Académica, por parte de la sociedad, son iguales o mejores que los de la media/mejor de los Centros Universitarios considerados como ejemplares en el ámbito universitario... 

	No se dispone de datos de indicadores internos a nivel de otros Centros Universitarios o del ámbito universitario en general 
	Se dispone de datos generales o al menos de los más significativos, a nivel de otros Centros Universitarios y/o a nivel del ámbito universitario en general. 

Los valores de la Unidad Académica se encuentran en la media del ámbito universitario o por encima en algunos de ellos 
	Se dispone de datos y se realiza comparaciones periódicas de la mayoría de los indicadores internos más relevantes correspondientes a otros Centros Universitarios. 

Los valores de la Unidad Académica se encuentran por encima de la media del ámbito universitario y son los mejores en algunos de ellos
	Se dispone de datos y se realiza comparaciones sistemáticas de la totali- dad de los indicadores internos más relevantes correspondientes a otros Centros Universitarios. 

Los valores de la Unidad son los mejores en la mayoría de ellos, siendo una referencia en el ámbito universitario
	Valores excelentes desde hace al menos tres años. 

Experiencia de revisión y mejora de al menos tres ciclos 
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Criterio 9: RESULTADOS CLAVE 
Qué está alcanzando la Unidad Académica con relación al rendimiento planificado. 
Definición: Cuáles son los resultados clave del rendimiento de la Unidad Académica en relación con los objetivos que se ha planteado. Los objetivos pueden ser tanto económicos como de cualquier otro tipo, como por ejemplo los que se establezca en los indicadores de los procesos críticos de la Unidad Académica, tasa de éxito, tasa de graduación, producción científica, etc. 
Ejemplos de excelencia: 
a. Mejora clara y continuada en las prestaciones de servicios realizadas por la Unidad Académica. 
b. Clara y continua mejora de los indicadores de los procesos críticos. 
c. Mejora significativa de los principales ratios económicos. 
d. Mejoras en la calidad de los productos/servicios suministrados por los proveedores. 
e. Los resultados son siempre comparados con los de los centros líderes. 
f. La Unidad Académica cumple consistentemente los objetivos planificados. 
9.1. ¿la Unidad Académica define objetivos y mide de forma periódica y sistemática sus Resultados Clave, y especialmente los económico-financieros? 

a. La Unidad Académica obtiene información precisa, fiable y puntual de los Resultados Clave de su actividad, tanto financieros como de gestión, tales como: 

a) presupuesto liquidado, 

b) coste por alumno, 

c) ingresos de la actividad, 

d) ingresos de la actividad investigadora etc. 

e) cuota de participación en el conjunto de la demanda universitaria, 

f) tasa de abandono, 

g) tasa de éxito, 

h) tasa de graduación, 

i) alumnos de nuevo ingreso, 

j) tiempo medio de colocación de los egresados
k) etc. 

	Se mide los Resultados Económicos básicos 
	Se mide los Resultados Económicos y los más relevantes del resto. 

Todos tienen objetivos definidos, éstos son crecientes cada año y normalmente se cumplen. 

En casos de incumpli miento se analiza las causas y se corrige 
	Se mide la totalidad de los Resultados Clave, económicos y no económicos; todos tienen objetivos crecientes y éstos se cumplen o se superan 
	Sistemática de revisión y mejora de todos los Resultados Clave. 

Excelente evolución histórica de la mayoría de ellos (al menos durante los dos últimos años), siendo una referencia en el ámbito universitario 
	Valores excelentes desde hace al menos tres años. 

Experiencia de revisión y mejora de al menos tres ciclos 
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9.2.  ¿Los objetivos son cada vez más exigentes y los resultados muestran una tendencia positiva? Si alguno de los Resultados Clave no reflejara una tendencia positiva, ¿se ha averiguado las causas y establecido las acciones de mejora adecuadas? 

a. ¿Se conoce a través de la evolución de los indicadores económico-financieros y no económicos, en los últimos 3 años, el nivel de éxito de la Unidad Académica?. 

b. ¿Se ha obtenido resultados económico-financieros y no económicos, buenos y crecientes en los últimos 3 años?. 

c. ¿Se ha determinado las causas, en caso de resultados adversos? ¿Han sido esos resultados comunes a todo el ámbito universitario? ¿Se ha establecido acciones correctoras para evitar que se repitan en el futuro o para atenuar su impacto?. 

	Definidos objetivos a nivel de los principales Resultados económico-financieros. 

Valores aceptables en la mayoría de ellos 
	Definidos objetivos de la totalidad de Resultados económico-financieros y de la mayoría del resto de Resultados Clave. 

Los objetivos definidos son crecientes cada año y normalmente se cumplen o superan 

En casos de incumpli- miento se analizan las causas y se corrigen 
	Definición de objetivos y mediciones de la totalidad de Resultados Clave de la Unidad. 

Los valores obtenidos son buenos en la mayo ría de resultados y excelentes en algunos. 

