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Autoevaluacion de los Servicios de Investigacion

0.- Preambulo

La calidad en la gestion comienza por la evaluacion, en un primer momento del propio
Servicio, departamento y posteriormente por la evaluacion a través de expertos externos.
La Universidad de Sevilla ha evaluado la mayoria de sus titulaciones, una docena de

departamentos y esta iniciando la evaluacion de los servicios.

La carencia de informacioén o las deficiencias en la misma impide ser consciente de
algunas cuestiones que podrian conocerse y mejorarse. En ocasiones la falta de
informacion hace imposible saber cudl es la posicion relativa o la situacién comparativa
entre unidades dentro de la Universidad. Una informacién inexistente tiene ademas la gran
dificultad de que las decisiones que se tomen tendran efectos que no podran ser medidos ni

evaluados.

La evaluacion es vital, con ella se consigue que las unidades evaluadas tomen conciencia
de sus fortalezas y debilidades y los 6rganos de gobierno puedan definir de un modo
fundado y consistente los proyectos de mejora para corregir los defectos y carencias.
Ademas, gracias a la evaluacion, siguiendo un modelo comun, es posible establecer
comparaciones de datos objetivos con otras Universidades y disponer de una referencia

que permita definir con claridad la situacion real.
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1.- Introduccion

1.1.- Contexto Institucional

La Universidad de Sevilla es una Instituciéon de Derecho Publico, dotada de personalidad
juridica, que desarrolla sus funciones, de acuerdo con la legislacion vigente, en régimen de
autonomia, y a la que corresponde la prestacion de los Servicios publico de la educacion

superior, mediante el estudio, la docencia y la investigacion.

El embrion de la actual Universidad de Sevilla fue el Colegio de Santa Maria de Jesus,
fundado por el Arcediano Maese Rodrigo Fernandez de Santaella en las postrimerias del s.
XV.

Ya en el siglo XVI (1505), una bula del Papa Julio II otorga al Colegio la facultad de inferir
grados en Teologia, Filosofia, Derecho, Medicina y Artes; y en 1551 el propio Consejo de la
ciudad traspasa a la fundacion de Maese Rodrigo, la Real provision que concedia un Estudio
General, por lo que aquella pasé a ser oficialmente la Universidad, gozando de todos los

privilegios de las demas Universidades del Reino.

De los Estatutos de 1621 se desprende que la Universidad de Sevilla se componia de cuatro
Facultades: Teologia, Canones y Leyes, Medicina y Artes, y otorgaba los grados de
Bachiller, Licenciado y Doctor en todas las Facultades, junto con el de Maestro por la

Facultad de Artes.

El afan reformador del siglo XVIII se plasma, durante el reinado de Carlos III, en el Plan de
Estudios de Olavide (1768), origen de la Universidad moderna, en el que, junto a las
anteriores Facultades, aparece un curso de Matematicas, fruto de la preocupacion de la época

por las ensefianzas de las materias de ciencia.
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Durante este reinado, tras la expulsion de los jesuitas, se concede a la Universidad, por Real

Cédula, el edificio de la Casa de la Compania de Jesus, en la Calle Laraiia.

A principios del s. XIX tiene lugar una nueva reforma de la enseflanza universitaria, en dos
direcciones: se suprimen las universidades Menores, quedando agregadas a la de Sevilla las
Universidades de Baeza y Osuna, y se implanta en todas las Universidades el Plan de

Estudios de la Universidad de Salamanca.

Al mismo tiempo esta homogeneizacion va acompafiada de la adaptacion de nuevos estudios,
la creacion de nuevas catedras y Facultades, creacion de la Escuela de Medicina que mas
tarde se erigio en Facultad Universitaria (1668), la organizacion de la Facultad de Ciencias;
aparecen Seminarios y Bibliotecas especializadas; se reforma la Facultad de Filosofia y

Letras; y se suprime la Facultad de Teologia.

A mediados del siglo XX, la Universidad de Sevilla se traslada al edificio de la Real Fabrica

de Tabacos, obra del ingeniero Van der Beer en el reinado de Fernando VI.

En la década de los sesenta se crean las Escuelas Técnicas Superiores de Arquitectura e
Ingenieros Industriales. En la década siguiente se crean los estudios de Econdmicas y
Farmacia; se divide la Facultad de Ciencias que da lugar a las Facultades de Biologia, Fisica,

Quimica, Matematicas y Quimica; y se crea el Colegio Universitario de la Rabida.

La implantacion de nuevos estudios viene acompanada por la descentralizacion geografica de
la Universidad. Se crean Centros en las provincias de Badajoz, Cadiz y Cérdoba, de los que

surgirdn las actuales Universidades.

La Constitucion de 1978 ha venido a revisar el tradicional régimen centralista de la
Universidad espafiola, reconociendo la autonomia de las Universidades. Al mismo tiempo, la
nueva organizacion territorial del Estado que dicha norma configura, ha supuesto una
distribucion de competencias universitarias entre los distintos poderes publicos.

La Ley de Reforma Universitaria de 1983, dictada de acuerdo con lo establecido en el texto

constitucional, establecié un marco que permitio la renovacion de la vida universitaria. Esta
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norma-marco contempl6 la Universidad como un servicio publico referido a los intereses

generales, garantizando la participacion en su gobierno de las diversas fuerzas sociales.

Mas recientemente, la Ley Organica de Universidades de 2001 reviso el marco normativo de
la Universidad con el propdsito de impulsar la accion de la Administracion General del
Estado en la vertebracion y cohesion del sistema universitario, de profundizar las
competencias de las Comunidades Autonomas en materia de ensefianza superior, de
incrementar el grado de autonomia de las Universidades, y de establecer los cauces

necesarios para fortalecer las relaciones y vinculaciones reciprocas entre Universidad y

Sociedad.

Precisamente, en uso de las competencias conferidas por la Ley Orgénica de Universidades,
el Parlamento de la Comunidad Auténoma de Andalucia ha aprobado en 2003 la Ley
Andaluza de Universidades, con objeto de desarrollar las funciones que aquella otorga a las
Comunidades Autonomas y profundizar en el desarrollo y coordinaciéon del sistema

universitario andaluz.

El principio de autonomia universitaria supone que sera la accion transformadora de cada
Universidad la que determine la posicion de éstas en el ambito de la ensefnanza superior. El
desarrollo de este principio implica la elaboracion de su propio estatuto. La Universidad de
Sevilla elaboré su Estatuto en el afio 2003 y fue aprobado por Decreto de la Junta de
Andalucia de 25 de noviembre de 2003 y publicado en el BOJA nimero 235, de 5 de

diciembre del mismo afio.
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1.2.-Evolucion de los Servicios de Investigacion

Servicio de Investigacion

Hasta el final de los afios ochenta, la competencia sobre la Investigacion se encontraba en el
Vicerrectorado de Investigacion y Tercer Ciclo. La seccion encargada de gestionar la
investigacion era la Seccion de Doctorado e Investigacion, que contaba con una plaza de
Adjunto a la Seccion de Investigacion. Las competencias eran Unicamente administrativas.
Las competencias economicas estaban distribuidas entre la OGICYT (Oficina de Gestion de
Investigacion Cientifica y Técnica, creada en 1989), que abarcaba el area del Campus Reina

Mercedes, y el Servicio de Gestion Econdmica que abarcaba el resto de los Campus.

En el afio 1993 la Seccion de Doctorado e investigacion se dividié apareciendo ya la Seccion
de Investigacion. Posteriormente el Vicerrectorado de Investigacion y Tercer Ciclo se
desdobld en dos Vicerrectorados, el de Investigacion y el de Tercer Ciclo, pasando la Seccion
de Investigacion a depender del Vicerrectorado de Investigacion, con competencias solo

administrativas.

En 1995, ante diversas demandas de los Investigadores de las areas no gestionadas por
OGICYT, se cred, dependiendo de la Seccion de Investigacion, la SIOGI (Seccion
Investigacion, Oficina de Gestion de Investigacion), unidad encargada de la gestion
economica de la Investigacion de las areas de Humanidades, Econdmicas, Juridicas y
Meédicas. En este momento dentro del Vicerrectorado de Investigacion estan incardinadas

todas las competencias relativas a la Investigacion.

Es en el afio 1998, cuando se crea el Servicio de Investigacion y quedan bajo su dependencia
las Secciones de Gestion Administrativa de la Investigacion, SIOGI y OGICYT. Con el
traslado al Pabellon de Brasil durante el afio 2005 se realizard una division funcional de estas

Secciones y habra una de Ingresos y otra de Pagos.
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OTRI

En 1989 la Secretaria General del Plan Nacional de [+D establecié la Red de Oficinas de
Transferencia de Resultados de Investigacion (OTRIs), credndose en cada Universidad
espafiola un servicio de enlace entre los grupos de investigacion y el entorno social,
econémico y politico que permitiese el desarrollo de las funciones contempladas en los

articulos 11 y 45 de la LRU (actualmente 68 y 83 de la LOU).

Bajo esta iniciativa se otorgaba a las Universidades de un instrumento eminentemente técnico
capaz de conectar los grupos de investigacién con empresas u otras entidades demandantes de
apoyos tecnologicos, investigacion y desarrollo. Como parte de esta mision, la OTRI nacia
como un agente tecnologico de interfaz preocupado por promover la transferencia de

tecnologia entre el sector cientifico-técnico y el sector empresarial.

En 1992 la Universidad de Sevilla decide consolidar la OTRI como servicio vinculado al
Vicerrectorado de Investigacion y estructura organicamente sus funciones. En sucesivas
legislaturas de la Universidad de Sevilla se han ampliado las competencias y servicios
ofrecidos por la OTRI a la comunidad investigadora, a la vez que se han visto reforzadas sus

relaciones con el conjunto de agentes regionales, nacionales e internacionales de 1+D.

