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1. OBIJETO

Establecer la sistematica que permita planificar, organizar, desplegar y evaluar de forma
adecuada la estrategia (toma de decisiones en el presente con una orientacién hacia el futuro)
de forma que, ademas, constituya un soporte para definir la politica y los objetivos de calidad.

2. ALCANCE

El alcance se centra en el ambito de la gestion del COIE y en su enfoque a la mejora continuay
la necesidad de atender las necesidades y expectativas de sus grupos de interés

La elaboracién de un plan estratégico no se considera un requisito obligatorio pero es bueno
que de llevarse a cabo se establezca la metodologia para elaborarlo.

3. REFERENCIAS

Son referencias de cara a entender mejor el procedimiento:

Legislacion
e Ley Organica 4/2007, de 12 de abril, por la que se modifica la Ley Organica 6/2001, de
21 de diciembre, de Universidades.
e RD 861/2010, de 2 de julio, por el que se modifica el RO 1393/2007 , de 29 de octubre,
por el que se establece la ordenacion de las ensefianzas universitarias oficiales.
e  Estatutos de la Universidad de Cantabria.

Otros documentos de referencia
e  Plan Estratégico de la Universidad de Cantabria.
° Modelo de Gestidn de la Gerencia.

Algunas definiciones:

e Direccidon o Alta direccion: Persona o grupos de personas que dirigen a niveles
intermedio y alto de una organizacion.

e  Estrategia: plan estructurado para lograr los objetivos.

e Indicador: Comparacién entre dos o mas tipos de datos que sirve para elaborar una
medida cuantitativa o una observacidn cualitativa.

e  Misidn: Descripcién de por qué existe una organizacion. La misidn es la expresion
general del fin global de la organizacién que debe estar acorde con los valores y
expectativas de sus principales grupos de interés. Fija el alcance y los limites de la
organizacion.

e Planificacién: Parte de la gestion de calidad enfocada al establecimiento de los
objetivos vy a la especificacidon de los procesos y de los recursos necesarios para cumplir
los objetivos.
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e Plan estratégico: Programa de actuacién que procura orientar organizadamente las
actividades, de acuerdo a sus propias capacidades y a las necesidades a atender.

e Plan operativo: Es el plan estratégico funcional, que hace desarrollar y hacer
operativa la estrategia.

e Politica de calidad: Intenciones globales y orientacidon de una organizacién relativas
a la calidad tal como se expresan formalmente por la direccion. Generalmente la
politica de calidad es coherente con la politica global de la organizacién vy
proporciona un marco de referencia para el establecimiento de los objetivos.

e Objetivos: Algo ambicionado o pretendido y comunmente relacionado con la
calidad. Los objetivos generalmente se basan en la politica de la organizacion.

e Organizacion: Conjunto de personas, instalaciones y recursos, dispuestos de una
determinada manera para el cumplimiento de un fin.

e Valores: Los valores son el conjunto de principios que guian las acciones de una
organizacién.

e  Vision: Descripcién del estado deseado de una organizacion, es decir, qué quiere ser la
organizacidén y como quiere que la vean las partes interesadas. La visidn o intencion
estratégica es el estado futuro deseado por la organizacién. Se trata de la aspiracion
alrededor de la que se intenta centrar la atencidén y las energias de los miembros de la
organizacion.

Algunas abreviaturas:

e  PEST: Anilisis Politico, Econémico, social y Tecnoldgico en un momento o periodo
determinado.

e  DAFO: Analisis de Debilidades, Amenazas, Fortalezas y Oportunidades.

e  PAS: Personal de Administracion y Servicios

e  PDI: Personal Docente Investigador

e  SGIC: Sistema de Garantia Interno de Calidad

e  CMI: Cuando de Mando Integral

e POA: Plan de Objetivos Anuales

e EFQM: European Fundation for Quality Management

4. DIRECTRICES
Diagnoéstico:

El andlisis que fundamenta la planificacion estratégica debe:

e Identificar los factores clave que definen su realidad presente y sus
tendencias potenciales de evolucién.

e Reconocer los condicionantes que intervienen para conseguir los resultados.

e Determinar metodologias para desarrollar los factores clave y crear las
condiciones que los hagan posibles.

e Estar permanentemente atento a la evolucidon de su entorno para tomar las
decisiones oportunas, innovar y acometer o manejar los cambios para la
mejora continua.
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La planificacion estratégica debe recoger, en todo caso:

e Laorientacion estratégica, incluyendo la politica de calidad.

e Losejes y metas estratégicas.

e Ladescripcion de las lineas de accidn (acciones, plazos, responsables, objetivos operativos...).
e Especificamente, los objetivos de calidad y las lineas de accién relacionadas con los mismos.
e Las directrices para implantar y controlar la estrategia.

Objetivos:

Los objetivos de calidad deben reunir los siguientes requisitos:

e Definirse de forma clara y precisa, de forma que se pueda saber con precisién qué es lo que
se intenta lograr.

e Ser cualitativos o cuantitativos, pero deben ser siempre medibles, de forma que se pueda
conocer su grado real de consecucién (ello supone que cuando definimos un objetivo de
calidad debemos incluir la férmula que emplearemos para medirlo).

e  Buscarla maxima coordinacién con los planes de mejora de la organizacién. La visién sistémica
debe ser una constante.

e Desarrollarse a través de planes concretos de actuacién, es decir, deben ir asociados a las
acciones que deben llevarse a cabo para lograrlos (qué, quién, cuando y como).