Se ha analizado las causas de los resultados adversos y se ha establecido acciones correctoras para evitar que se repitan en un futuro o para atenuar su impacto 
	Completa y sistemática medición y control de la totalidad de Resultados Clave. 

Valores excelentes en todos los resultados y tendencias positivas desde hace al menos dos años. 

Por encima de la media del ámbito universitario 
	Excelente en todos los resultados y tendencias desde hace al menos tres años. 

Posición de liderazgo del ámbito universitario 
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9.3.   ¿Se comparan los Resultados Clave con los de otros centros Universitarios o con los del propio ámbito universitario? Respecto a dichos indicadores de Resultados Clave, ¿en qué situación competitiva situamos a la Unidad Académica? 

a. ¿La Unidad Académica dispone de información sobre los niveles estándar de los Resultados Clave económico-financieros y no económicos de otros Centros Universitarios? 

b. ¿Se ha utilizado la información anterior sobre los niveles estándar correspondientes a otros Centros Universitarios líderes para fijar niveles de referencia para los objetivos propios? 

c. Los Resultados Clave obtenidos por la Unidad Académica están en/sobre la media del ámbito universitario y de otras Universidades. 

	Claramente por debajo de la media 
	En torno a la media del ámbito universitario en la mayoría de los indicadores y superiores en algunos de ellos 
	Claramente superiores a la media del ámbito universitario en la mayoría de los indicadores y los mejores en algunos de los indicadores 
	Los mejores del ámbito universitario en la mayoría de los indicadores desde hace al menos dos años 
	Los mejores del ámbito universitario en todos los indicadores desde hace al menos tres años 
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9.4. Además de dichos Resultados Clave, ¿la Unidad Académica define objetivos y mide de forma periódica y sistemática otros resultados correspondientes a procesos de soporte, que contribuyen de manera sustancial a la consecución de los anteriores? 

a. La Unidad Académica obtiene información precisa, fiable y puntual de aquellos Indicadores considerados Clave para evaluar el Rendimiento de la misma, tales como: 

a) Indicadores de los Procesos de Docencia 

b) Indicadores de Recursos 

c) Indicadores de Gestión 

d) Indicadores de Enseñanza 

e) Indicadores de comunicación interna y externa 

f) Indicadores de actividades de mantenimiento y conservación 

g) Indicadores de compras e inventarios 

h) Indicadores del sistema de calidad 

i) Etc.
	Se miden los Resultados más elementales 
	Se mide los Resultados de los procesos más relevantes. 

Todos tienen definidos objetivos, éstos son crecientes cada año y normalmente se cumplen. 

En casos de incumplimiento se analizan las causas y se corrigen 
	Se mide la totalidad de los Resultados de los procesos considerados de soporte. 

Todos tienen objetivos crecientes y éstos se cumplen o se superan 
	Sistemática de revisión y mejora de todos los Resultados. 

Excelente evolución histórica de la mayoría de ellos (al menos durante los dos últimos años), siendo una referencia en el ámbito universitario 
	Valores excelentes desde hace al menos tres años. 

Experiencia de revisión y mejora de al menos tres ciclos 
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9.5.   Los objetivos de dichos indicadores correspondientes a procesos de soporte, ¿son cada vez más exigentes y los resultados muestran una tendencia positiva? 

a. ¿Se conoce a través de la evolución de los indicadores de los Procesos de soporte, en los últimos 3 años, el nivel de éxito de la Unidad Académica?. 

b. ¿Se ha obtenido buenos resultados en dichos procesos, y crecientes en los últimos 3 años?. 

	Definidos objetivos a nivel de los principales Procesos de soporte. 

Valores aceptables en la mayo ría de ellos 
	Definidos objetivos de la mayoría de Procesos de soporte. 

Los objetivos definidos son crecientes cada año y normalmente se cumplen o superan 
	Definición de objetivos y mediciones de la totalidad de Procesos de soporte de la Unidad Académica. 

Los valores obtenidos son buenos en la mayoría de resultados y excelentes en algunos 
	Completa y sistemática medición y control de la totalidad de Resultados de Procesos de soporte. 

Valores excelentes en todos los resultados y tendencias positivas desde hace dos años. 

Por encima de la media del ámbito universitario 
	Excelente en todos los resultados y tendencias desde hace al menos tres años. 

Posición de liderazgo del ámbito universitario 
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9.6.  Si alguno de los resultados no reflejara una tendencia positiva, ¿se han averiguado las causas y establecido las acciones de mejora adecuadas? 

a. ¿Se ha determinado las causas en caso de resultados adversos?. 

b. ¿Han sido esos resultados comunes a todo el ámbito universitario?. 

c. ¿Se ha establecido acciones correctoras para evitar que se repitan en el futuro o para atenuar su impacto?. 

	Solamente se controla una mínima parte de los Resultados. 