Como organismo de interfaz universidad-empresa la OTRI ocupa un papel relevante en la
ejecucion y definicion de politicas cientificas y tecnoldgicas, tanto de ambito regional como
nacional. Su posicionamiento estratégico en los entornos social, economico y politico ha
canalizado las funciones de la OTRI hacia una vision de la investigacion mas proxima al
mercado y de la comercializacion de resultados. En este sentido, la creacion de un
Vicerrectorado de Transferencia de Tecnologia en el 2004 representa una apuesta seria de la
Universidad de Sevilla por las actividades de la OTRI y un fortalecimiento del papel que la

sociedad espera de una Universidad moderna.
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Unidad de Gestion de la Calidad en la Investigacion

La Unidad de Gestion de la Calidad en la Investigacion se crea en el ano 2001 por la
necesidad de concentrar el tratamiento informatico de los datos relacionados con la
investigacion en una unidad. La unidad empieza a realizar un estudio de las distintas
necesidades informaticas en los Servicios y se inicia el desarrollo de un sistema de gestion de

la investigacion.

El primer paso de este sistema es la publicacion de la composicion de todos los Grupos de
Investigacion asi como de sus resultados como publicaciones, proyectos y patentes en las
paginas Web del Vicerrectorado de Investigacion (sistema SISIUS). La Memoria de
Investigacion se edita por primera vez basandose en este sistema en el afio 2001 (Memoria

2000).

En los ultimos afios las actividades de la unidad han sido dirigidos mas hacia la realizacion
informatica de los procesos claves presentes en los Servicios, tales como la administracion de
proyectos, gestion de becas y Plan Propio etc. Desde el afio 2004 esta unidad dirige también la

atencion al usuario del sistema SICA en la Universidad de Sevilla.
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1.3.- Situacion actual de los Servicios de Investigacion

» Presentacion y funciones de los Servicios de Investigacion

Servicio de Investigacion

La Seccion de Gestion Administrativa de la Investigacion es la encargada de todo lo referente
a la tramitacion administrativa de la investigacion. Entre las funciones mas generales
destacamos:
» Gestion de personal Investigador: Becarios oficiales, nombramiento de becarios,
personal contratado con cargo a investigacion,
» Gestion de las convocatorias del Plan Propio,

» Gestion de todas las solicitudes de subvenciones referentes a investigacion.

Las Secciones SIOGI y OGICYT son las responsables de la gestion econdémica de los
contratos, subvenciones y proyectos de investigacion: se realizan ingresos, pagos y
justificaciones. La Unidad de Fondos FEDER estructurales gestiona los fondos FEDER

(Fondo Europeo de Desarrollo Regional) para infraestructuras en la Universidad de Sevilla.

OTRI

La OTRI es un agente de contacto con los Grupos de Investigacion de la Universidad de
Sevilla y con otros organismos publicos de investigacion asi como con empresas ¢
instituciones demandantes de tecnologia. Se realiza el asesoramiento a investigadores sobre
contratos y convenios con empresas y/o instituciones asi como su negociacion y tramitacion.
Igualmente, se proporciona informacién acerca de y promociona los proyectos de [+D tanto a
nivel nacional como internacional: biisqueda de recursos financieros, proteccion de resultados
(asesoramiento y solicitud de patentes), busqueda de socios tecnoldgicos, presentacion de
proyectos etc. En el proceso de la creacion de empresas de base tecnologica la OTRI juega un
papel clave: captacion de emprendedores universitarios y gestion de programas oficiales

lanzadas por otras instituciones (CAMPUS, ATLANTIS, etc.).
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Unidad de Gestion de la Calidad en la Investigacion

En esta unidad se centraliza el tratamiento informatico de los datos que se manejan en el
Servicio. Asimismo, se desarrollan y gestionen las aplicaciones informaticas disponibles a
través del servidor Web, tales como el SISIUS y otras herramientas de gestion de la
investigacion. Se proporcionan los datos necesarios para estadisticas y se calculan y analizan
indicadores de calidad en la investigacion. La elaboracion anual de la Memoria de

Investigacion es otra responsabilidad de la unidad.
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2.- Herramienta de Autoevaluacion: Perfil v.4.0

Perfil V 4.0 es una herramienta para llevar a cabo autoevaluaciones en organizaciones
mediante un cuestionario desarrollado de acuerdo a los requerimientos del Modelo E.F.Q.M.

de Excelencia, que facilita y simplifica el autodiagnostico.

Perfil V 4.0 permite la elaboracion de Informes de Posicionamiento mediante la alimentacion
del resultado en la base de datos del C.G.C. y E.F.Q.M., obteniéndose de ésta forma

comparaciones con organizaciones tanto espafiolas como europeas.

El Cuestionario ha sido desarrollado de acuerdo a los requerimientos de la tltima edicion del
Modelo E.F.Q.M. de Excelencia. Las 120 preguntas con sus correspondientes sugerencias
recogen y traducen a un lenguaje claro los 9 criterios, 32 subcriterios y 174 posibles areas a
abordar de qué se compone el mencionado Modelo.

Se han disefiado nuevas escalas adaptadas al sentido de cada pregunta y basadas en el
concepto de incrementalidad exponencial, al tiempo que reflejan los conceptos del esquema

l6gico REDEROE.F.Q.M.

El Modelo Europeo para la Gestion de Calidad Total, propuesto por la European Foundation
for Quality Management (EFQM) sirve de punto de referencia para que las instituciones
puedan hacer un diagnostico interno del grado de calidad de su gestion. Esta autoevaluacion
permite identificar los puntos fuertes y las areas de mejora y reconocer las carencias mas

importantes de forma que puedan sugerirse planes de accién de mejora.

El Modelo centra la atencion en nueve elementos que considera basicos en la excelencia de la

institucion (“Agentes Facilitadores” y “Resultados”).
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Liderazgo. Compromiso visible de los directivos en la creacion de valores de calidad.

Politica y estrategia. La organizacién que se evaltia implementa su mision y vision a través

de una estrategia apoyada por las politicas, planes, objetivos y procesos.

Personas. Gestion, desarrollo y potenciacion de las personas de la organizacién, con el

objetivo de dar soporte a la politica y estrategia y a su mejora constante.

Alianzas y recursos. Planificacion y gestion de los recursos internos y de las relaciones de

asociacion, a fin de asegurar el logro de los objetivos.

Procesos. Disefio, gestion y mejora de los procesos a fin de generar valor anadido y

satisfacer a todos los grupos implicados.

Resultados en los clientes. Grado de satisfaccion de los distintos publicos o clientes, medido

a través de la recogida de opiniones y por indicadores internos.

Resultados en las personas. Grado de satisfaccion de las personas de la organizacion,

medido a través de la recogida de opiniones y por indicadores internos.

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

internos.

Resultados clave. Lo que esta logrando la organizacion respecto a los resultados previstos

mas significativos.
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3.- Metodologia de Evaluacion

La herramienta Perfil v 4.0 adaptada a Servicios' ha sido utilizada para realizar la

autoevaluacion en el Servicio de Investigacion.

El Comité, encargado de llevar a cabo el proceso Autoevaluacion, se ha constituido
teniendo en cuenta que refleje la organizacion interna de esta institucion y asegura la
representatividad de cada unidad de los Servicios. En ¢l figuran representantes de las
siguientes unidades/servicios:

» SIOGI

» OGICYT

» OTRI

» Unidad de Gestion de la Calidad en la Investigacion
asi como el Director del Secretariado de Investigacion y la Jefa del Servicio de
Investigacion. En este documento el Comité de Autoevaluacion se refiere a las
unidades/servicios mencionadas anteriormente cuando emplea la terminologia “Servicios
de Investigacion”, cuando sélo existe un “Servicio de Investigacion” en la Universidad de
Sevilla. Las siguientes personas han participado en el proceso de autoevaluacion de los

Servicios de Investigacion:

MIEMBROS DEL COMITE DE AUTOEVALUACION

Presidente: D. Pablo Palenzuela Chamorro

Director del Secretariado de Investigacion

Vocales:

Diia. Margarita Martinez Pais-Loscertales
Diia. Sonia Basulto Pardo

Diia. Ramona Goémez Duran

Diia. Marta Borrero Villalon

D. Claus Denk

Jefa del Servicio de Investigacion
Técnico de la OTRI
Jefa de seccion OGICYT

Jefa de seccion en Comision de Servicios SIOGI

Responsable de la Unidad de Gestion de la Calidad
en la Investigacion

" Esta adaptacion, por razones del lenguaje empleado o de contenidos poco relevantes, ha sido considerada poco adecuada en algunos

casos por el Comité.

e
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La Unidad Técnica de Calidad del Vicerrectorado de Docencia, ha estado presente en las

reuniones del Comité durante el proceso de autoevaluacion facilitando la interpretacion de los

términos técnicos de la Herramienta Perfil v 4.0.

CRITERIOS ABORDADOS

SUBCRITERIOS ABORDADOS

Primera Sesion

(29 de septiembre)

Criterio 1: Liderazgo

Subcriterios 1a, 1b, Icy 1d

Segunda Sesion

(4 de octubre)

Criterio 2: Politica y Estrategia

Subcriterios 2a, 2b, 2¢, 2d y 2¢

Tercera Sesion

(7 de octubre)

Criterio 3: Personas

Criterio 4: Alianzas y Recursos

Subcriterios 3a, 3b, 3c, 3d y 3e
Subcriterios 4a, 4b, 4c, 4d y 4e

Cuarta Sesion

(13 de octubre)

Criterio 5: Procesos

Criterio 6: Resultados en los Clientes

Subcriterios Sa, 5b, 5c, 5d 'y Se
Subcriterios 6a'y 6b

Quinta Sesion

(19 de octubre)

Criterio 8: Resultados en la Sociedad

Criterio 9: Resultados Claves

Criterio 7: Resultados en las Personas

Subcriterios 7a'y 7b
Subcriterios 8a'y 8b
Subcriterios 9a y 9b

Los evaluadores han dado respuesta de forma objetiva, en la medida de lo posible, tras llegar

a un consenso por ambas partes, a todas y cada una de las preguntas de que consta el

cuestionario, basando sus puntuaciones en las evidencias detectadas en el Servicio. Una vez

evaluados los nueve criterios con cada uno de sus subcriterios, y, tras un andlisis exhaustivo,

se han detectado los puntos fuertes y areas de mejora a desarrollar.