5. REGISTRO Y ARCHIVO

Las acciones vinculadas al registro y archivo de la informacidn, seran el ingreso, actualizacion
y borrado de datos, que como no puede ser de otro modo, sera electronico.

Seran medios en donde se almacene la informacion las bases de datos que gestiona el COIE,
asi como aquellos dispositivos fisicos que tienen como funcién la copia de seguridad de los

datos.

6. PROCEDIMIENTOS RELACIONADOS

COIE/PRO-001
COIE/PRO-002
COIE/PRO-003
COIE/PRO-005
COIE/PRO-006
COIE/PRO-007
COIE/PRO-008
COIE/PRO-009
COIE/PRO-010
COIE/PRO-011
COIE/PRO-012

Actualizar y mantener la Web de la Unidad
Gestion de subvenciones

Gestidn de las bases de datos (usuarios, empresas, empleo y practicas)
Observatorio de Empleo

Atender a usuarios

Emitir y Gestionar Certificados

Buzdn de quejas, incidencias y sugerencias
Elaboracién de informes y/o estadisticas

Modelo de Gestion por Procesos

Gestién del archivo de oficina de la Unidad
Acogida de personal que se incorpora a la Unidad
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COIE/PRO-013
COIE/PRO-014
COIE/PRO-015
COIE/PRO-016
COIE/PRO-017
COIE/PRO-018
COIE/PRO-019
COIE/PRO-020
COIE/PRO-021
COIE/PRO-022
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Encuestas de satisfaccion y percepcién a Gis
Premios UCem
Servicios de Orientacion y tutoria individualizada
Programa de acciones y actividades formativas

Convenios de Cooperacidn Educativa

Ofertas de Empleo
Practicas académicas externas

Practicas formativas de colaboracion

Elaboracién y gestidn de la Guia de salidas profesionales
Gestidn del fichero LOPD responsabilidad del COIE

7. DISENO DEL PROCEDIMIENTO

UNI

DEC

uc[d

ANEEER
ERCOIE
AREEER

COIE/PRO-004 Gestion del Plan Estratégico del COIE

Plan Estratégice de la
Universidad de Cantabria

DEFINICION MISION ¥ VISION

AMALISIS PEST

AUTODIAGNOSTICO
DIAGNOSTICO EXTERND!

Ve

Grupos de
interés

P da

ANALISIS D.AF.O.

\____/—-—\

MATRIZ DE CONFRONTACION

\___/""—*«

METAS, OBJETIVOS,
RESPONSABLES, PLANIFICACION E
INDICADORES DEFINIDOS

\____/__‘“\

INDICADORES ASOCIADOS

\________/""—\

ANALISIS INTERNO ¥ EXTERNO
‘GENERACIGN DE ESTRATEGIA

CONTROL ¥ SEGUIMIENTO

PROCESO P.D.C.A.

8. ANEXOS

FIN DEL PROCEDIMIENTO

GUIA PARA LA CONFECCION DEL PLAN ESTRATEGICO Y LA DEFINICION E IMPLANTACION DE
UN SISTEMA DE INDICADORES EN EL COIE.
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Guia para la confeccidn del Plan Estratégico y la definicion e
implantacion de un Sistema de Indicadores

1. INTRODUCCION

La planificacidon estratégica es uno de los instrumentos mds importantes para que las
organizaciones puedan proyectar el cumplimiento de sus objetivos a largo plazo. Pese a su
simplicidad, este método de analisis estad considerado como el ‘abecé’ de cualquier estrategia
organizacional.

Una de las ventajas de este modelo de andlisis es que puede ser aplicado en cualquier situacion
de gestidn, tipo de organizacién (independientemente de su tamafio y actividad) o area de
negocio.

El primer paso a dar es describir la situacién actual de la organizacion o del departamento en
cuestion, identificar las estrategias, los cambios que se producen en el entorno (mercado) y
nuestras capacidades y limitaciones. Esto nos servira de base para hacer un analisis histérico,
casual y proyectivo.

El analisis interno

Consiste en detectar las fortalezas y debilidades de la organizacién que originen ventajas o
desventajas. Para llevarlo a cabo se estudian los siguientes factores: Produccion, Marketing,
Organizacidn, Personal y Finanzas.

El analisis externo

Se trata de identificar y analizar las amenazas y oportunidades. Abarca diversas dreas: Mercado,
Sector, Competencia y Entorno.

Definir la Estrategia

El DAFO ayuda a plantearnos las acciones que deberiamos poner en marcha para aprovechar las
oportunidades detectadas y eliminar o preparar a la organizacién contra las amenazas, teniendo
conciencia de nuestras debilidades y fortalezas.

Fijados los objetivos —que deben ser jerarquizados, cuantificados, reales y consistentes—
elegiremos la estrategia para llegar a ellos mediante acciones. Repasemos las posibles
estrategias con ejemplos:

Defensiva. La organizacidn estd preparada para enfrentarse a las amenazas. Si la Unidad no se
considera lider, hay que intentar averiguar qué es lo que nos diferencia de organizaciones
analogas.

Ofensiva. La organizacion debe adoptar estrategias de crecimiento. Cuando tus fortalezas son
reconocidas por los usuarios, tienes que intentar sacar rentabilidad de ello.
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Supervivencia. Te enfrentas a amenazas sin las fuerzas necesarias para enfrentarte a ellas.
Dejemos las cosas como estdn hasta que se asienten los posibles cambios.

