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Objetivos

e Adquirir conocimientos del Modelo EFQM de Excelencia 2013
suficientes para llevar a cabo una autoevaluacion.

« Aplicar de forma coherente y eficaz la metodologia REDER a la
hora de establecer los puntos fuertes y las areas de mejora.

« Conocer la metodologia de Autoevaluacion y su ejecucion
utilizando la herramienta PERFIL-Cuestionario del CEG.

* Presentar el Proyecto de Autoevaluacion de la Universidad de
Jaen y discutir las etapas del proyecto.
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Metodologia

* Presentaciones por parte del consultor

— El Modelo EFQM de Excelencia

— Logica REDER

 Analizar PERFIL vs Modelo y REDER y poner ejemplos, de
forma participativa.

« Asegurar la comprension del proyecto por parte de los
asistentes a traves del dialogo y aclaracion de dudas.
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Agenda

09:30

11:30

11:30

14:00

Introduccion General. La Autoevaluacion
Introduccion a la Excelencia.

El Modelo EFQM de Excelencia 2013.
La logica REDER

Descanso

Analisis Modelo vs PERFIL Cuestionario: Agentes y Resultados.
Analisis REDER vs PERFIL Cuestionario (escalas y cuestiones)
Discusion y ejemplos practicos

El proyecto de Autoevaluacion de la Universidad de Jaén

Fin de la jornada

C

gestion E/i

CREATIVIDAD Y GESTION EXCELENTE




Objetivos de la Autoevaluacion

o Establecer un diagnostico de situacion, decidir
prioridades y desarrollar e implantar proyectos de
mejora
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Planteamiento de la Autoevaluacion

Metodologia: Analisis y diagndstico de la situacion

Participativo: Equipo Evaluador compuesto por personas
representativas de todo el &mbito de la Universidad de Jaén

Producto:

» Puntos Fuertes, areas de posible mejora y puntuaciones
* Propuesta de prioridades de las areas de mejora
* Identificacion de Proyectos de mejora a acometer

Calendario: pre-evaluacion: septiembre - noviembre de 2013
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Niveles de excelencia
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SELLO DE EXCELENCIA

Prestigio, profesionalidad y reconocimiento europeo a
la cultura de Excelencia en las organizaciones




Conceptos
Fundamentales de la
Excelencla
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Conceptos Fundamentales de la Excelencia

Anadirvalor paralos clientes

Manteneren el tiempo Crearun futuro sostenible

resultados sobresalientes

Desarrollarla capacidad
de la organizacién

Alcanzarel éxito mediante
eltalentode las personas

Gestionarcon agilidad Aprovecharla creatividad y

la innovacion

Liderarconvision,inspiraciéon e integridad
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Conceptos Fundamentales de la Excelencia

afnadiendo
valor

futuro
sostenible

resultados
sobresalientes
el talento _

la capacidad
de la
organizacio

innovacion
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EL MODELO EFQM DE
EXCELENCIA
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El Modelo EFQM de Excelencia

Agentes Facilitadores Resultados
—

=

sE=

Aprendizaje, Creatividad e Innovacion

ACCIONES _ LOGROS
<mmmmm VEJORA mummm

C

NN ER
gestion Evi T CREATIVIDAD Y GESTION EXCELENTE




Pesos y puntuaciones totales

cada Criterio:

La puntuacion total sobre 1000 se obtiene aplicando los siguientes pesos a

Resultados
Personas en las
10% Personas
10%
Resultados
Estrategia en los
10% Clientes
15%
Alianzas y 'm“"‘l?%
10% 10%
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Liderazgo

Definicion

Las Organizaciones Excelentes tienen lideres que dan
forma al futuro y lo hacen realidad, actuando como
modelo de referencia de sus valores y principios éticos e
Inspirando confilanza en todo momento. Son flexibles,
permitiendo a la organizacidon anticiparse y reaccionar
de manera oportuna con el fin de asegurarse un éxito
continuo.
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Liderazgo
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Liderazgo

1h 1
- NJ

D

Sistema de Gestion Cultura de Excelencia

la
Orientacion y valores

A
1c V

Implicacion Externa Gestion del Cambio

>
<
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Estrategia

Definicion

Las Organizaciones Excelentes implantan su mision y vision
desarrollando una estrategia centrada en sus grupos de
iInterés. Estas organizaciones desarrollan y despliegan
politicas, planes, objetivos y procesos para hacer realidad la
estrategia.
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Estrategia

Estrategia
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Estrategia

2a

2C
Desarrollo y revision
2b >

Andlisis interno y comparativo

2d

Comunicacion e implantacion
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Personas

Definicion

Las Organizaciones Excelentes valoran a las personas que las
Integran y crean una cultura que permite lograr los objetivos
personales y los de la organizacion de manera beneficiosa para
ambas partes. Desarrollan las capacidades de las personas y
fomentan la equidad e igualdad. Se preocupan por las personas de
la organizacion, potencian la comunicacion interna, recompensan y
dan reconocimiento a los esfuerzos para, de este modo, motivar a
las personas, incrementar su compromiso con la organizacion y
favorecer que utilicen sus capacidades y conocimientos en beneficio
de la misma.