=~
U=
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4.- Resultados de 1a Evaluacion

A continuacioén se expondran los resultados obtenidos en cada uno de los nueve criterios
que sustentan el Modelo E.F.Q.M.. Se procedera a definir cada uno de ellos junto con las
evidencias que justifican la puntuacion dada, seguido de un analisis de los puntos fuertes

detectados y areas de mejora.

En el cuestionario se da el caso de preguntas que han sido respondidas por el Comité de
Autoevaluacion, a pesar de considerarlas poco adecuadas por referirse a aspectos que no
son competencia de los Servicios de Investigacion, o por considerarlas no adaptadas al

funcionamiento de las universidades publicas.

Ademas de este tipo de cuestiones, algunas preguntas referidas a comparaciones con otros
Servicios de similares caracteristicas, no han sido cumplimentadas por falta de datos

publicos que puedan emplearse para realizar la comparacion.
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4.1.- Autoevaluacion por Criterios.

Como los lideres y personas con responsabilidad en [

el Servicio de Investigacion desarrollan y facilitan la -
consecucion de la mision y la vision, desarrollan los
valores necesarios para alcanzar el éxito a largo
plazo e implantan todo ello en la organizacion <
mediante las acciones y los comportamientos
adecuados, estando implicados personalmente en
asegurar que el sistema de gestion de los Servicios,

se desarrolla e implanta.

1.1 (Esta definido un marco estratégico de referencia (mision, vision y valores

Jfundamentales) de la Universidad y actian sus lideres como modelo de referencia?

Evidencias

Constitucion
L.O.U.
Estatuto de la Universidad de Sevilla. Capitulo correspondiente a la investigacion

Manual de funciones del P.A.S.

YV V V V V

Resolucion Rectoral del 19.5.2004 por la que se determinan los cargos académicos

generales de la Universidad de Sevilla.

Puntos Fuertes

» El Vicerrectorado de Investigacion tiene definido un marco estratégico de referencia
con objetivos a medio y largo plazo y los medios necesarios para alcanzarlo, siendo

este el referente para los Servicios de Investigacion.

» Los responsables de los Servicios de Investigacion impulsan el desarrollo de los

objetivos y tareas de los Servicios actuando como ejemplo.
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» Actitud receptiva por parte de los responsables de los Servicios de Investigacion hacia

el personal docente e investigador favoreciendo la comunicacion y atendiendo sus

opiniones y sugerencias.

Areas de Mejora

AM-1 Elaborar un Reglamento General de funcionamiento.

AM-2 Definir un Plan Estratégico plurianual que defina las grandes metas, mision,

vision y valores de los Servicios de Investigacion.

Existen ciertos
valores y
objetivos
comunes, pero
no recogidos en
un documento
formal

Mision, Vision y Valores:

- definidos

- documentados

- desplegados a todo el Personal
Docente e Investigador y el
Personal de Administracion y
Servicios, Direccion de la
Universidad u organos superiores
en los que el Servicio debe reportar
resultados, tales como consejo
social y accionistas, y aliados, e
incipiente en estudiantes,
empleadores y organizaciones mas
importantes a las que se presta el
servicio 'y proveedores cuya
participacion resulte critica para la
realizacion de las actividades de los
Servicios Universitario.

La mayoria de las personas con
responsabilidad en el Servicio
Universitario colaboran en su
definicion e impulsan su
despliegue, su actitud es coherente
con el

marco estratégico y son un modelo
de referencia a seguir

Mision, Vision y Valores:

- definidos

- documentados

- desplegados a todos los grupos de
interés (  Personal Docente e
Investigador y Personal de
Administracion y Servicios,
Direccion de la Universidad u
organos superiores en los que el
Servicio debe reportar resultados,
tales como consejo social 'y
accionistas, aliados, estudiantes,
empleadores y organizaciones mas
importantes a las que se presta el
servicio,

proveedores y proveedores cuya
participacion resulte critica para la
realizacion de las actividades de los
Servicios Universitario).

La actitud de todo el equipo
responsable de la gestion 'y
funcionamiento es coherente con la
mision, vision y valores, impulsan su
despliegue y son un modelo de
referencia.

Todas las personas con
responsabilidad en el Servicio
Universitario  participan en la
definicion del marco estratégico de
referencia.

El marco estratégico de los Servicios
Universitario es acorde con el marco
estratégico global

Existe una sistemdtica o
metodologia para todo el
proceso de definicion y
despliegue, con revisiones
periédicas para analizar las
necesidades de  cambio
considerando las opiniones de
los grupos de interés, y con
despliegue de dichos cambios

Se revisa la propia
sistematica del proceso
de definicion y
despliegue, se
comprueba la eficacia
del mismo y en funcion
de los

resultados se
para mejorar

actiia
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Autoevaluacion de los Servicios de Investigacion

1.2 ;El equipo lider revisa y mejora la efectividad de su propio liderazgo y su adecuacion a

las necesidades actuales y futuras?

Evidencias

» Asistencia a cursos, congresos y reuniones convocados por la Universidad, la Junta de

Andalucia y otras Universidades y entidades publicas o privadas.

Puntos Fuertes

gestion de la investigacion.

de formacion.

Areas de Mejora

Los responsables de las Unidades se implican en actividades de formacion para la

Participacion de algunos miembros de los Servicios de Investigacion en actividades

AM-1 Establecer el proceso de evaluacion del liderazgo, revisando y comprobando la

eficacia del mismo, con objeto de actuar para mejorar.

AM-2 Elaborar una encuesta de clima laboral y documentar un protocolo para el anélisis de

los resultados por parte de los responsables de las unidades.

Algun
miembro  del
equipo
responsable de
la gestion y
funcionamiento
participa en
actividades

formativas para
la gestion de
forma
esporadica

La mayoria del equipo responsable
de la gestion y funcionamiento se
implican en  actividades de
formaciéon para la  gestion,
dedicando una buena parte de su
tiempo a mejorar. Existen
encuestas de percepcion  del
Personal Docente e Investigador y
del Personal de Administracion y
Servicios donde se evalua su
opinion acerca de la actuacion de el
equipo responsable de la gestion y
funcionamiento

Todo el equipo responsable de la
gestion y funcionamiento se implica en
actividades de formacion para la
gestion.  Todo el equipo responsable
de la gestion y funcionamiento evaliia
su liderazgo con opinion directa de
todos y cada uno de su Personal
Docente e Investigador y Personal de
Administracion y Servicios

Existe una sistematica o
metodologia para todo el
proceso de evaluacion del
liderazgo

Se revisa la propia
sistematica del proceso de
evaluacion del liderazgo,
se comprueba la eficacia
del mismo y en funcion
de los resultados se actiia
para mejorar
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Autoevaluacion de los Servicios de Investigacion

1.3 ;Se implican y apoyan, los lideres, en la asuncion de responsabilidades, asi como la

creatividad, innovacion, compromiso con la calidad y espiritu de colaboracion de los

empleados?

Evidencias

» Reuniones del grupo de trabajo de la Unidad de Gestion de la Calidad en la

Investigacion.

» Reuniones periddicas de coordinacion entre Secciones del Servicio.

Puntos Fuertes

» Implicaciéon por parte de los responsables de las unidades en la asuncién de

responsabilidades, asi como la creatividad, innovacion, compromiso con la calidad y

espiritu de colaboraciébn del Personal Docente e Investigador y Personal de

Administracion y Servicios.

Servicios.

Areas de Mejora

Los lideres de los Servicios de Investigacion fomentan el trabajo en equipo.

Se estimula la asunciéon de responsabilidades al Personal de Administracion y

AM-1 Constituir grupos de mejora con areas afines de los Servicios a partir de los cuales

se definan y establezcan objetivos y se revisen las actuaciones.

Algin miembro
del equipo
responsable de
la gestion y
funcionamiento
se implica con
la calidad y se
dedican algunos
recursos

La mayoria del equipo responsable de la
gestion y funcionamiento se implica, apoya
y tiene un compromiso con la calidad,
dedicando una parte de los recursos
(Personal Docente e Investigador y Personal
de Administracion y Servicios, horas de
trabajo, equipos, material...) a grupos de
mejora propios o de otras areas. La
mayoria del equipo responsable de la
gestion y funcionamiento tiene y marca a su
Personal Docente e Investigador y Personal
de Administracion y Servicios objetivos de
calidad definidos y cuantificables

Todo el equipo responsable de la
gestion y funcionamiento se
implica, apoya y tiene un
compromiso constante con la
calidad, dedicando una buena
parte de los recursos (Personal
Docente e Investigador y
Personal de Administracion y
Servicios, horas de trabajo,
equipos, material...) a grupos de
mejora propios o de otras areas

Implicacion, apoyo y
compromiso de todo el
equipo responsable de
la gestion y
funcionamiento con la
calidad de manera
sistematica, con una
metodologia y un plan
de revision y mejora
continua

Se revisa la propia
sistematica del proceso,
se comprueba la eficacia
del mismo y en funcion
de los resultados se actia
para mejorar
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Autoevaluacion de los Servicios de Investigacion

1.4 ;Se adecua la estructura organizativa de gestion (funciones, responsabilidades,

objetivos, etc.), a las necesidades derivadas de la implantacion y mejora de su politica y

estrategia?
Evidencias
>
>
>
estrategias.
>

Puntos Fuertes

Creacion de nuevas areas.