Reorientacion. Se te abren oportunidades que puedes aprovechar, pero careces de la
preparacion adecuada. Cambia de politica o de servicios porque los actuales no estdn dando los
resultados deseados.

éQué factores hay que contemplar en un analisis DAFO?
Fortalezas internas

e Capacidades fundamentales en actividades clave
e Habilidades y recursos tecnoldgicos superiores.

e Propiedad de la tecnologia principal.

e Mejor capacidad de dar servicio.

e Ventajas en costes/oportunidad.

e Habilidades para la innovacion de servicios.

e Buenaimagen entre los usuarios.

e Servicios bien diferenciados y valorados.

e Mejores acciones de visibilidad.

e Estrategias especificas o funcionales bien ideadas y disefiadas.
e Capacidad directiva.

e Flexibilidad organizativa.

e Otros.

Debilidades internas

e No hay una direccion estratégica clara

e Incapacidad de financiar los cambios necesarios en la estrategia
e Falta de algunas habilidades o capacidades clave

e Atraso en Investigacién y Desarrollo

e Costes unitarios mas altos respecto a los competidores directos
e Rentabilidad inferior a la media

e Exceso de problemas operativos internos

¢ Instalaciones obsoletas

e Falta de experiencia y de talento gerencial

e Otros.

Oportunidades externas

e Entrar en nuevos mercados o segmentos

e Atender a grupos adicionales de usuarios

e Ampliacidn de la cartera de servicios para satisfacer nuevas necesidades de los usuarios
e Crecimiento rdpido del mercado

e Diversificacién de productos o servicios relacionados

e Integracion vertical

e Eliminacidn de barreras en mercados exteriores atractivos

e Complacencia entre organizaciones rivales
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e Otros.

Amenazas externas
e Entrada de nuevos competidores
e Incremento en ofertas sustitutivas
e Crecimiento lento o incluso descenso de alumnado
e Cambio en las necesidades y gustos de los usuarios
e Creciente poder de negociacién de usuarios
e Cambios adversos en politicas de recursos humanos
e Cambios demograficos adversos
e Otros.

La planificacién estratégica nos marca el “camino” para, partiendo de la mision, llegar a la
visién. El COIE define su mision y visidon en su Carta de Servicios

2. FASES DE LA PLANIFICACION ESTRATEGICA.

Para desarrollar la Planificacién Estratégica se siguen las siguientes fases:

{ DEFINICION DE MISION Y VISION \
g -

ANALISIS INTERNO Y EXTERNO: MATRIZ DAFO

g -
GENERACION DE ESTRATEGIAS

¢ N

DESPLIEGUE: ELABORACION DE PROGRAMAS Y
OBIJETIVOS CONCRETOS

9 I
CONTROL Y SEGUIMIENTO (indicadores)

Despliegue de Plan Estratégico UC
—
oidoud o216931€41S3 UR|d UoIdBIOgR|]

)

El COIE dentro del de la UC desarrollara su Planificacién Estratégica alineado al que la Gerencia
tenga en cada momento.

Se deberan identificar aquellos ejes u objetivos que mejor se apliquen. Para ello, la relacién
entre los objetivos estratégicos y la Unidad debe ser directa y clara. Una vez identificados
los ejes que les aplican, sélo queda realizar la fase de despliegue y seguimiento.

3. MISION Y VISION DE LA UNIDAD.

La Misién del COIE es la de trabajar para facilitar la insercién laboral de los estudiantes y
titulados de la Universidad de Cantabria, actuando con responsabilidad y calidad en todas
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las actividades de su competencia, buscando activamente interactuar con sus principales
grupos de interés.

Por su parte, la Visién esta dirigida a la continua evolucién de un modelo colaborativo,
centrado en la prestacidn de servicios de valor, en donde el equipo humano del COIE esté
comprometido con la calidad, la innovacion y la Unidad.

4. ANALISIS DE LA UNIDAD: MATRIZ DAFO

El andlisis DAFO es una herramienta simple, que consiste en estudiar cudles son los puntos
débiles y fuertes de la Unidad, tanto internos como externos. Este ejercicio nos permite
conocer la situacion real en la que nos encontramos.

Los campos de esta matriz son los siguientes:

e Debilidades: Son puntos débiles internos, aspectos que limitan o reducen la capacidad
de desarrollo efectivo de la estrategia de la organizacion.

e Fortalezas: Son puntos fuertes internos, capacidades, recursos, posiciones
alcanzadas y ventajas competitivas que pueden y deben servir para explotar
oportunidades.

e Amenazas: Son puntos débiles externos, toda fuerza del entorno que puede impedir la
implantacién de una estratégica o bien reducir su efectividad.

e Oportunidades: Son puntos fuertes externos, que pueden suponer una ventaja
competitiva para la organizacidn o una posibilidad de mejora de la misma.

Para elaborar la matriz DAFO se pueden tomar como referencia o guia matrices que pueden
ser comunmente usadas durante un proceso de autoevaluacién de un Servicio, asi como los

cuestionarios, interno y externo, que se anexan a este documento:

- Cuestionario de analisis interno. Se adjunta como Anexo 1.
- Cuestionario de analisis externo. Se adjunta como Anexo 2.

El modelo de matriz DAFO a utilizar es el que figura como Anexo 3 de este documento.
Para completar el andlisis de la Unidad, una vez elaborada la matriz DAFO, se pasara a realizar
la Matriz de Confrontacion (Anexo 4). Esta matriz consiste en vincular las amenazas vy

oportunidades con las debilidades y fortalezas, segun las relaciones que haya entre ellas.