C

gestidn Eli 1 'xx\'l'.usul:.\el) DEJAEN

CREATIVIDAD Y GESTION EXCELENTE




Personas

Personas

CREATIVIDAD Y GESTION EXCELENTE
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Personas

3c

Planificacion y gestion ImpllcaC|on y responsabilidad

- - CompensaCién y -

3b > 3d >
Conocimiento y capacidades
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Allanzas y recursos

Definicion

Las Organizaciones Excelentes planifican y gestionan las
alianzas externas, proveedores y recursos internos, para
apoyar el despliegue y ejecucidon de la estrategia general
y sus politicas de apoyo, asi como para lograr el eficaz
funcionamiento de sus procesos. Se aseguran de
gestionar eficazmente su impacto social y ambiental.

C

gestidn Eli 1 'xx\'l'.usul:.\el) DEJAEN

CREATIVIDAD Y GESTION EXCELENTE




Allanzas y recursos

N /

Alianzas y
recursos
y

N
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Allanzas y recursos

Recursos econdmicos Edificios, equipos. materiales

de

Gestion de la tecnologia Informacion y conocimiento

4a
Gestion de partners y proveed

TN
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Procesos, productos y servicios

Definicidon

Las Organizaciones Excelentes disefian, gestionan y mejoran
SUS procesos, productos y servicios para generar cada vez
mayor valor para sus clientes y otros grupos de interées.
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Procesos, productos y servicios

*

Procesos,

servicios

v N
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Procesos, psrt')oductos Yy servicsigs

Desarrollode Py S Relaciones con clientes

. geStién’ o -

>

5c

Promocion de Py S

Produccion y distribucion
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Resultados

Criterios

v

v

v

v

6a
(75%)
Percepciones

7a
(75%)
Percepciones

8a
(50%)
Percepciones

9a
(50%)
Resultados
Clave de la
Actividad

Subcriterios

6b
(25%)
Indicadores
de
Rendimiento

7b
(25%)
Indicadores
de
Rendimiento

8b
(50%)
Indicadores
de
Rendimiento

9b
(50%)
Indicadores
Clave de
Rendimiento
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ESQUEMA REDER
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La l6gica REDER

=Relevancia y Utilidad
=  Ambito y Relevancia
= |ntegridad
= Segmentacion

= Rendimiento
= Tendencias
= Obijetivos
= Comparaciones
= Confianza

RESULTADOS |

Requeridos

= Medicion
= Aprendizaje y Creatividad
= Mejora e Innovacion
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Planificar y Desarrollar
ENFOQUES

EVALUAR, REVISAR Y PERFECCIONAR

Enfoques y Despliegue

= Sélidamente Fundamentado
= Integrado

DESPLEGAR

Enfoques

» Implantado
= Estructurado

UNIVERSIDAD DE JAEN
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La logica REDER AGENTES