Creacion de la Fundacion General de la Universidad de Sevilla.

En los ultimos tres afios se han asignado nuevos niveles, cambios de politica y

La division sectorial de las areas se va a transformar en division funcional.

» La estructura de los Servicios de Investigacion dispone de cierta flexibilidad para

modificarse (funciones, responsabilidades, objetivos,

etc.),

en funcion de las

necesidades derivadas de la implantacion y mejora de su politica y estrategia.

Areas de Mejora

AM-1 Establecer un proceso sistematico en el que se revise y compruebe la adecuacion

de la estructura organizativa de los Servicios de Investigacion para el desarrollo de los

planes estratégicos.

AM-2 Analizar el impacto de los cambios y las necesidades de la demanda

universitaria.
La estructura | La estructura organizativa | La  estructura organizativa es | Proceso sistematico de adecuacion | Se revisa la  propia
del Centro | condiciona la politica vy | flexible, se modifica en funcién de | de la estructura organizativa del | sistematica del proceso de
Universitario estrategia. Es poco flexible | las necesidades o cambios de la | Centro Universitario en funcion de | adecuacion, se comprueba
es rigida o |y semodifica por excepcion | politica y estrategia las necesidades de la politica y | la eficacia del mismo y en
admite  pocos estrategia. Se revisa y comprueba | funcion de los resultados
cambios o sistematicamente la adecuacion de | se actua para mejorar

modificaciones

la estructura organizativa para el
desarrollo de los planes
estratégicos, se analiza el impacto
de los cambios y las necesidades de
la demanda universitaria
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Autoevaluacion de los Servicios de Investigacion

1.5 ;Promueve la direccion el desarrollo e implantacion de un sistema de gestion de

procesos que soporte el despliegue de la politica y estrategia y la definicion de planes y

objetivos especificos?

Evidencias

Procesos claves identificados:

>

YV V VYV V

Areas de Mejora

Definicion y ejecucion del Plan Propio.

Gestion de Personal de Investigacion.

Gestion economica de proyectos y contratos de investigacion.

Elaboracién periddica de indicadores de calidad de la investigacion y su analisis.

Transferencia de resultados: Patentes y creacion de empresas de base tecnologica.

AM-1 Definir un Plan estratégico basado en un sistema de gestibn por procesos,

elaborandose un mapa general de procesos, manuales de procesos y de procedimientos por

areas concreta.

AM-2 Documentar los procesos clave.

AM-3 Identificar e implantar indicadores de resultados que permitan medir el grado de

consecucion de los objetivos.

AM-4 Establecer un sistematica de revision de la gestion de procesos y los documentos

derivados de esta.

Sistema de Sistema de gestion que cubre al | Sistema de gestion Unico e integrado, que | Sistema de gestion Se revisa la propia
gestion menos los procesos clave, recoge toda la informacion de todos los automatizado. Se utiliza sistematica del proceso de
inexistente o incluyendo los indicadores de procesos, sus indicadores de resultados y | sistematicamente como desarrollo del sistema de
incipiente resultados y de proceso, sus proceso, sus mediciones, los objetivos y | herramienta para el equipo | gestion, se comprueba la
mediciones, los objetivos y el el grado de consecucion de los mismos. responsable de la gestion | eficacia del mismo y en
grado de consecucion Se utiliza como herramienta eficaz para | y funcionamiento en la funcioén de los resultados
el equipo responsable de la gestion y toma de decisiones, se actlla para mejorar
funcionamiento en la toma de decisiones | evaluacion de resultados y
y acciones de mejora acciones de mejora
0| 5 |10 WEM 20 | 25 | 30 35 40 45 50 55 60 65|70 |75(/80| 85 | 90 95 100
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Autoevaluacion de los Servicios de Investigacion

1.6 (Evalua el Equipo Directivo los resultados obtenidos versus los objetivos

anteriormente definidos, realimentando con ellos las acciones de mejora? ;Se revisa

regularmente el propio sistema de gestion?

Evidencias

» Se definen los objetivos y se emprenden acciones de mejora.

A\

Implantacion e informatizacién de una base de datos de investigacion.

» Acceso al estado de la situacion de créditos de los proyectos de investigacion por parte

de los responsables de los mismos

Puntos Fuertes

» Se establecen acciones de mejora tras el analisis del grado de cumplimiento de los

objetivos fijados

Areas de Mejora

AM-1 Definir objetivos cuantificables, concretos y alcanzables para los procesos claves

identificados.

AM-2 Establecer un proceso de evaluacion para los resultados de los objetivos

alcanzados.

AM-3 Revision de la propia sistemdtica del proceso de definicion de objetivos y

evaluacion de los resultados.

Se definen
algunos
objetivos

Se definen objetivos
cuantificables, concretos y

alcanzables, comprometidos con

la calidad para todos los

procesos claves y se evaluan los

resultados de dichos procesos

Se definen objetivos y se evalian los
resultados para todos los procesos. Se
emprenden algunas acciones de mejora

Existe una sistematica para
la definicion de objetivos,
evaluacion y analisis de
resultados, y para emprender
acciones de mejora en
funcién de los resultados

Se revisa la propia
sistematica del proceso de
definicion de objetivos y
evaluacion de resultados,
se comprueba la eficacia
del mismo y en funcién
de los resultados se actia
para mejorar
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Autoevaluacion de los Servicios de Investigacion

1.7 ¢(Se implican los lideres en la identificacion y comprension de las necesidades y

expectativas de los grupos de interés (profesores, alumnos, PAS, Consejo Social) y fomentan

y participan en acuerdos grupos de mejora conjunta?

Evidencias

» Estrecho contacto de los responsables de los Servicios de Investigacion con la

comunidad investigadora.

» Comision de Investigacion con representantes de la comunidad investigadora

Puntos Fuertes

» Desde los responsables se realizan contactos regulares con los investigadores a los que

se presta servicio.

» Recogida de opiniones y propuestas a través de la Unidad de “Quejas y Sugerencias”

de la Universidad de Sevilla, realizdndose un analisis y tratamiento de las mismas.

Areas de Mejora

AM-1 Establecer un procedimiento formal a través del cual se pueda conocer y

comprender las necesidades y expectativas de los grupos de interés.

AM-2 Establecer un procedimiento que mida la efectividad de las relaciones que se

mantienen con los grupos de interés.

Se conocen las
necesidades de
parte de los
usuarios

Se conocen y comprenden las
necesidades y expectativas de
todos los clientes interno y
externo (encuestas a todos los
segmentos), y de los
proveedores criticos y los
aliados mas importantes.

Existen algunos acuerdos y
planes de mejora conjunta con
clientes interno y externo y
proveedores criticos y con los
aliados mas importantes

Se conocen y comprenden las
necesidades y expectativas de todos los
clientes interno y externo, proveedores
criticos y los aliados mas importantes.
Se establecen acuerdos y planes de
mejora conjunta con los clientes
interno y externo mas importantes a las
que se presta el servicio y con todos
los proveedores y aliados

Existe un procedimiento | Se
formal para la recogida y
canalizacion de la
informacién procedente de
clientes interno y externo,
proveedores y aliados y su
traslacion a planes de mejora
conjunta. Existen acuerdos
y planes de mejora con todos
los clientes proveedores y
aliados

revisa
sistematica del proceso de
identificacion
necesidades y planes de
mejora al menos una vez
al afio, se comprueba la
eficacia del mismo y en
funcioén de los resultados
se actila para mejorar

propia

de
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Autoevaluacion de los Servicios de Investigacion

1.8 ;Se implica y fomenta el equipo lider la participacion en asociaciones profesionales,

universidades y otros, mediante foros, conferencias, publicaciones, etc., y apoya aquellas

actividades dirigidas a incrementar su contribucion a la sociedad?

Evidencias

vV V VYV V

de proyectos y divulgacion cientifica.

Puntos Fuertes

Convenios de entidades publicas y privadas con Investigadores.
Participacion en foros externos, congresos, seminarios.

Resultados de la Investigacion: publicaciones, patentes.

Actuaciones del Plan Propio: Ayudas para la Organizacion de Congresos, preparacion

» Alto grado de participacion en foros externos, conferencias, publicaciones, etc.

» Se establecen Convenios con Investigadores para la realizacion de trabajos conjuntos e

intercambio de informacion.

» Los lideres realizan actuaciones dirigidas a la preservacion del medio ambiente siendo

coherentes con ellas en el desarrollo de sus responsabilidades.

Areas de Mejora

AM-1 Fomentar la divulgacion de la contribucion social de la Universidad

AM-2 Inexistencia de una revision de la sistematica del proceso de participacion y

fomento de las actividades una vez al ano.

Pocas veces

Participacion ocasional de
algunos lideres y con escasa
contribucion a la sociedad

Participacion frecuente de la mayoria
de los lideres y notable contribucion a
la sociedad, con objetivos definido

Existe una sistematica de
participacion y las
colaboraciones son un
referente en el sector.

Todos los lideres tienen
fijados objetivos medibles de
participacion y contribucién
a la sociedad

Se revisa la propia
sistematica del proceso de
participacion y fomento
de estas actividades al
menos una vez al aflo, se
comprueba la eficacia del
mismo y en funcién de
los resultados se actia
para mejorar
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Autoevaluacion de los Servicios de Investigacion

1.9 ;Comunican los lideres la mision, vision, valores, politica y estrategia, y se aseguran de

su correcto entendimiento a todos los niveles de la Universidad?

Evidencias

Péagina Web del Vicerrectorado de Investigacion.
Entrevistas y articulos realizados por el Excmo. Sr. Vicerrector de Investigacion.
Envio de correos electronicos.

Canales de difusion informales.

vV V V V V

Comision de Investigacion.