La Matriz de Confrontacidn se estructura de la siguiente manera:

EACTORES EXTERNOS
< OPORTUNIDADES AMENAZAS
MATRIZ DE CONFRONTACION o1 02 03 Al A2 A3
F1 X X 0 X X X
F2 X X X 0 0 X
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FORTALEZAS | F3
FACTORES D1
INTERNOS | DEBILIDADES

O X X X
X O XX
X O XX

X XXX

O

N
> O X x
ONXX O

Tabla 1: Matriz de confrontacion de ejemplo
Para valorar cada una de las relaciones se utilizard la siguiente escala:

- Relacién alta: 10 (X)
- Relacién media: 5 (x)
- Relacién baja: 1
- Sinrelacién: 0

Para establecer el nivel de relacidn, las preguntas que nos guian son:

- Siacentuo la fortaleza, ¢ puedo aprovechar mejor la oportunidad? ¢ En qué medida?
- Sisupero la debilidad, ¢ puedo aprovechar mejor la oportunidad? ¢En qué medida?
- Si acentuo la fortaleza, éestoy minimizando la amenaza? ¢En qué medida?

- Sisupero la debilidad, ¢ minimizo la amenaza? ¢En qué medida?

Cuando se trasladan estos valores a la Matriz de Confrontacién y se suman vy analizan todos
los valores, se obtienen las debilidades y fortalezas que tienen una mayor relacién con el
entorno, y por lo tanto a las que habra que dar prioridad.

Factores Externos
Matriz de Confrontacidn Oportunidades Arnenazas
01 |02 03 | 04| 05| Z | A1 A2 | AT | A | A x Total

Fi| 1o s o o 1|16 o] o s 10| 10 % H

F2 ol 1l 1] sl ol 7| 1o 8 s 1 ol 2 28

Fotalezas | F3 | qp| o o of 1|1 ol o 10/ 10 10| 3D H

F4 1| 1 1| & o 8 5 5 5§ s o| 8

- Fs | 1ol | ol o] o0 ol o 10 10 1] 2 H

lamres s {3172 |mw| 22| wm|x|m|2 1] 1m
nternos

D1 ol o o s o5 11 1] 0| 10 s| 17 22

D2 sl s 1] 1| ol ¥ 5| s & s 5| & 48

Debilidades 03 10 1 1 o ] 12 ] i 5 ] 10 14 i

D4 1| 1 o] s g 12 1 o] 1] s 5| 12 24

D5 ol o o o o/ 9| 10/ 10| 10| 10 1o 0 50

.| 7 2|20 5 |50 |17 | 1B 21| 30| 33 | 119 1649
Total| 47 | 24 | 4 | 30 | 7 | 12| 32 | 26 | 56 | B6 | 96 | 236 696

Imagen 1 Matriz de confrontacion con puntuacion de ejemplo.
Del andlisis de la matriz podemos obtener informacion sobre:

- qué cuadrante sale mds valorado;

- cudl es el aspecto interno o externo mas importante;

- qué aspecto tendriamos que trabajar para potenciar mds oportunidades o neutralizar mas
amenazas;

- etc....
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5. GENERACION DE ESTRATEGIAS

Del analisis de la matriz de confrontacion se pueden desprender distintos tipos de
estrategias:

e Estrategia ofensiva (Cuadrante 1:F-O):es el resultado de la combinacién de una
fortaleza en el presente y una oportunidad en el futuro. Trata de obtener el maximo
partido de una situacion favorable en el entorno. Son aspectos a potenciar.

e Estrategia de reorientacion (Cuadrante 2: D-0O): es el resultado de combinar una
oportunidad de futuro con una debilidad del presente. Trata de aprovechar una
situacidn positiva del entorno para corregir carencias de la organizacion.

e Estrategia defensiva (Cuadrante 3: F-A): es el resultado de la interaccién de una
amenaza posible con un punto fuerte. Trata de dar respuesta a situaciones del
entorno no favorables apoyandose en puntos fuertes.

e Estrategia de supervivencia (Cuadrante 4: D-A): es el resultado de relacionar un
punto débil y una amenaza que se dara en el tiempo. Trata de eludir los efectos que
las situaciones del entorno pueden tener sobre aspectos internos. Son aspectos a
corregir.

Para elegir las distintas estrategias, habra que tener en cuenta las relaciones de la matriz
de confrontacion y ver en qué medida las estrategias propuestas contribuyen a alcanzar la
visién de la unidad.

MISION . ——— VISION

Ejes Estratégicos

gs

Estrategia Estrategia de Estrategia Estrategia de
Ofensiva reorientacion defensiva supervivencia

6. DESPLIEGUE DEL PLAN ESTRATEGICO

El despliegue del plan estratégico consiste en concretar las estrategias a largo plazo en
programas y objetivos a corto y medio plazo, estableciendo las metas a cumplir, las
responsabilidades y los indicadores de cumplimiento.
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Dentro de cada objetivo o eje estratégico puede haber uno o mas objetivos operativos, que
tendran que ser puestos en marcha por la Unidad para alcanzar el objetivo estratégico.

El planteamiento de estos objetivos operativos debe contener:

- La definicion del objetivo.

- Las distintas metas o acciones necesarias para su consecucion.
- La definicion de los responsables de cada una de esas metas.

- Su planificacién temporal.

- Indicadores de seguimiento asociados.