TR M e e A LR, MR A AN Rl A M S A PN AR AR TN AN
Escala I 25% S0 5% 1005
Enfoque Nf' SE puede Lim La.:a capacidad para Se pueds demostrar Se puede demostrar “S::G‘T;::fe‘;?fa
demostrar demestrar penaments
global
Los enfoques tienen una logica
Silidamente clara, sebasan en las
fundamentado necesidades de o3 grupos de
nterss relevantes y g8
fundamentan en procesos.
Los enfoques apoyan la
Integrado esirategia y estan vinculados a
otnos enfoques
Valoracion Enfoque EFEEHEEEEEHE R EEH RS R R E RS
N . L e et e Sz pusds d . Se reconoce Como
Despliegue 0 3¢ pueE mizaa FepeTEEd pam Se pusde demostrar puede demosira medelo de referenciz
demostra demosira plenamente
globa
Implantado Los eqf_c-ues estan mplantados
enlas areas relevanies
Laejecucion esta estructurada v
Estructurado permite flexibiidad y agilidad
organizativa
Valoracion Despliegue [0 s [ W] 52003040550 [e5[W]75[80]8 [ 0] 8 [100]
P B i o e - 3e reconoce como
Evaluar, Revisar y Perfeccionar N:e'snec;-:z:e Lm La“jef;;a' para Se pueds demestrar 5 :';::Z:]::fi = mode c-:z::fe'eq-: a
Se miden adecuadamente la
Medicion eficacia y eficiencia de los
enfoques y de su despliegue
Aprendizaie v creatividad se
Aprendizaje y utiizan para gencrar
creatividad oportunidades de mejora o
NNCVECHN
Les resultados de las mediciones,
el aprendizaps v la creatividad se
Mejora e innovacion | utiizan para evaluas, eatsblecer
pricidades & implantar mejoras &
NNCVACIoNES.
Valoracion Evaluar, Revisar y Perfeccionar [1] El w15 20|25 | W || W[4 |05 |ed|es | VO[T75 | BD] B[ 90 95 | 1M
Valoracion total | 0 S [0 [15 [ 2025|3035 )40 45| 0 ([55|60) 65| 70|75 | 80 [a5 9095 100

La valoracion total no puede exceder la del concepto “Sélidamente fundamentado
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La logica REDER RESULTADQOS

Escala

0%

250%

50%

5%

100%

Relevancia y Utilidad

Mo 22 pusde
demostrar

Limitada capacidad para
demostrar

Se puede demostrar

Se pueds demostrar
plenaments

Se reconoce como

model de referencia
global

Ambite y
Relevancia

Se ha dentficado un conunto
coherents deresultados de loz grupos
de interés relevantes —includos sus
rezultados clave- quedemusstrac]
rendimiznto de la organzacdn en
cuanto 3 2u estrategia, objetivoz yzus
necesidades y expeciaivas

Integridad

Los resultados son oportunos, fiables v
preckos

Segmentacion

Loz resultados se segmentan de forma
adecuada para aportarun conocimenio
en profundidad de la organzacion.

Valoracion Relevanciay Utilidad

[U[5 [0

BB H

T0 45 (50 55 [0

B[ T0[ TS 305

90 195 [00]

Rendimiento

Mo 22 pusde
demostrar

Limitada capacidad para
demostrar

Se pusde demostrar

Se pueds demostrar
plenaments

Se reconoce como

model de referencia
global

Tendencias

Tendenciaz positivaz o rendimiznto
bueno y sostenido enal menos 3 afios

Objetivos

Para los resultados clave 2= han
eztablecido objetivos relevantss yze
alcanzan de manera continuada, de
acuerdo con loz objetvos estratégicos

Comparaciones

Para loz resultados clave =2 analzan
comparacionesextemas relevanies, v
zon favorables, de acuerdocon oz
objetvos estratégicos.

Confianza

Bazandozeen laz relaciones
causalefzcto establecidas, hay
confianza en que loz nveles de
rendimiznto 2 mantendranen el
futuro.

Valoracion Rendimiento

S0

R

074570 55 ol

S0 e 1700

Valoracion total

0
0151140

5120125030135

40 145150 | 55 [ &

90 195 ] 100

La valoracion total no puede exceder la del concepto “Ambito y relevancia”
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Beneficios

 Metodologia de mejora sistematica de la gestion
ampliamente aceptada y aplicada

o Participativa: amplia aportacion, formacion y
motivacion del equipo

 Vision global: proyectos de mejora integrados
* Resultados tangibles

 Facilita el intercambio de experiencias

* Obtencion de reconocimientos
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PERFIL Cuestionario vs
Modelo y REDER

| .
CREATIVIDAD Y GESTIO
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Analisis PERFIL vs Modelo y REDER

OBJETIVO

Comprender la estructura y contenidos de PERFIL Cuestionario en
relacion con el Modelo EFQM y la REDER

ESTRUCTURA
* 90 preguntas (10 preguntas por criterio)

e Cada pregunta contiene: cuestion, sugerencias, escalas de
puntuacion
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Analisis PERFIL vs Modelo y REDER

AGENTES
» Cuestionario PERFIL: 50 preguntas
» 10 preguntas por criterio (dos por subcriterio)
* Excepcion: Criterio 2 (2a 'y 2b: 3p cada uno)
« Dinamica REDER: en las escalas de puntuacion para cada pregunta

RESULTADOS
» Cuestionario PERFIL: 40 preguntas
» 10 preguntas por criterio

 Dinamica REDER: en las propias preguntas y en las escalas de
puntuacion para cada pregunta (progresividad)

C G

Mne®
gestio—n Eli UNIVERSIDAD DE JAEN CREATIVIDAD Y GESTION EXCELENTE




Analisis PERFIL vs Modelo y REDER

EJEMPLO AGENTES (preguntas)

3d. Las personas se comunican
eficazmente en toda la
organizacion.