Puntos Fuertes

» Los objetivos y tareas se comunican utilizandose diversos canales de difusion:
publicaciones escritas, pagina Web del Centro y correos electronicos.
» Se despliegan canales para conocer la opinién del Personal Docente e Investigador y

Personal de Administracion y Servicios acerca de los objetivos y tareas.

Areas de Mejora

AM-1 Establecer un sistema de comunicacidén, asi como asegurar la comprension y

recogida de opiniones.

AM-2 Revisar la sistematica del proceso a | menos una vez al aio.

No, nunca La mision, vision y valores se La mision, vision y valores se Existe una sistematica para Se revisa la propia
comunican a los primeros comunican en cascada a todos los la comunicacion, sistematica del proceso al
niveles de la Universidad empleados de la Universidad y aseguramiento de su menos una vez al aflo, se

proveedores criticos. comprension y recogida de comprueba la eficacia del
Existen mecanismos para asegurarse | opiniones. mismo y en funcion de
de que el Centro Universitario Toda la Universidad conoce | los resultados se actia
comprende la mision, vision y valores, |y comprende la mision, para mejorar

y para conocer las opiniones de los vision y valores

empleados al respecto.

La mayoria de la Universidad conoce
y comprende la mision, vision y
valores
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Autoevaluacion de los Servicios de Investigacion

1.10 ; Fomenta la direccion la participacion de los empleados en actividades de mejora y les
apoya y ayuda proporcionando los recursos necesarios, tanto para la consecucion de sus

objetivos, como los de las acciones de mejora?

Evidencias

» Pagina Web del Vicerrectorado de Investigacion
» Bases de datos investigacion

» Linea de teléfono homogénea con la Universidad
» Informatizacion de listados

Puntos Fuertes

» Disponibilidad para responder y animar al personal a cumplir los objetivos por parte
del equipo directivo.
» Se facilita por parte de la direccion de los Servicios de Investigacion la participacion

en cursos de interés.

Areas de Mejora

AM-1 Fomentar por parte de todos los lideres actividades de mejora.
AM-2 Establecer una revision para la eficacia del proceso anualmente.

AM-3 Asignar recursos a todas las actividades de mejora y contemplarlas en el Plan

Estratégico establecido.

Participacion en | Fomento de actividades de Fomento de actividades de mejora por Se ha definido un proceso para | Se revisa la eficacia
actividades de | mejora por algunos lideres y | todos los lideres y dotacion de recursos fomentar la participacion de los | del proceso

mejora de dotacion de recursos suficiente empleados en actividades de anualmente y se
forma insuficiente mejora. introducen mejoras
esporadica Hay recursos asignados a todas | como consecuencia de

las actividades de mejora, y se | las revisiones
contemplan en el Plan
Estratégico.

Todos los lideres apoyan la
participacion de sus empleados
en grupos de mejora tanto de su
propio area como en el resto
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Autoevaluacion de los Servicios de Investigacion

1.11 ;Reconocen los lideres adecuada y oportunamente los éxitos obtenidos por sus
empleados, tanto individual como colectivamente, por la consecucion de sus objetivos o por

su colaboracion en las mejoras logradas?

Evidencias

» Actos protocolarios
» Celebraciones de actos en Navidad, Semana Santa etc...

» Correos electronicos.

Puntos Fuertes

» Implicacion por parte de los lideres en los actos de reconocimiento.

» Los lideres fomentan la integracion de sus nuevos miembros.

Areas de Mejora

AM-1 Escasa evidencia de la existencia de reconocimientos frecuentes, relevantes y
con repercusion publica que asegure que los reconocimientos se realizan en el

momento adecuado.

AM-2 Establecer una revision de la eficacia del sistema de reconocimiento.

No, Reconocimientos esporadicos y Reconocimientos frecuentes, relevantes | Existe una politica de Se revisa la eficacia
nunca con escasa repercusion publica y con repercusion publica por la reconocimientos definida y del sistema de
por la mayoria de los lideres totalidad de los lideres publicada, que asegura que reconocimiento
los reconocimientos son anualmente y se
inmediatos, proporcionales a | introducen mejoras
los logros obtenidos y con como consecuencia
plena repercusion publica. de la revisiones.
Refleja una
Refleja una experiencia de al | experiencia de al
menos dos ciclos de revision | menos tres ciclos de
y mejora revision y mejora
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Autoevaluacion de los Servicios de Investigacion

1.12 ;Definen e impulsan los lideres los cambios necesarios para adecuar la Estructura

Organizativa de Gestion? ;Garantizan la inversion, los recursos y el apoyo necesarios para

desarrollar dichos cambios, incluyéndolos en la definicion de la politica y estrategia?

Evidencias

» Creacion de nuevas areas.

» Creacion de la Fundacion General de la Universidad de Sevilla.

» En los ultimos tres afios se han asignado nuevos niveles, cambios de politica y
estrategias.

» La division sectorial de las areas se va a transformar en division funcional.

» Gestion del gasto: inversion en mobiliario, disposicion de recursos etc.

Puntos Fuertes

>

\4

Los lideres definen e impulsan los cambios necesarios para adecuar la gestion en la
Investigacion.

Garantizan la inversion, los recursos y el apoyo necesarios para desarrollar cambios.
Desarrollo y ejecucion de los distintos planes de cambio en el Servicio.

Identificacion y seleccion de los cambios en el Servicio como consecuencia de los
fendmenos internos y externos.

Optimizacion de las instalaciones: reestructuracion de los departamentos, traslado a un

nuevo edificio ...

Areas de Mejora

AM-1 Establecer periodos de cambio para adecuar la Estructura Organizativa de

Gestion.

Cambios
producidos por
la deteccion de
errores.

Identificacion y seleccion de los
cambios en la Estructura
Organizativa de Gestiéon como
consecuencia del analisis del

Identificacion y seleccion de los
cambios en la Estructura Organizativa
de Gestion como consecuencia de la
comprension de todos los fendmenos

Periodos de cambio
sistematicos para adecuar la
Estructura Organizativa de
Gestion, liderados por todos

Los periodos de cambio
forman parte de la cultura
de liderazgo de la
Universidad y es un

Recursos entorno y de los rendimientos internos y externos. los directivos y garantizando | referente en el sector
escasos o internos. Los directivos lideran los cambios los recursos necesarios
inexistentes Los directivos apoyan los garantizando los recursos necesarios
cambios con recursos suficientes
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Autoevaluacion de los Servicios de Investigacion

1.13 ;Una vez producidos los cambios en la Estructura Organizativa de Gestion, se miden y

revisan la eficacia de los mismos? ;Se comunican los cambios a los grupos de interés?

Evidencias

» Correos electronicos

» Correo interno

Areas de Mejora

AM-1 Definir objetivos y realizar la evaluacion de los resultados de los cambios realizados

en la Estructura Organizativa de Gestion.

AM-2 Establecer un mecanismo de comunicacion en cascada a todos los grupos de interés

implicados.

Se definen Se definen objetivos Se definen objetivos y se evaltian los Existe una sistematica para la | Se revisa la propia
algunos cuantificables, concretos y resultados para todos los cambios. definicion de objetivos, sistematica del
objetivos para alcanzables para los cambios mas evaluacion y analisis de proceso al menos
los cambios mas | importantes y se evaltian sus Los cambios se comunican en cascada a | resultados, y para emprender | una vez al afio, se
importantes. resultados. todos los grupos de interés implicados. acciones de mejora en funcién | comprueba la

de los resultados eficacia del mismo
No, no se Los cambios se comunican a los Existen mecanismos para asegurarse de y en funcién de los
comunican los | primeros niveles de la que los comprenden y para conocer las Existe una sistematica para la | resultados se actua
cambios Universidad opiniones de los mismos al respecto comunicacion de los cambios, | para mejorar

aseguramiento de su
comprension y recogida de
opiniones.

Toda los grupos de interés
conocen, comprenden y
participan en los cambios

0| 5 |10 WEN 20 | 25 | 30 35 40 45 50 55 60 65 |70 |75|80| 85 | 90 | 95 | 100
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Autoevaluacion de los Servicios de Investigacion

Resumen del Criterio 1: Liderazgo

filk Perfil ¥4 - UNIVERSIDAD DE SEVILLA - EVALUACION DE LOS SERVICIOS DE INVESTIGACION - 10/2004 (Evaluador)
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fill Perfil ¥4 - UNIVERSIDAD DE SEVILLA - EVALUACION DE LOS SERVICIOS DE INVESTIGACION - 10/2004 (Evaluador)

Archivo  Mavegacion Ewaluacion  Imprimir  Transferencias  Configurar  Ayuda
o f & it B & o0 BA & 1l @ =)
AGENTES FACILITADORES % RESULTADOS >
!"_I;e-rsonas I | Resultadoz en ’_
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Resultados por Criterio Criterio 1 | Resutados

Clave

I Politica v P— ["Resuftados en
Estrategia | loz Clientez
Hianzaz y ["Resuftados en
Recursos I3 Sociedad |~

INHOVACION ¥ APRENDIZAIE

,

| Liderazgo |

Cémo los directivas desarrollan y facilitan la mision, vision valores y principios éticos y actian como modelo de referencia de una
cultura de Excelencia.

Puntos y porcentaje EFOM en este Criterio Ejemplos de Excelencia

del sisterna de gestidn de la Universidad y en su mejora
continua.

= Enfoque hacia los clientes (profesores, alumnos..) ¥
proveedores clave por parte de los lideres.

= Los lideres dan y reciben formacidn.

= Los lideres estan claramente comprometidos en la mejora de la
satisfaccidn de los empleados.

= Los lideres son accesibles y escuchan y responden a todos los
miembros de la Universidad.

= Los lideres patticipan activamente en la promocidn y difusion de
la cultura de excelencia empresarial en la comunidad.