7. APROBACION DEL PLAN ESTRATEGICO
El documento generado, tanto si se establece un Plan Estratégico como si se realiza el
Despliegue del Plan General de la UC, debera ser aprobado por el maximo responsable de la

Unidad (Vicerrectora de Estudiantes y Emprendimiento), tras debate con el equipo.

8. SEGUIMIENTO

Para hacer el seguimiento de las acciones planificadas, se utilizaran los indicadores asociados
a cada uno de los objetivos.
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ANEXO1

INFORME DE AUTODIAGNOSTICO
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Instrucciones:

1. Enlascolumnas 1y 2 se debera indicar utilizando una escala del 1 al 5 (1 implica que no existen evidencias y el 5 evidencia total) el grado de implantacion
de los criterios de calidad. Posteriormente, en la columna 3 en funcién de la respuesta anterior, la Unidad debera describir las acciones realizadas y
aportar evidencias en relacion con los criterios de calidad. Y finalmente en la columna 4 proponemos un conjunto de propuestas de acciones de mejora
que pretenden servir de orientacion al servicio cuando proceda a completar el cuadro 1 y en ningun caso tiene caracter obligatorio.

2. Con esta informacién se procedera a rellenar el CUADRO 1 indicando sus Puntos fuertes, Areas de mejora (todas las debilidades diagnosticadas)
y Propuestas de Acciones de Mejora (actuacidn o conjunto de actuaciones con las que se prevé resolver una o varias de las areas de mejora).

| 12345 | EVIDENCIAS | PROPUESTAS DE MEJORA

1. POLITICA Y OBJETIVOS DE CALIDAD

POLITICA

| Definicion y documentacion de la

La Unidad ha definido la misién y visién de la Unidad ‘ ‘ | ‘ ‘ misin y vision de la Unidad

Definicion y documentacion de la

La Unidad ha definido la politica de calidad ‘ ‘ | ‘ ‘ | politica de calidad

La politica de calidad es adecuada al propésito de la ‘ ‘ | ‘ ‘ |
organizacién

La politica incluye un compromiso de mejorar
continuamente la eficacia del sistema de gestion de la ‘ ‘ | ‘ ‘ |

calidad
La politica de calidad es consensuada entre el personal | | | | | | Procedimiento para revisar y actualizar
de la Unidad la politica y estrategia de calidad

OBJETIVOS

La Unidad ha establecido los objetivos (compromisos de ]

calidad) que permitan la mejora de la Unidad prestado. Establecer objetivos de calidad

Determinar acciones,
La Unidad ha realizado una planificacion de las | | | | | | responsabilidades y temporalizacién
acciones necesarias para conseguir los objetivos para la consecucién de los objetivos de
calidad
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Los objetivos establecidos son coherentes con la
politica de calidad

Revisar y adaptar la politica y objetivos
de calidad

La Unidad ha establecido los indicadores de
cumplimiento de los objetivos

Establecimiento de indicadores que
permitan la verificacion del
cumplimiento de los objetivos

2. PROCESOS

La Unidad ha identificado los procesos clave y las
posibles interacciones entre ellos

Elaboracién de un mapa de procesos

La Unidad ha documentado la sistematica necesaria
para el desarrollo de procesos

Elaborar la documentaciéon de los
procesos claves de la Unidad

El servicio ha establecido losindicadores que
permitan realizar el seguimiento, medicion y analisis
de estos procesos

Desarrollo de indicadores que
permitan el seguimiento, medicion vy
analisis de estos procesos

La Unidad ha identificado los problemas durante la
realizacion de los procesos.

Identificacion, registro y analisis de los
problemas detectados

La Unidad corrige los problemas detectados

Propuesta de acciones inmediatas para
solventar los problemas

La Unidad implanta acciones de mejora para solventar
los problemas de cardcter reiterativo que permitan la
mejora continua de estos procesos

Creacion de grupos de trabajo para
coordinar los objetivos y acciones de
mejora

3. RECURSOS HUMANOS

La Unidad ha definido la estructura organizativa

Definir la estructura organizativa de la
Unidad (p.e mediante un organigrama)

La Unidad ha definido las funciones vy
responsabilidades de cada puesto

Definir las funciones y
responsabilidades para cada puesto

El servicio dispone instrumentos para detectar las
necesidades de formacién del personal de servicio

Establecer mecanismos para detectar
las necesidades formativas del personal
de la Unidad

Creacion de un plan de formacién
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La Unidad ha establecido mecanismos para analizar el
clima laboral

Establecer mecanismos para identificar
las percepciones del personal en
relacidon con su contexto de trabajo

4. USUARIOS DE LA UNIDAD

La Unidad ha identificado los usuariosy grupos de
interés de la Unidad prestado

Desarrollo de herramientas que
permitan obtener y analizar Ia
informacién relevante en la definicién
de usuarios potenciales, tanto actuales
como futuros

Identificar los usuarios y grupos de
interés

La Unidad ha establecido herramientas para conocer
las necesidades, expectativas y grado de satisfaccion
de sus usuarios de manera regular

Establecer herramientas para conocer
las necesidades, expectativas y grado
de satisfaccion de los usuarios del
servicio (p.e mediante encuestas)

La Unidad ha establecido algin instrumento que le
permita la recogida de las quejas y sugerencias

Establecer mecanismos para la recoger
las quejas y sugerencias (p.e. buzén
de quejas y sugerencias)

El usuario dispone de alglin mecanismo que le permita
conocer sus derechos y obligaciones de las prestacién
de la Unidad

Establecer mecanismos que permitan
comunicar al usuario esta informacion

Los usuarios conocen la relacion de servicios prestados
por la unidad

Establecer mecanismos que permitan
informar al usuario de esta informacién
(pagina web, folletos informativos...
etc.)