Las Organizaciones Excelentes,
en la practica:

Comprenden las necesidades de
comunicacion de las personas y
utilizan estrategias y herramientas
para mantener un dialogo.
Comunican una clara direccion y
orientacion estratégica
asegurandose de que las personas
comprenden y pueden demostrar su
contribucién al éxito continuado de
la organizacion.

Permiten y animan a compartir la
informacion, el conocimiento y las
mejores préacticas, logrando un
diadlogo en toda la organizacion.
Desarrollan una cultura que busca
continuamente mejorar en toda la
cadena de valor la eficacia de la
colaboracion y el trabajo en equipo.

3.7 (3d.1) ¢ Se identifican y entienden las necesidades y expectativas de
comunicacién de las personas y se desarrolla la estrategia de comunicacion y
sus politicas, planes y canales de comunicacion?

Se identifican las necesidades y expectativas de comunicacion de las personas.

Se identifican los recursos que son necesarios para canalizar la informacién a todos los
niveles de la organizacion y en todos los sentidos (vertical, horizontal y transversal).
Se dispone de un plan de comunicacion interna basado en las necesidades de
comunicacion.

Se desarrollan e implantan dichos recursos.

Se desarrolla la estrategia de comunicacion y sus politicas, planes y canales de
comunicacion.

3.8 (3d.2) ¢ Se dispone de canales de comunicacidn eficaces que se utilizan para
compartir informacién, conocimiento y mejores practicas? ¢Comprenden las
personas la misién, vision, valores y objetivos?

Los canales de comunicacion garantizan que la informacion fluya tanto en sentido
ascendente/descendente como horizontal.

La comunicacion vertical, horizontal y trasversal es eficaz, eficiente y en ambos
sentidos.

Las personas acogen favorablemente las vias de comunicacion y las utilizan
adecuadamente.

Se identifican oportunidades para difundir el conocimiento y las mejores practicas
internas y externas y se utilizan los canales de comunicacion para ello.

Se utilizan los canales de comunicacién establecidos para difundir la mision, vision,
valores y objetivos y se revisa si se comprenden.

gestion E/i
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Analisis PERFIL vs Modelo y REDER

EJEMPLO AGENTES (escalas)

3.7 (3d.1) ¢ Se identifican y entienden
las necesidades y expectativas de
comunicacién de las personas y se
desarrollala estrategia de
comunicacién y sus politicas, planes y
canales de comunicacién?

Se identifican las necesidades y
expectativas de comunicacion de las
personas.

Se identifican los recursos que son
necesarios para canalizar la informacién a
todos los niveles de la organizacion y en
todos los sentidos (vertical, horizontal y
transversal).

Se dispone de un plan de comunicacién
interna basado en las necesidades de
comunicacion.

Se desarrollan e implantan dichos
recursos.

Se desarrolla la estrategia de
comunicacion y sus politicas, planes y
canales de comunicacion.