= Los lideres definen & impulsan los cambios necesarios en la
Universidad
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Como el Servicio implanta su misiéon y vision
desarrollando una estrategia centrada en sus
grupos de interés y en la que se tiene en cuenta
el ambito donde operan. Este Servicio
Universitario desarrolla y despliega politicas,
planes, objetivos y procesos para hacer realidad
la estrategia.

Autoevaluacion de los Servicios de Investigacion

- ~ - -
| r =
Lidrazge | Polticay Poccen i
etrategia
T
BN

2.1 Existe un proceso completo para la definicion y revision de la politica y estrategia de la

Unidad Organizativa, alineadas con la Vision y Mision y que cubra todas las dreas

significativas?

Evidencias

Presupuesto anual.
Plan anual.
Plan Propio: objetivos de actividades.

Memoria anual y anexos.

YV V V V V

Gestion del gasto.

Puntos Fuertes

» El Servicio gestiona las actuaciones del Plan Propio de Investigacion en el que se

incluye la planificacion de las actividades del Vicerrectorado.

Areas de Mejora

AM-1 Formalizar el proceso de la definicion de politica y estrategia.

AM-2 Establecer una sistematica para la revision de la definicion de la politica y

estrategia contenida en el Plan estratégico.

1;;.
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Autoevaluacion de los Servicios de Investigacion

No, muy El proceso de definicion de la El proceso esta formalizado y documentado | Existe una sistematica para | Se revisa la
superficial politica y estrategia esta y cubre la totalidad de las variables la definicion de la politica y | eficacia del
escasamente formalizado y (econdmicas, innovacion, crecimiento, etc.) | estrategia y revision del proceso de
documentado y cubre las variables | y areas de la Unidad Organizativa proceso. definicion y se
mas significativas (al menos las introducen mejoras
econdmicas: presupuesto anual, Refleja una experiencia de | como consecuencia
plan de inversiones, objetivos de al menos dos ciclos de de las revisiones.
actividad, etc.). revision y mejora Refleja una
experiencia de al
La politica y estrategia estan menos tres ciclos
alineadas con la vision y mision de revision y
mejora
0 5110 20 | 25 | 30 | 35 40 45 50 55 60 6570|7580 |85 90 |95 100

2.2 (El proceso de planificacion y revision de la politica y estrategia

incluye las

informaciones relativas a la situacion actual y futura de la Universidad y del sistema

universitario factores socioeconomicos, demogrdficos y sociales, obtenidas a través de

estudios, estadisticas, muestreos, etc.?

Evidencias

YV V V V V

Presupuesto anual.

Plan anual.

Plan Propio: objetivos de actividades.

Memoria anual y anexos.

Gestion del gasto.

Puntos Fuertes

» Desde el Servicio se obtiene informacion de los investigadores universitarios,

analizando los niveles de participacion y resultados en las Convocatorias Publicas de

Ayudas a la investigacion.

Areas de Mejora

AM-1 Establecer un proceso de recogida de informacion relativa a la demanda

universitaria.

=
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Autoevaluacion de los Servicios de Investigacion

AM-2 Establecer un sistema de revision periodico en el que se introduzcan cambios y

mejoras.

AM-3 Llevar a cabo la eficacia del sistema de recogida de informacidén al menos

durante tres ciclos.

No, muy
superficial

Recoge la informacion mas
relevante de los cuatro factores
(Universidad, sistema
universitario, entorno
socioeconomico, demografico y
social)

Recoge informacion abundante y precisa
sobre dichos factores que le permite a la
Unidad Organizativa elaborar proyectos

Existe un proceso formal y
documentado para la recogida
de informacion. Las fuentes
son estables, elaboradas y
contrastadas.

Son revisadas periodicamente
y se introducen cambios y
mejoras.

Se revisa la
eficacia del
proceso al final
de cada ciclo y
se introducen
mejoras como
consecuencia de
las revisiones.
Se comprueba la

eficacia del
Se comprueba la eficacia del | sistema de
sistema de recogida de recogida de
informacion durante al menos | informacion
0 5 15 | 20 | 25 30 | 35 40 45 50 55 60 65 70 | 75| 80| 85| 90 |95|100

2.3 EI proceso de planificacion y revision de la politica y estrategia, ;incluye las

necesidades y expectativas actuales y futuras tanto implicitas como explicitas, de nuestros

usuarios, usuarios potenciales y destinatarios de los Servicios en general, recogidas a

través de contactos, encuestas, reclamaciones, etc.?

Evidencias

» Contacto con los usuarios a través del correo electrénico y con caracter informal

(telefonicamente).

» Encuestas para realizar mejoras en el sistema informatico.

\4

Péagina Web.

» Difusion de informacion acerca de becas de investigacion a través del correo

electronico.

Puntos Fuertes

» En el Servicio se obtiene informacion de los usuarios, tanto de fuentes formales como

informales con el fin de conocer sus necesidades y expectativas.

S
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Areas de Mejora

AM-1

Autoevaluacion de los Servicios de Investigacion

usuarios de los Servicios de Investigacion.

Establecer un sistema de recogida de las necesidades y expectativas de todos los

No, muy Recoge necesidades y Recoge necesidades y expectativas | Existe un proceso formal, | Se revisa la
superficial expectativas relevantes de los | de todos los usuarios o de un grupo | documentado y eficacia del
usuarios mas importantes de | representativo de usuarios de todos | sistematico para la proceso y se
cada segmento los segmentos recogida de necesidades y | introducen mejoras
expectativas de usuarios y | como consecuencia
usuarios potenciales. de las revisiones.
Proceso contrastado con Proceso
una practica no inferior a | contrastado con
dos ciclos una practica no
inferior a tres
ciclos
0|5 |10 15 | 20 QoA ‘ 30 | 35 40 45 50 55 | 60 65 | 7075|8085 90 95 | 100

2.4 EI proceso de planificacion y revision de la politica y estrategia, ;incluye las

necesidades, expectativas y capacidades actuales y futuras de sus proveedores, recogidas a

traves de sus contactos, encuestas, reuniones, etc.?

Evidencias

» Comparacion de presupuestos de diferentes proveedores.

» Adjudicacion por la mesa de Contratacion para presupuestos superiores a 12.020 €.

» Contacto con los proveedores telefonicamente a través de OGICYT y SIOGI.

Puntos Fuertes

» Analisis comparativo de las capacidades de los proveedores.

» El Servicio mantiene un contacto continuo con sus proveedores y se obtiene

informacion acerca de las necesidades y expectativas.

S
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Areas de Mejora

Autoevaluacion de los Servicios de Investigacion

AM-1 Establecer un sistema de recogida de necesidades y expectativas de los proveedores.

No, muy
superficial

Recoge necesidades y
expectativas de los
proveedores criticos y de los
aliados mas importantes

Recoge necesidades y
expectativas de todos los
proveedores y aliados

Existe un proceso formal,
documentado y sistematico
para la recogida de las
necesidades y expectativas de
todos los proveedores y
aliados.

Se revisa la
eficacia del
proceso y se
introducen
mejoras como
consecuencia de

las revisiones.
Proceso implantado, con
revisiéon y mejora, desde al

. Proceso
menos dos ciclos

implantado, con
revision y mejora,
desde al menos
tres ciclos

100

0|5 10J 15 1 20| 25 | 30 | 35|40 | 45|50 | 55|60 | 65|70 | 75| 80|85 | 90| 95

2.5 El proceso de planificacion y revision de la politica y estrategia, jincluye las
necesidades y expectativas, actuales y futuras de los diferentes Grupos de Interés
(estudiantes, potenciales estudiantes, PDI, PAS, centros, departamentos, Administraciones
Publicas e instituciones conveniadas) todos los empleados y organos de gobierno, y se

confia en su conocimiento y experiencia?

Evidencias

» Contacto con los investigadores, grupos de investigacion y Departamentos a través del
correo electronico y con cardcter informal telefonicamente

> Encuestas a los usuarios

Puntos Fuertes

» Desde el Servicio se obtiene informacion a través de: e-mail, encuestas de satisfaccion
a los investigadores recepciondndose y analizdndose las reclamaciones, quejas y

sugerencias.
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Areas de Mejora

AM-

1

Autoevaluacion de los Servicios de Investigacion

Establecer un sistema centralizado de recogida de necesidades y expectativas de los

miembros de los Servicios de Investigacion.

No, muy Recoge necesidades y Recoge necesidades y expectativas de los | Existe un proceso formal, | Se revisa al final de
superficial expectativas de los accionistas y | Grupos de Interés y de todos los miembros | documentado y sistematico | cada ciclo la eficacia
de los lideres de la Unidad de la Unidad Organizativa para la recogida de del proceso y se
Organizativa necesidades y expectativas | introducen mejoras
de como consecuencia
Grupos de Interés y de de dichas revisiones
miembros de la Unidad
Organizativa organos de
gobierno y empleados
0 51110 15 25 | 30 | 35 40 45 50 55 60 65|70 |75| 80|85 90 95 | 100

2.6 El proceso de planificacion y revision de la politica y estrategia, jincluye y considera

aquellos aspectos legales, medioambientales, u otros que le son aplicables a su esfera de

actuacion?

Evidencias

V V V V V VY

Normativa vigente

Reglamentacion interna

Resolucion Rectoral

Normativa econdmica-financiera

Normativa de Recursos Humanos

Reciclaje de papel, toner y pilas

Puntos Fuertes

>

En el Servicio se recogen los aspectos legales que le son aplicables: normativa sobre

RR.HH., regulacion econdmico-financiera, seguridad e higiene, riesgos laborales,

medioambiente, etc...

Los cambios normativos se comunican a todo los miembros de los Servicios de

Investigacion por distintos canales de comunicacion.

Desde el Servicio se actualiza la normativa de referencia del mismo.