Se detecta algunas desviaciones 
	Se detecta las desviaciones, pero solamente se analizan si el impacto en el negocio/funcionamiento de la Unidad Académica es relevante 
	Se ha analizado las causas de los resultados adversos y se ha establecido acciones correctoras para evitar que se repitan en un futuro o para atenuar su impacto 
	Análisis y corrección sistemáticos de las desviaciones. 

Abundantes evidencias de mejora. 

Situación de liderazgo en el ámbito universitario 
	Excelente en todos los resultados y tendencias desde hace al menos tres años 
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9.7.   ¿Se compara los resultados de los indicadores de procesos de soporte con los de otros Centros Universitarios o con los del propio ámbito universitario? Respecto a dichos indicadores, ¿en qué situación competitiva situamos a la Unidad Académica? 

a. ¿La Unidad Académica dispone de información sobre los niveles estándar de los Resultados de los Procesos de soporte de otras Universidades? 

b. ¿Se ha utilizado la información anterior sobre los niveles estándar correspondientes a otros Centros Universitarios y Universidades líderes para fijar niveles de referencia para los objetivos propios? 

c. Los Resultados Clave correspondientes a los Procesos de soporte obtenidos por la Unidad Académica están en/sobre la media del ámbito universitario y de otros Centros Universitarios. 

	Claramente por debajo de la media 
	En torno a la media del ámbito universitario en la mayoría de los indicadores y superiores en algunos de ellos 
	Claramente superiores a la media del ámbito universitario en la mayoría de los indicadores y los mejores en algunos de los indicadores 
	Los mejores del ámbito universitario en la mayoría de los indicadores desde hace al menos dos años 
	Los mejores del ámbito universitario en todos los indicadores desde hace al menos tres años 
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GLOSARIO DE TÉRMINOS 
Liderazgo: Es una actitud y manera de actuar de los mandos, que producen un efecto de emulación en el Personal Docente e Investigador y Personal de Administración y Servicios de la Unidad Académica.
Valores: Conjunto de principios que describen cómo se deben comportar los miembros de la Unidad Académica, y en los que se basa sus decisiones y acciones, tanto en el ámbito interno como en el entorno social. 

Política y estrategia: Directrices generales, que emanan del nivel más alto de la Unidad Académica, y determinan su misión esencial, valores, visión y objetivos. 

Misión: La finalidad o razón de ser de la Unidad Académica. No responde a la pregunta: ¿cuál es nuestra función? Sino a la de ¿por qué existe nuestra Unidad Académica? 

Visión: Una declaración del tipo de Unidad Académica que se desea ser. Expresa un deseo, una dirección, una meta.... Un ejemplo podría ser: “Complacemos a los estudiantes, empleadores y otras organizaciones a las que se preste servicio, anticipándonos a sus necesidades y superando sus expectativas”. 

Objetivo: Meta medible y alcanzable a corto plazo. 

Partenariado: Relación, a largo plazo, de colaboración entre dos o más partes, como por ejemplo, entre la Unidad Académica y algún proveedor o estudiante, empleador u otra organización a las que se preste servicio. 

Benchmarking: Comparación con los mejores, tanto en el caso de otros Centros Universitarios como de otras organizaciones, pero excelentes en el ámbito universitario que se quiere comparar, para facilitar la introducción de cambios en la Unidad Académica, que permitan alcanzarlos e incluso superarlos. 

Proceso: Secuencia de pasos, que van añadiendo valor, al elaborar un producto o dar un servicio, a partir de diferentes elementos de entrada. 

Procesos críticos: Procesos cuyo funcionamiento afecta más significativamente a la satisfacción de los estudiantes, empleadores y otras organizaciones a las que se preste servicio y a los resultados de la Unidad Académica. 

Re-ingeniería de procesos: Cambio drástico de los procesos para conseguir mejoras substanciales de su eficiencia y/o eficacia, como por ejemplo, el rediseño del sistema de aprovisionamiento para reducir el tiempo de entrega en más de un 50%. 

Estándares operativos: Niveles de eficiencia y/o eficacia que deben conseguirse y mejorarse. 

Parámetro: Una característica o variable medible o cuantificable.
 Empowerment (apoderamiento): Delegación de autoridad y responsabilidad a individuos o equipos, para que puedan enfrentarse y resolver, por sí mismos, situaciones que afectan a los estudiantes, empleadores y otras organizaciones a las que se preste servicio y requieren respuestas ágiles y adecuadas. 

Personal: Todas las personas empleadas por la Unidad Académica, tanto con dedicación plena como a tiempo parcial, eventuales, por proyecto o cualquier otra modalidad de contratación. 

Materiales: Elementos físicos en todas sus formas, incluyendo stocks de materias primas y productos acabados, así como material en proceso. 

Aplicación de tecnología: Procedimientos de la Unidad Académica para desarrollar y proteger las tecnologías, incluyendo su tecnología de información, que sean la base de sus productos, servicios, procesos y sistemas, así como para investigar o adquirir nuevas tecnologías, que puedan ser explotadas en beneficio de toda la Unidad Académica. 
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