Proceso sislemation de Las pracicas de
idenficacion de necesidadesde  gestion
comunicaain yelsbomcdnde  comfempladas se
plamas de comumicacion fundamentan en
Proceso eficsz de idenfficacdn  efcaces que siguen uns DPROCESOS quat
de necesidades de estratzgia de comunicacion Sz reconoEn
Neoasidades de comunicaciin  comunicacidn ydesaralodsl  farmalizada. TTATaET
intuidas por bos lideres. plan de comumicacion acarde ) ) da relzramcis
L con eflas. Las praccas de gesfion glabal.
Plan de comunicacion basico contempladas s2 basan en .
com canales de comunicacion , , prOCES0s que: Han tenide
que bansmiten lainformacitn -85 prackeas de gaston . Estin implantadas mEEEER
mazreizvantz. conlempleasse: bassn e :Ienarrr;it 2n las dmas et
[me=tans relevanies, y de fonma ssEmateas
Comunicacion descendanis con - Estan documentadas y ;e;,‘:l::,aé:_ amfa_l,eg de
poca retroalimentacn. apoyan la estraizgia. i feME=In,
. Cumglen las abjefvas de mnovacion ¥
. ) Esian vinculados oon eficacia y eficencia, y mejora (mas
L35 prachcas de gesion otros procesos relevanies fanen integradas de cuatra
cantemplsdas sz basan e Estén implaniados de contrales para assgurar medicionzss).
[UEeSUS e forma estruciurada en su cumglimienio.
Tienen una kogics clara mas de I3 mitad de las T e
o pracasos defmidas y araas relevanias, son sislemifics y 52
formalizados en buena capac_;esde geshonar los mtroducen mejarss pars
pari. camiios en sd enioma adecuarios a los cambios
Estim cantrados en las £4ando 83 necesano y enla askategia.
nacesidades de kas pEo s ie:\i]i_dad v Diznonen de scfvidades
grupos de inferés agiidad arganizatva. - ;
eficacesde creafvidad
relevanies y spoyan s Cuentsn con adecuades innovacian, an ncidn da
astralegia. mdicadores y objefvos de los resulizdas y del
Estém implaniados de eficacia y efcencis. aprendizaje inlemo y
maner3 estruchiradsend - Se revisan y se infroducen exiEema.
menas un fercia de las MEJarss Jracias 3 ~ =
Arassiprocesos aci':idad?zﬁaeaivasyde ;:E:::;;::;:;;?cs
ralevanizs. aprendizaje. mnovacian y majara.
Cuenisn con mdicadeesy - Desponen de alqunas Disponen de achvidades
objefivos de eficacia y se COMparacionss con [ ———
achia contralando las referencias exlemas. comparacidn, con olras
Acciones de demiaciones sobre los Tienen algun aspecio en argamizacionas, de
comuRnicacan abjefves pravisios. el que son referenciapas resulades y mejores
formales y no Se han mejorade alguna afras. praccas asociadas.
sislemaiizadas de VeI Dars COrregir SnmeEs O .
los lideres por susancis de efcacis. S::r:‘e;;n:;g;::icﬁ
1] 5 | 10| 15| 20 | 25 | 30 | 35 | 40 | 45 | 50 | 55 | 60 | BG5S | 7O | ¥5 | B0 | 65 | o0 | 95 | 100
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Analisis PERFIL vs Modelo y REDER

EJEMPLO AGENTES (escalas)

3.8 (3d.2) ¢Se dispone de canales de
comunicacion eficaces que se utilizan
para compartir informacion,
conocimiento y mejores practicas?
¢Comprenden las personas la mision,
vision, valores y objetivos?

Los canales de comunicacion garantizan
gue la informacion fluya tanto en sentido
ascendente/descendente como horizontal.
La comunicacion vertical, horizontal y
trasversal es eficaz, eficiente y en ambos
sentidos.

Las personas acogen favorablemente las
vias de comunicacion y las utilizan
adecuadamente.

Se identifican oportunidades para difundir
el conocimiento y las mejores practicas
internas y externas y se utilizan los
canales de comunicacion para ello.

Se utilizan los canales de comunicacién
establecidos para difundir la misién,
vision, valores y objetivos y se revisa si se
comprenden.

Ha recoge |3 pErcepcion os
Iz comunicaciin interna
mediznte ENCUESTIS,
SUPETENCias, quejas, etc., ¥
5& 3Ctls &n COnSSCusncis
{=ctibud reactva).

Se difunden informacionss
relstivas a mEjores
practicas.

Las practicas de gestion
contempladas s basan en
prOCES0S QUe:

Tien=n una kagica cha

Con procesos defindos
vy formalzados en
busna parte.

Estan centrados en bs
necesidades de los
grupos O Interss
relevantes y spoyan la
Estrategis.

Estan implantados de .

mansra estructurada

en al menos un tercio

de lss aress/procesos

S gseguE o emendmismo ¥
despliegue de I3 comunicacion
nodzontal y wesical

Todos los canales de
COMUNICICIon son efcaces.

COMpEEnGE |3 mMision, Wsion ¥
Walones, § 0SS ConoceT |as
opinicnEs de [0S emples0os &
PESpECI.

Las praciicas de gesidn
comempiadas se Dasan en
DSOS QUE

: ES1EN SOCUMSNaNoG
So0yaEn |8 esTEEgia
ES13n Wincuianos con
OIS DIDCES0E MR EATES.
E51En IMpananis 92
ATNa esTucisada en
mas de |3 mitad de las
eI EEVATIES, SO0
Capaces oe gestonarios
CIMDICSE &N SU S
CUSND0 &5 NECESE0
permite Sexibilidad ¥
Sgilidad omgarizaiva
Cueian cofn 3decuados
indicatones y objeivos de
edcacia y edciencia

Existe wn proceso formal,
documentado y sistematicn
paErs revisar 13 stectnidad
de los cansles de
CHITLINE ST,

Tods Iz  Organizacion
conoce y comprende s
TSN, VISKN ¥ walores

Las practicas de gestion
contempladss s= basan en
PIOCESDS QLUE:

Estan implantados
plenaments en las
areas relevaniss, vy de
forma estructursda.
Cumplen los objetives
de eficacia yeficienca,
Wy tienen integrados
controles para
aSSgurar SU
cum plimiento.