I
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Areas de Mejora

Autoevaluacion de los Servicios de Investigacion

AM-1  Establecer un proceso formal para la recogida de la documentacion de los aspectos
legales.
No, muy Recoge todos los aspectos legales | Recoge mas de lo exigible legalmente | Existe un proceso formal, Se revisa al final de
superficial que le son aplicables: en todos los aspectos documentado y sistematico para | cada ciclo la eficacia
-normativa sobre RR.HH, la recogida de aspectos legales y | del proceso y se
-normativa econémico-financiera, con un nivel de exigencia introducen mejoras
-seguridad e higiene, superior al legal como consecuencia
-riesgos laborales, de dichas revisiones
-medioambiente,
-confidencialidad,
-etc.
0|5 |10 15|20 El 30 | 35| 40 | 45 |50 55 | 6| 65 |70|75|80|85| 90 |95| 100

2.7 El proceso de planificacion y revision de la politica y estrategia, ;incluye los resultados

de los indicadores internos de rendimiento y de las actividades de aprendizaje y

autoevaluacion de la propia Unidad Organizativa?

Areas de Mejora

AM-1 Establecer indicadores de los procesos claves de los Servicios de Investigacion

con objeto de recoger resultados.

No, muy
superficial

Recoge los resultados de los
indicadores mas relevantes de
los procesos clave

Recoge los resultados de los indicadores
de todos los procesos y de las actividades
de aprendizaje y autoevaluacion,
incluyendo el resultado de las acciones de
mejora

Existe un proceso formal,
documentado y
sistematico para la
recogida de resultados

Se revisa al final de cada
ciclo la eficacia del
proceso y se introducen
mejoras como
consecuencia de dichas
revisiones

010

151201 25|30 35

40 | 45 | 50 | 55 | 60

65|70175|80|85

90

95 | 100
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Autoevaluacion de los Servicios de Investigacion

2.8 El proceso de planificacion y revision de la politica y estrategia incluye los resultados de

los anadlisis de rendimiento de las Unidades Organizativas similares consideradas como las

mejores? ;Se tienen en cuenta dichos resultados en la definicion de unos objetivos propios

agresivos y que permitan alcanzar el liderazgo?

Evidencias

» Reuniones anuales sobre la gestion de la investigacion (2 6 3 al ano) a nivel andaluz y

nacional.

» Consultas a paginas Web de otras Universidades

Areas de Mejora

AM-1 Establecer un sistema de intercambio de informacién referente a la gestion de la

investigacion.

AM-2 Sistematizar las comparaciones entre la gestion de la investigacion de otras

Universidades.

No, muy Recoge y analiza los resultados de | Recoge y analiza en profundidad | Identifica las mejores practicas a | Se revisa al final de

superficial unidades similares a través de la | los datos de unidades similares nivel nacional e internacional de | cada ciclo la eficacia
informacion publica mediante la realizacion de unidades similares y de del proceso y se

estudios especificos otras.unidades introducen mejoras

como consecuencia

de dichas revisiones

0 5 10 20 | 25 | 30 | 35 | 40 | 45 | 50 | 55 | 60 | 65 70 75 | 80 | 85 | 90 | 95 | 100
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2.9 El proceso de planificacion y revision de la politica y estrategia, ;considera y se anticipa

al impacto que la evolucion de las nuevas tecnologias o la aparicion de tecnologias

emergentes puede producir en la Unidad Organizativa. o en el sistema universitario?

Evidencias

Y V V V

Puntos Fuertes

Mejoras en las aplicaciones de gestion.
Actualizacion de la base de datos.

Analisis de tecnologias existentes.

Aplicacion para la gestion de los Servicios Generales.

» En el Servicio se lleva a cabo un analisis de las tecnologias existentes, con objeto de

mejorar en aquellas que se precise.

Areas de Mejora

AM-1 Llevar a cabo un analisis de forma permanente acerca de la aplicabilidad de las nuevas

tecnologias.
No, muy El andlisis se limita a la mejora | Se analiza de forma permanente la Existen acuerdos de analisis, Se revisa al final de cada
superficialme | de las tecnologias existentes ya | aplicabilidad de nuevas tecnologias y | innovacion y desarrollo ciclo la eficacia del
nte en uso por la Unidad a la evaluacion de su impacto en la conjuntos de nuevas tecnologias | proceso de analisis y se
Organizativa Unidad Organizativa con proveedores. introducen mejoras
como consecuencia de
Existe un proceso formal, dichas revisiones.
documentado y sistematico para
el analisis e impacto de las Experiencia de revision
nuevas tecnologias. y mejora de al menos
tres ciclos
Experiencia de revision y
mejora de al menos dos ciclos
0|5 10 |15 20 BBl 30 |35 | 40 | 45 (50| 55 | 60 | 65 | 70 [75|80|85| 90 | 95 | 100
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Autoevaluacion de los Servicios de Investigacion

2.10 ;Existe un proceso formal de revision y actualizacion de la politica y estrategia?

Evidencias

» Analisis y evaluacion anual de Plan Propio y al final de su periodo de vigencia

cuatrianual.

Areas de Mejora

AM-1 Definir la politica y estrategia y establecer un proceso de revision y actualizacion.

Proceso inexistente
o incipiente

Se revisan los resultados y
evolucion de las variables o
fuentes de informacion para
definir la politica y estrategia
(expectativas de usuarios, sistema
universitario, universidad, etc.),
ajustandose a un calendario
preestablecido,
independientemente de las
alteraciones que experimenten las
variables contempladas

Existe un proceso de revision que
supone el seguimiento
permanente por parte del experto
de cada area, de las

variables que afectan al resultado
de la politica y estrategia

Se han predefinido rangos de
tolerancia de las variables mas
importantes, a partir de los
cuales se modifica la

politica y estrategia.

Existe un cuadro de mando
integrado y formalizado para la
vigilancia de estas variables,
que se revisa y enriquece con
nuevos indicadores.
Experiencia de revision y
mejora de al menos dos ciclos

Se revisa al final de
cada ciclo la eficacia
del cuadro de mando
y se introducen
mejoras como
consecuencia de
dichas revisiones.
Experiencia de
revision y mejora de
al menos tres ciclos

0 515

20 | 25 | 30 | 35

40 | 45 | 50 | 55 | 60

65 | 70 | 75 | 80 | 85

90 | 95 | 100

En el Servicio al no estar definida la Politica y Estrategia con caracter formal, en las siguientes

cuestiones no se aportan evidencias y las puntuaciones oscilan en el primer intervalo de la

escala. Por parte del comité de Autoevaluacion la propuesta de mejora a llevar a cabo es la

anteriormente citada: “Formalizar y concretar la Politica y Estrategia de los Servicios de

Investigacion™.

I
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Autoevaluacion de los Servicios de Investigacion

2.11 ;Se asegura la Unidad Organizativa de que la politica y estrategia definidas en el

proceso anterior, son coherentes con su Vision y Mision, y recogen de manera

equilibrada las expectativas y necesidades de todos los grupos de interés (estudiantes,

potenciales estudiantes, PDI, PAS, centros, departamentos, organos

de gobierno,

Administraciones Publicas e instituciones conveniadas, proveedores) y resto de informacion

relevante (andlisis del sistema universitario y unidades similares, aspectos de innovacion,

aprendizaje)?

Se asegura la coherencia con la
Mision y Vision 'y se recogen las
expectativas y necesidades mas
prioritarias para cada uno de los
grupos de interés, con asignacion
de presupuesto

No se asegura

Se recogen la mayoria de
expectativas y necesidades de
todos los grupos de interés, asi
como informacion procedente del
sistema universitario y unidades
similares, aprendizaje e
innovacion (tecnoldgica,
organizativa, de productos,
canales, etc.)

Se recogen de manera sistematica
la mayoria de las necesidades y
expectativas de todos los grupos
de interés y

resto de informacion relevante y
aquéllas se convierten en
compromisos de la Unidad
Organizativa

Se revisa al final de
cada ciclo la eficacia
del proceso y se
introducen mejoras
como consecuencia
de dichas revisiones

25 | 30 | 35

1020

40 | 45 | 50 | 55 | 60

65 | 70 | 75 | 80 | 85

90 | 95 | 100

2.12 ;El desarrollo de la politica y estrategia se plasma en un Plan Estratégico que

recoge y pondera adecuadamente las necesidades del corto (hasta 1,5 aiios) y largo (hasta

3 anios) plazos, y prevé escenarios alternativos y planes de contingencia que minimicen los

riesgos?

Plan inexistente o | Existe un plan estratégico anual | El plan estratégico contempla un Existe un proceso formal, Se revisa al final de
incipiente derivado de la politica y horizonte a medio y largo plazo, documentado y sistematico para la | cada ciclo la eficacia
estrategia asi como diversos escenarios elaboracion del plan estratégico. del proceso de
posibles, con planes alternativos en | Experiencia de revision y mejora | elaboracion del plan
funcioén de su evolucion de al menos dos ciclos estratégico y se
introducen mejoras
como consecuencia de
dichas revisiones.
Experiencia de revision
y mejora de al menos
tres ciclos
0 10| 15 20 | 25| 30| 35 40 45 | 50 | 55 | 60| 65 70 | 75 | 80 | 85 | 90 | 95 100
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2.13 (En el desarrollo de la politica y estrategia estin claramente identificados y son

adecuadamente potenciados los factores criticos de éxito, es decir, aquellos elementos de

soporte necesarios para la consecucion de objetivos, tales como inversiones en tecnologia,

formacion, etc.?

No se identifican
claramente

Todos los objetivos estratégicos
tienen identificados al menos un
factor critico de éxito, se
desarrollan planes y se dedican
los recursos necesarios para su
consecucion

Se han identificado y
documentado exhaustivamente
todos los factores criticos de
éxito, se desarrollan planes y se
dedican los recursos necesarios
para su consecucion

Existe un proceso formal,
documentado y sistematico para
la identificacion de factores
criticos de éxito.