El usuario dispone de mecanismos para solicitar la
informacién (direcciones  postales, telefdnicas y
telematicas)

Establecer herramientas que permitan
a los usuarios solicitar dicha
informacion

La Unidad facilita al usuario indicaciones para el

acceso al servicio

Elaborar un plano de situacién de la
Unidad (calles, lineas de autobus etc.)
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5. COMUNICACION INTERNA

La Unidad comunica la politica y los objetivos de ‘ ‘ | ‘ ‘ |
calidad al personal, usuarios y grupos de interés

Establecer un plan de comunicacién
interna para difundir la misidn,
politica y objetivos de calidad entre el
personal de la Unidad

La Unidad realiza reuniones informativas en equipo ‘ ‘ | ‘ ‘ |
periddicas y otras reuniones

Establecer mecanismos para fomentar
la participacién interna en la Unidad

El personal se implica en la elaboracion de la misidn, ‘ ‘ | ‘ ‘ |
vision y politica

Establecer mecanismos para fomentar
la participacion individual y en equipo
en la elaboracién de la mision, politicay
objetivos de calidad de forma
consensuada entre el personal de la
Unidad
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UNIVERSIDAD
DE CANTABRIA

INFORME DE AUTODIAGNOSTICO
CUADRO 1.

PUNTOS FUERTES AREAS DE MEJORA

PROPUESTAS DE ACCIONES DE MEJORA

Santander, a de de 201

VeBe
La Vicerrectora de Estudiantes y

Emprendimiento

El Director de la Unidad

Fdo.:
Fdo.:
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ANEXO 2

CUESTIONARIO DE DIAGNOSTICO EXTERNO
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Este cuestionario ha sido disefiado para ayudar a realizar el andlisis externo de la Unidad. Junto con el Cuestionario de Autodiagndstico, servira para formalizar
el anélisis DAFO de la Unidad. Este analisis es la técnica basica para construir el Plan Estratégico, necesario para alcanzar los objetivos.

Para cumplimentarlo, leer atentamente cada una de las afirmaciones que en él se realizan, reflexionar brevemente sobre ellas, y decidir si refleja, y en
gué grado (aplicando el valor que corresponda entre “1” a aquellas que no se realizan, y ”"5” a las que son una practica comun y habitual), las actuaciones que
se llevan a cabo la Unidad. Posteriormente debera opinarse sobre si la existencia o no de dicha actividad supone una Amenaza (es decir, algo que nos puede
impedir el alcanzar nuestra Vision) o, por el contrario, es una Oportunidad (aspecto externo a la organizacidon que nos permitira desarrollar nuestra Vision).

Elija una de las opciones

Liderazgo 1 2 3 4 5 Amenaza Oportunidad
Mantener relaciones de colaboracién con otras universidades nacionales o internacionales (O O O O] O

Prevenir conflictos con los usuarios y proveedores, y arbitrar soluciones equilibradas entre los grupos Hinininin

implicados

Difundir informacién sobre los avances en la excelencia a través de boletines, prensa, internet, |:| |:| |:| |:| |:|

presentaciones publicas, etc.

Participar en equipos formados por personal de varias secciones o unidades de la Universidad CI OO

Establecer canales de comunicacién formales y eficaces con los 6rganos de gobierno CI OO

Promover reuniones de puertas abiertas para intercambiar experiencias con otras secciones o |:| |:| |:| |:| |:|

universidades, asi como para tratar sobre temas de interés con toda clase de proveedores y usuarios

Participar en asociaciones profesionales, conferencias y seminarios, fomentando y apoyando, en T

particular, la excelencia

Establecer y participar en acciones de mejora conjunta con representantes de la sociedad, de T

organismos publicos y de otras universidades

Politica y estrategia 1 2 3 4 5 Amenaza Oportunidad

Reunir y estudiar la informacion relevante en la definicion de usuarios potenciales, tanto actuales T

como futuros

Comprender y anticipar las necesidades y expectativas de usuarios, personal, proveedores, colegas,

equipo de gobierno y sociedad en general, seglin convenga, en orden a integrarlas en la definicion CI OO

de la politica y estrategia
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Comprender y anticipar los avances que se producen en la Unidad, incorporando actividades que
desempefien con éxito otras unidades.

I

Valorar las tendencias y demandas que se producen en el entorno de la organizacion, con el fin de
adaptarse a las mismas y corregir posibles influencias negativas.

I

Anticipar los avances tecnoldgicos y transformarlos en cambios estratégicos que generen valor para
el usuario, incorporandolos al proceso de planificacion

I

Promover foros de debate, dentro y fuera de la Unidad, a fin de discutir y valorar todo tipo de
informacién relevante

I

Definir el entorno y el segmento social en el que opera la Unidad, tanto en la actualidad como en el
futuro

I

Analizar los factores que inciden sobre la calidad de la Unidad, en relacion con el usuario, la fiabilidad
y seguridad en la prestacion, y la eficacia en la solucion de los problemas del usuario

I

Disponer de informacidon actualizada sobre legislacién, normativas, cuestiones sociales vy
medioambientales y nuevas tecnologias

I

Conjugar, en la planificacion y estrategia, las necesidades y expectativas de todos los grupos que
compongan o tengan relaciones con la Unidad

I

Contar con la participacion y el consenso con los empleados para la formulacidn del plan de calidad