B revisan de mansra
sistematica ¥y 52

INtRodUCEN  MEKTas
para sdecuarkes 3 kos
cambios =n =
estrategis.

Diis ponen de
actividades eficaces de
creatividsd =

innovacion, en funcion
de los resultados v oel
aprendzaje intermo v
e e,

Cuentsn  Ccon tres
ciclos  anusles de
revision, innovacion y
MSjora.

relevantes. i i Dliis pomean de
Cuentan . con ;fiﬂl‘"ﬂzﬂ'e sy oe a.c1'r€=i,da.dﬁ
indicadores yobjetivos i i sistematicas de
o2 eNiCECIE Y S8 Ictua - Disponen oe Aigunas SO PETSCIoN, con
controlando COMEESCI0NES Conl oiras organzacionss,
desvisciones sobwe los PESIENCISS SEIEMIES de resultados W
objetives previstos. Tienen Sigin aspeci &n mejores practicas
) 52 han mejorado &l que son refemncia pare asocisdas.
Mozemicela slguna  wez  para s Son referenciz pars
EIcaGl_ade_la COMEgIl SIMOres O [or otros =0 muchaos
COMUNICIcion. ausencia de eficacia. aSpectos.
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Analisis PERFIL vs Modelo y REDER

EJEMPLO RESULTADOS (preguntas)

6a. Percepciones

Son las percepciones que de la
organizacion tienen los clientes.
Pueden obtenerse de una serie de
fuentes como, por ejempilo,
encuestas a clientes, grupos
focales, ratings, felicitaciones y
guejas. Estas percepciones de los
clientes deben dejar claro qué
opinan los clientes sobre la eficacia
del despliegue y ejecucion de la
estrategia de clientes, sus politicas
de apoyo y sus procesos.

Las medidas pueden incluir
percepciones sobre:
Reputacion e imagen.
Valor otorgado por los
clientes a los productos y
Servicios.
Distribucion de productos y
Servicios.
Servicio, atencién y apoyo al
cliente.
Fidelidad y compromiso del
cliente.

6a.1 ¢ ldentifica, revisa y mide la Organizacion de forma sistematica y
segmentada, cuéles son aquellos aspectos mas valorados por sus clientes y
gue inciden directamente en su nivel de satisfaccion? ¢Son Utiles los
resultados? ¢ Se segmentan?

6a.2 La tendencia de los resultados de los indicadores relativos a la percepcion
que tienen los clientes, ¢ muestra una evolucion positiva?

6a.3 Los resultados de los indicadores relativos a la percepcion que tienen los
clientes ¢,cumplen los objetivos marcados para cada periodo y, frecuentemente,
los superan?

6a.4 Respecto a los datos mas relevantes referidos a los niveles de percepcion
de la satisfaccion de los clientes, ¢,se recogen y comparan, periédicay
sistematicamente, con la competencia o con otras referencias lideres? Teniendo
en cuenta los resultados de estas comparaciones, ¢, en qué posicion relativa se
encuentra la Organizacion?

6a.5 Los resultados de los indicadores relativos al nivel de satisfaccion de los
clientes ¢,son consecuencia de las estrategias, politicas, procesos y practicas, y
de las acciones de mejora emprendidas?

C
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Analisis PERFIL vs Modelo y REDER

EJEMPLO RESULTADOS (escalas)