Definir escenarios alternativos y planes de contingencia para abordar los riesgos que puedan ocurrir

=00
~ OO
“ 0]
SEE
w00

Alianzas y Recursos Amenaza Oportunidad
Localizar y valorar las tecnologias alternativas y emergentes a la luz de la politica y estrategia y de su ,—I—'—m
impacto en la Unidad y en la sociedad Hininjinin
Gestionar la cartera tecnoldgica DQQQ []
Aplicar las nuevas tecnologias para perfeccionar el funcionamiento interno DQQQ []
Promover la formacién del personal en el uso de las tecnologias que se implanten CIH N L
Conocer los avances tecnolégicos introducidos en unidades similares en otros lugares Dﬁﬁﬁ []
Procesos 1 2 3 4 5 Amenaza Oportunidad

Realizar el seguimiento de la Unidad de atencidn al cliente y de otros contactos con los mismos

[

Implicarse de manera proactiva con los clientes, debatiendo y abordando sus necesidades,
expectativas y preocupaciones

|
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Gestionar la informacidn procedente de los contactos habituales con los clientes, sus quejas y
reclamaciones

I

Gestionar y mejorar las relaciones con los clientes

||

Anticipar oportunidades de productos y servicios de acuerdo con las futuras necesidades y
expectativas de los clientes

Ininininin

Generar nuevos productos en colaboracién con los compaiieros, colaboradores, proveedores y todo
tipo de partners

Inimi

Disefiar nuevos servicios para satisfacer las necesidades detectadas

I |

Implicacion con los Usuarios 1 2 3 4 5 Amenaza Oportunidad
Establecer los grupos de interés [] QQQ []

Establecer mecanismos para determinar el grado de satisfaccion de los grupos de interés. CI O

Establecer mecanismos que utiliza la Unidad para obtener informacidn sobre la satisfaccion de los

usuarios. | IZ” IZ” IZ” IZ” IZ”

Conocer la percepcion que el usuario tiene de su relacién con la Unidad y de la calidad de la Unidad CIH N L

Obtener informacidn a través de los canales de informacidn (quejas y sugerencias, felicitaciones, etc.) [] ﬁﬁﬁ []

Implicacion en la Sociedad 1 2 3 4 5 Amenaza Oportunidad

Sintetizar y estructurar la informacién recogida a través de multiples fuentes de informacion
(publicaciones periddicas, buzones de sugerencias, puestos de informacién al publico...),
diagnosticando la existencia y extensidon de posibles problemas de calidad

Inimi

Evaluar las tendencias sobre la calidad percibida por el entorno

imimimini

Difundir ampliamente la informacién sobre la calidad percibida por el entorno, siguiendo criterios de
disponibilidad, accesibilidad, apertura, utilidad y actualizacion de la informacion

|

Desarrollar actividades como parte de su responsabilidad social (desarrollo de infraestructura local,
ofreciendo trabajo para las comunidades locales, apoyo al desarrollo econédmico local, Preservacion
del Medio Ambiente, etc.)

|

Implicarse activamente en la comunidad donde la Unidad realiza su funcién

LI

Llevar a cabo intercambios y colaboraciones con otras organizaciones o asociaciones en actividades
de mejora y difusién de la calidad

|

Participar mediante la presencia, el apoyo financiero y la colaboracién institucional en acciones

[ |

Pagina 23 de 32




uc SISTEMA DE GESTION DE LA UNIVERSITARIA DE CANTABRIA
UNIVERSIDAD

DE CANTABRIA COIE/PRO-004 Gestion del Plan Estratégico del COIE

relacionadas con el fomento de la cultura civica, la solidaridad social, el deporte, el ocio saludable, la
ciencia o la cultura

Emprender acciones dirigidas a reducir molestias y dafios provocados por su funcionamiento (riesgos | |:|| |:” |:|| |:|| |:”
para la seguridad, para la salud o de contaminacion)

Apoyar medidas que ayuden a preservar y mantener recursos O O ) O]
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FORTALEZAS

F1

Guia para la confeccion del Plan Estratégico y la definicion e Implantacion de un Sistema de Indicadores

SERVICIO DE P.D.l., RETRIBUCIONES Y SEGURIDAD SOCIAL

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

o1

02

03

04

05

> | A1

A2

A3

A4

AS

Total

F2

F3

F4

F5

DEBILIDADES

D1

D2

D3

D4

D5

Total
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GUIA PARA LA DEFINICION E IMPLANTACION DE UN
SISTEMA DE INDICADORES
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La Unidad, en el marco de su Planificacién Estratégica, tiene la necesidad de “Documentar los
procesos clave y realizar el seguimiento de los mismos con los correspondientes indicadores de
cumplimiento y/o satisfaccion”. Para ello, y como complemento al formato que para la
descripcién de los procesos se ha elaborado desde el propio Servicio, se desarrollada esta breve
guia para la definicién e implantacién de un sistema de indicadores.

Indicador: es un dato o conjunto de datos que ayudan a medir objetivamente la evolucion de
un proceso o una actividad.

Los indicadores son necesarios para poder mejorar. Lo que no se mide no se puede controlar, y
lo que no se controla no se puede gestionar. No se pueden tomar decisiones por simple
intuiciéon. Los indicadores mostraran los puntos problematicos del proceso o actividad y nos
ayudaran a caracterizarlos, comprenderlos y confirmarlos.