Sepuede demostrar gue &l Sepuede demostrar que & [l conjunto de los
conjunto de los resultados de conjunto de los resultados de resultados de
percepcion de los clientes percepcion de los clientes percapsion de los
abarcan las areas relevantes. abarcan las areas relevantes. clientes es
Esta organizado segin un Estacrganizado segin un recenocido como
esquema de pricridades y cubre  esquema de prioridades y cubre  Modelode
lomas significativode las lomas significativode las referencia global.
necasidades y expectativas de necesidades y expectativas de Experienciade mas
6a.1 ¢ ldentifica, revisa 'y los clientes. los clientes. de fres ciclos
mide la Organizacion de Es coherente en sumayor parte  Es coherente en sumayor parte  SNUales (mas de
. - con las estrategias y politicas de  con las estrategias y politicas de  Suatro mediciones).
forma sistematica y . ;
N apoyo, y sus relaciones se apoyo, y sus relaciones se
segmentada, cuéles son comprenden. comprenden.
aquellos aspectos mas Logresultados de peroepcion d2 | og resultados serecogen de Los resultados se recogen de
valorados por sus clientes Ib':’e'rtc.:algmzs abarcan ge fo;ma formaestructurada, y serealiza  formaestrusturada, y se realiza
. . RIRAC S NEISTERNANES suandlisissegmentado ensu suanalisis segmentado en su
yque Ir!CIdIedn directamente Dichos resultados abordan mayor parte, cuando procede. mayor parte, cuando procede.
en sunivel de n Do oo ot antes Los métodos uflizados Los métodos utlizados
satisfaccion? ¢ Son Utiles - —— aseguran |a oportunidad, aseguran |a oportunidad,
los resultados? ¢, Se 9 ’ figbilidady precisidn de los fiabilidady precision de los
Los datos son, en general, e datos
segmentan? oportunas, fiables y precisos. ' '
La o Serevisa, al final de cada ciclo,  Serevisa, al final de cada ciclo,
s e a1 laeficacia de muchos de los laeficacia de muchas de los
PExEd ' T 4 métodes mencionados. métodos mencionados.
e aljuna experiencia ds o .
meora d‘% s mé?teo-dos parala Abgndantes expeniencias de Abgndantes Experiencias de
Nohay resultados  igentficacion de indicadores, yde ~ Mejorade los métodos mejorade los métodos
relstivos aclientes  los utiizados parala recogida y mencionados. mencionados.
oson medida de datos. Sonreferencia para ofros en Son referencia para otros en
anecditicos, algunas practicas. slgunas practicas.
0 Z 10 | 15 | 20 | 25| 30| 35 [ 40| 45 ) 50 [ 55 | 60 | 65 | 70 [ 75| 8O | 85 | 90 | 95 | 100
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Analisis PERFIL vs Modelo y REDER

EJEMPL

O RESULTADOS (escalas)

Los resultados de percepcion de :;Jassr;esﬁézgzzge

los clientes, incluyendo todos los oercepcion de o
6a.2 La tendencia g relevantes, son capaces de .
de los resultados |Los resultados de percepcion de P clientes son

los clientes, sobretodolos mas ~ d€Mmosirar plenamente una '
de los : e reconocidos como
. lovant q evolucion positiva o niveles
indicadores ic i e i i buenos y sostenidos durante al TIETLE
relativos a la Los resultados de percepcion de  demostrar una evolucion L referencia giobal
percepcion que los clientes, sobre todolos mas  positiva o niveles buenos y Meos res afios (cualro I ——
tienen los relevantes, fienen una sostenidos duranfe almenos  Medicones). e
clientes, . capacidad limitada para fres afos (cuatro mediciones). s d t
¢muestra una Informacion demostrar una evolucion (mas de cuatro
EVO!U_C'O'?“ 850252 0 positiva o niveles buenos y mediciones).
positiva’ anecddfica. sostenidos en el tiempo.
0 | &5 |10 | 15 | 20 | 25 | 30 | 35 | 40 | 45 | 50 | 55 | 60 | 66 | 70 | 75 | 80 | 65 | 90 | 95 | 100
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Analisis PERFIL vs Modelo y REDER

Dificultad de progreso

exponencial

hraa parz personalizarlas
practicas de gestion

Las praclicas de gestion
contemplalas se
fundamentan en procesos
fue:

» Tienen una ldgica clara con
procesos definidos v
formalzados en buena
parte.

Estan cenfrados enlas
necesidades de 10s grupes
de interes relevanies v
apoyan |3 estrategia.

Estan implantados de
manara astructurada en al
menas untercio da las
greas/procesos relevantes.

= Cuentan con indicadores v
objelivos de eficacia y 58
achla controlanda las
desviacicnes sobre los
ohjeiivos previstos.

Sin evidenda
onose » Sehan mEJuratl-:u alguna
puede VBI para corne

hraa para perzonalizarlas practicas de
gesticn

Las practicas de gastion
centempladas se fundamentan en
procesos gue:

+ Ectan documentados v apayan la
estrateqgia.

+ Ectan vinculados con otros procasos
relevantes.

» Estan implantados de forma
estructurada en mas dela mitad de
I35 Areas relevantes, son Capaces
de gesfionar los cambios en su
entame cuandn &S NECESAria ¥
pemite flezibilidad v agilidad
organizativa.