Toda unidad debe contar con un conjunto entrelazado de indicadores para las diferentes
perspectivas con las cuales la organizacién interactla: para la perspectiva econdmica, para la
perspectiva de los usuarios, para la perspectiva de los procesos internos, para la perspectiva de
innovacion y desarrollo y para la perspectiva de personal.

Un indicador siempre debe estar unido a la definicién de objetivos a alcanzar. El indicador es
una medida cuantitativa del desempeiio, que sélo cobrara significado si lo ponemos en
consonancia con el objetivo que previamente nos hayamos marcado. Es su comparacién con
este objetivo, lo que nos dird si estamos actuando de manera adecuada, si los procesos son
efectivos y eficientes, etc.

No es cierto que existen indicadores a corto plazo e indicadores a largo plazo; lo que existen son
objetivos a corto y a largo plazo, ya que los indicadores se fijardn acordes al objetivo que
pretendamos alcanzar.

Una forma adecuada al definir el indicador es el identificar las variables criticas para alcanzar el
objetivo, también denominados “factores criticos de éxito”. Equivale a preguntarse écomo
sabremos que estamos logrando el objetivo?

Para cada indicador, ademas de definir el qué se medird, debe quedar claro el cdmo se medir3,
quien lo medird, la frecuencia de medicidn asi como la frecuencia de revisién. Deben contar con
una meta numérica propuesta, preferiblemente, con un valor inicial, y una fecha en la cual se
espera alcanzar (se elaborard un documento que recoja todas estas variables, llamado Cuadro
de Mando Integral).

Tipos de indicadores:

1. Indicadores de cumplimiento: teniendo en cuenta que cumplir tiene que ver con la
conclusion de una tarea. Los indicadores de cumplimiento estan relacionados con los
ratios que nos indican el grado de consecucidn de tareas y/o trabajos. Ejemplo:
cumplimiento del programa de solicitudes, cumplimiento del cuello de botella, etc

2. Indicadores de evaluacion: Teniendo en cuenta que evaluaciéon tiene que ver con el
rendimiento que obtenemos de una tarea, trabajo o proceso. Los indicadores de
evaluacidon estan relacionados con los ratios y/o los métodos que nos ayudan a
identificar nuestras fortalezas, debilidades y oportunidades de mejora. Ejemplo:
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evaluacion del proceso de Gestion de servicios siguiendo las directrices del modelo Reder
de EFQM.

3. Indicadores de eficiencia: este tipo tiene que ver con la actitud y la capacidad para llevar
a cabo un trabajo o una tarea con el minimo gasto de tiempo. Los indicadores de
eficiencia estan relacionados con los ratios que nos indican el tiempo invertido en la
consecucion de tareas y/o trabajos. Ejemplo: Tiempo prestacion de un servicio.

4. Indicadores de eficacia: Tiene que ver con hacer efectivo un intento o propdsito. Los
indicadores de eficacia estan relacionados con los ratios que nos indican capacidad o
acierto en la consecucion de tareas y/o trabajos. Ejemplo: grado de satisfaccion de los
clientes con relacion a lo solicitado.

5. Indicadores de gestion: considerando que gestidon tiene que ver con administrar y/o
establecer acciones concretas para hacer realidad las tareas y/o trabajos programados
y planificados. Los indicadores de gestién estan relacionados con los ratios que nos
permiten administrar realmente un proceso. Ejemplo: administracién y/o gestién de los
anticipos de haberes.

Una organizacion, por tanto, debe plantearse la necesidad de definir indicadores dando
respuesta a las siguientes preguntas:

e (Qué debemos medir?

e iDdnde es conveniente medir?

e ¢Cudndo hay que medir? ¢En qué momento o con qué frecuencia?

e (Quién debe medir?

e (iComo se debe medir?

e (iComo se van a difundir los resultados?

e ¢Quiény con qué frecuencia se va a revisar y/o auditar el sistema de obtencidn de
datos?

Ya que hemos apostado por una gestidn por procesos, es mas que evidente que todos los
factores de gestion implicados en la Unidad estaran administrados por sus correspondientes
procesos. Si esto no es asi, es que hemos detectado una debilidad y por lo tanto una oportunidad
de mejora.

Nuestra primera prioridad es identificar todos los indicadores y relacionarlos con los procesos
de gestidn. Cualquier discrepancia deberd ser resuelta en el sentido de desarrollar y/o
sistematizar nuevos indicadores, nuevos procesos y/o dar de baja lo innecesario. Luego
estaremos obligados a identificar y/o implantar esos indicadores de gestidén que son o seran los
principales artifices del control de los procesos.

Una vez definidos los diferentes tipos indicadores deberemos:

e Concretar los objetivos de los indicadores de modo que estos sean coherentes con los
Objetivos Estratégicos.

e Establecer la periodicidad de su medicidn para garantizar la efectividad del enfoque y
gue el despliegue se esta llevando a cabo.

e En aquellos que proceda, establecer comparaciones y relacionarlos con actividades de
benchmarking y/o actividades de aprendizaje.

e Guardar por lo menos los datos de los cinco ultimos afios para poder evidenciar las
tendencias de los mismos.
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En conclusién tenemos que:

e Cadaindicador es parte de una cadena en una relacion causa-efecto.

e Todos los indicadores estdn ligados a los resultados de la unidad.

e Losindicadores no deben ser ambiguos y deben definirse de manera uniforme para toda
la Unidad.

e Los indicadores utilizados en las diferentes perspectivas deben estar claramente
conectados.

e Deben servir para fijar objetivos realistas.

e Debe ser un proceso facil y no complicado.
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