= Cuertan con adecuados indicadores
y objetivos de eficacia y eficiencia.

Se revisan y 5€ introducen mejora
gracias @ actividades crealivas
aprendizale.

Cispenen de al
COMparag
(=)

referencias

lenen algl’m aspectoen el que son
rafarencia para otros.

Area para personalizar las
practicas de gestidn

Las practicas de gestion
contempladas se
fundamentan en procesos
qLe.;

+ Estan implartados |
plenamente en las areas
relevantes, y de forma
estructurada.

» Cumplen los objetives de
eficacia y eficiencia, v tienen
integrados coentreles para
asequrar su cumplimiento.

Sg revisan de mansra
sistematica y se inireduce
mejoras para adecuarlo
los camhbios an la
estralegia.

innovacidn y mejora.

» Disponen de actividades
sislematicas ds
cun‘u:-ara:_lon. can otras
DIQHI’II'_'EICIEI'IEE- de
resultados y mejores
practicas asociadas.

+ Son referancia para otros en
muchos aspecios.

Las practicas de gestp
comtempladas se
fundamentan en
procesos gue;

- Sereconocen como
muedelzs de referencia
global

Han tenido mas de 3
clclos sistamaticos
anuzles de revisian.
innovacion y mejora
(cuaire o mas
mediciones).
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El Proyecto de Autoevaluacion
de la Universidad de Jaén
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Proyecto Universidad de Jaén

A NARIO
: DAD 2013 2014

PROYECTO

Aprobacion, comunicacion y difusion

CAPACITACION
Formacion GEG
Formacion Modelo y proyecto

PRE-EVALUACION

Realizacion de la pre-evaluacion

Jornada de analisis y priorizacion de planes de mejora
Implantacion de planes de mejora

Hitos de seguimiento

EVALUACION

Realizacion de la evaluacion
Implantacion de planes de mejora

HOMOLOGACION DE NIVEL
Analisis de situacion y documentacion
Informe de Homologacion

MEMORIA

Jornada-Taller de preparacion y arrangue del proyecto
Desarrollo de la memoria

Lecturasinternas e iteraciones

Analisis de situacion de la memoria (consultor)
Analisis final (consultor)

Entrega de la memoria a |a Agencia certificadora

Visita
Sello

Se sefalan en verde las actividades con apoyo de consultoria
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Autoevaluacion individual

Quién

— Equipo Evaluador

Material de base
— PERFIL Cuestionario V 6.0
— Procesos y resultados de la Universidad de Jaén

Metodologia de trabajo
 Equipo Evaluador: puntuacién individual

 Equipo Evaluador: anotaciones individuales: puntos fuertes,

evidencias y areas de posible mejora

C
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Reunion de consenso

Asistentes: Equipo Evaluador

Material de base

« Puntos fuertes, Areas de mejora y puntuaciones que provienen de la
autoevaluacion individual

Dinamica de trabajo

e Andlisis de cada pregunta o subcriterio, dentro de la I6gica de “eje”, especialmente
aquellos que presentan discrepancias o puntuaciones “extremas”

 Miembros del Equipo Evaluador: reflexion conjunta
— Validacién o cambios en los Puntos fuertes y Areas de mejora: Sintetizar
— Validacion o cambios en la puntuacion.
 Coordinador o Equipo de trabajo: Informe de Autoevaluacion nivel consenso:
— Resumen del proceso
— Sintesis de Puntos fuertes, evidencias y Areas de mejora por pregunta
— Sintesis de Areas de mejora a nivel criterio, subcriterio o eje
— Puntuaciones de consenso.
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Reunidon de prioridades

Asistentes: Equipo Evaluador con apoyo del consultor

Material de base
» Registros de Autoevaluacion nivel consenso.

Dinamica de trabajo

* Andlisis de cada area de mejora propuesta
» Reflexidon conjuntay priorizacion

* Decision y propuesta de areas de mejora a desarrollar como proyectos

 Responsables y Calendario tentativo

C G
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Seguimiento acciones de mejora

Planificacion de actividades para cada area de mejora
* Responsables y equipos de proyecto
» Objetivos y Plan de desarrollo
» Hitos de seguimiento y evaluacion de progreso y resultados
A nivel global
« Seguimiento del progreso, segun informes de los responsables
* Dos puntos de analisis completo y evaluacion del progreso

» Evaluacion de la mejora respecto al nivel de autoevaluacion de origen
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FIn del seminario
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