Experiencia de revision y mejora
de al menos dos ciclos

Se revisa al final de
cada ciclo la eficacia
del proceso de
identificacion de
factores criticos de
éxito y se introducen
mejoras como
consecuencia de dichas
revisiones.

Experiencia de
revision y mejora de al
menos tres ciclos

15 | 20 | 25 | 30 | 35

40 | 45 | 50 | 55 | 60

65 | 70 | 75 | 80 | 85

90 | 95 100

2.14 ;Existe un esquema de procesos clave que permite desplegar el denominado Plan

Estratégico y traducirlo a Planes Operativos para todas y cada una de las unidades de la

Unidad Organizativa? ;Se asegura la Unidad Organizativa de que el desarrollo de dichos

Planes Operativos garantiza la consecucion de los objetivos marcados y contribuye a su

propio éxito y supervivencia?

Esquema
inexistente o
incipiente

Esquema y despliegue del Plan
Estratégico, objetivos
estratégicos y traduccion a planes
operativos a primer nivel
(procesos clave).

Los Planes Operativos garantizan
la consecucion de objetivos

Esquema y despliegue a todos los
niveles (procesos y subprocesos)

Existe un proceso formal,
documentado y sistematico con
criterios claros y definidos para
el despliegue del Plan
Estratégico.

Experiencia de revision y mejora
de al menos dos ciclos

Se revisa al final de
cada ciclo la eficacia
del proceso de
despliegue del Plan
Estratégico y se
introducen mejoras
como consecuencia de
dichas revisiones.

Experiencia de
revision y mejora de al
menos tres ciclos

15 | 20 | 25 | 30 | 35

40 | 45 | 50 | 55 | 60

65 | 70 | 75 | 80 | 85

90 | 95 100

e
U=

Universidad de Sevilla

Pagina 42 de 139




Autoevaluacion de los Servicios de Investigacion

2.15 ;Se revisa periodicamente el esquema de procesos clave, su adecuacion y efectividad,

asi como la metodologia empleada para su identificacion? ;Se producen dichas revisiones,

al menos cada vez que se cambia la politica y estrategia?

No, solo hay
revisiones
ocasionales

La adecuacion y efectividad del
esquema de procesos clave se
revisa cada vez que se cambia la
politica y estrategia. Actitud
reactiva

La adecuacion, efectividad y
metodologia de identificacion se
revisan cada vez que se cambia la
politica y estrategia. Actitud
reactiva

La adecuacion, efectividad y
metodologia de identificacion del
esquema de procesos clave se
revisan sistematicamente, y forma
parte del propio Plan Estratégico.

Actitud proactiva

Se revisa al final de
cada ciclo la eficacia
del proceso y se
introducen mejoras
como consecuencia
de dichas revisiones

15 | 20 | 25 | 30 | 35

40 | 45 | 50 | 55

60

65 | 70 | 75 | 80

85

90 | 95 | 100

2.16 ;Se realiza una planificacion de actividades y se establecen y priorizan las

asignaciones de recursos necesarios para llevarlas a cabo, de acuerdo con las directrices

emanadas del Plan Estratégico y los Planes Operativos en que se desglosa?.

De manera Planificacion de actividades, Planificacion de actividades, Planificacion de actividades, Se revisa al final de
informal o priorizacion y asignacion de priorizacion y asignacion de priorizacion y asignacion de cada ciclo la eficacia
improvisada recursos a primeros niveles recursos a todos los niveles (por | recursos a todos los niveles de del proceso y se
(planificacion basica a nivel de segmentos de forma sistematica, con introducen mejoras
cuenta de resultados) usuarios, etc.) criterios de reparto definidos como consecuencia
de dichas revisiones
0 5 15 | 20 | 25 | 30 | 35 | 40 | 45 | 50 | 55 | 60 | 65 70 75 | 80 | 85 | 90 | 95 100

2.17 ;Se establecen y comunican objetivos consensuados, claros y medibles, a todos los

niveles de la Unidad Organizativa, de acuerdo con las directrices emanadas del desarrollo

de la politica y estrategia y los planes generales de mejora? ;Se establecen claramente y se

comunica a la Unidad Organizativa quiénes son los responsables de los procesos clave?

¢ Existe un proceso de comunicacion efectivo y bidireccional que garantice la transmision

tanto de la politica y estrategia como de sus revisiones y que permita evaluar el nivel de

sensibilizacion de los grupos de interés hacia ella?

Existe una division
de Tareas y
Responsabilidades,
pero no asociadas a
Procesos.
Comunicacion de la
politica y estrategia
de manera informal
o improvisada

Se asignan responsables y
objetivos a todos los procesos
clave. Comunicacion completa
(politica y estrategia, objetivos y
planes operativos) y formal en
sentido descendente a los
principales niveles de la Unidad
Organizativa

Se determinan y asignan
formalmente los diferentes
grados de responsabilidad y
objetivos de todos los
procesos.

Comunicacion completa y
formal en sentido
descendente a todos los
grupos de interés y con
alguna retroalimentacion

Existe un proceso formal,
documentado y sistematico para la
asignacion de funciones,
responsabilidades y objetivos a todos
los niveles de la Unidad Organizativa
y para todos los procesos.
Comunicacion a todos los grupos de
interés y retroalimentacion completa,
bidireccional y sistematica

Existe un sistema de control para
comprobar la eficacia del proceso

Se revisa al final de
cada ciclo la eficacia
del proceso y se
introducen mejoras
como consecuencia
de dichas revisiones

20 | 25 | 30 | 35

40 | 45 | 50 | 55 | 60

65 70 75 80 85

90 | 95 | 100

S
U=

Universidad de Sevilla

Pagina 43 de 139




Autoevaluacion de los Servicios de Investigacion

Resumen del Criterio 2: Politica y Estrategia

Ml Perfil V4 - UNIVERSIDAD DE SEVILLA - EVALUACION DE LOS SERVICIOS DE INVESTIGACION - 10/2004 (Evaluador)

Archivo  Mavegacion  Evaluacion  Imprimir  Transferencias  Configurar  Ayuda

o f & B & ol BA g W @ =)

. -
AGENTES FACILITADORES Lg RESULTADOS L
r T I II‘ [ Resuttados en |—
| laz Perzonaz
Resultados por Criterio Criterio 2 [Resuhados en | | Resutados
Liderazgo Procesos

los Cliertes Clave

[ Aianzaz W ["Resuftadas en
Recursos | _la Sociedad |~

INNOWACION ¥ APRENDIZAIE

s

| Politica y Estrategia |

Cdamo implanta la Unidad Organizativa su misidn y vision mediante una estrategia claramente centrada en todos los grupos de interés
y apoyada por politicas, planes, objetivos, metas y procesos relevantes

Porcentajes por pregunta % por Criterio A
100 100
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Ml Perfil V4 - UNIVERSIDAD DE SEVILLA - EVAL

Archivo  Mavegacion  Evaluacion  Imprimir  Transferencias  Configurar  Ayuda

o B & B € ol A S W O =

. -
AGENTES FACILITADORES Lg RESULTADOS L
I [ Resuttados en
', laz Perzonaz
Frocesos [Resuttados en Resultados
los Cliertes Clave
'_Nlanzas W i I"Resuftadas en 1]
Recursos la_Sociedad

INHDWACION ¥ APRENDIZAIE

Personas

Resultados por Criterio Criterio 2

Liderazgo

| Politica y Estrategia |

Cdamo implanta la Unidad Organizativa su misidn y vision mediante una estrategia claramente centrada en todos los grupos de interés
y apoyada por politicas, planes, objetivos, metas y procesos relevantes

Puntos y porcentaje EFOM en este Criterio

Ejemplos de Excelencia -

= Los valores v la visidn estan basados en los principios de -
Calidad Total.
0 = La planificacion de calidad esta integrada con la planificacion de
la actividad.
= Para establecer y revisar la politica y estrategia se tiene en
cuenta la informacidn procedente de todos los grupos de interés,
tales como empleados de la propia Unidad, estudiantes,
0 25 50 75 100 potenciales estudiantes, POI, PAS, centros, depatamentos,
drganos de gobiermo, Admones. Pdblicas e instituciones
conveniadas.
= Para establecer y revisar la politica y estrategia se tiene en
cuenta la informacion procedente del analisis del sistema

20 40 60 a0

[1}:]

universitario v unidades similares. V| [
=
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Los Servicios Universitarios Excelentes gestionan, e AT 5 e T
desarrollan y hacen que aflore todo el potencial de las r
personas que los integran, tanto a nivel individual como de reren

equipos o de los Servicios Universitario en su conjunto. ez t aay h Prcecs “..f:,:"é.;:mh e

Rc ultados
en Las Personas

Fomentan la justicia e igualdad e implican y facultan a las
personas. Se preocupan, comunican, recompensan y dan
reconocimiento a las personas para, de este modo, JECVACioN v AR i e Zs
motivarlas e incrementar su compromiso con el Servicio

Universitario logrando que utilicen sus capacidades y

conocimientos en beneficio del mismo.

Alianzas Pesulr:vJu\
¥ R« ursos. en la Sociedad

3.1 ;Existe un proceso formal de establecimiento de un plan estratégico especifico de
gestion de recursos humanos, plenamente alineado con el Plan Estratégico de la
Universidad? ;Contempla dicho proceso implicaciones tales como politicas de

remuneracion, reorganizacion, ascensos, reconocimientos, beneficios sociales, etc.?

Evidencias

Plan de creacion del SIOGI (de seccidn a servicio).
Creacion del Servicio de Investigacion.
Necesidades surgidas solicitadas al gerente.

Plan de Formacion de Jovenes Expertos de la OTRI.

YV V V V V

Concurso a plaza: definicion de los perfiles de los puestos.

Areas de Mejora

AM-1 Elaborar el Manual de Funciones propio e interno de los Servicios de Investigacion en

el que se definan los perfiles y caracteristicas de los diferentes puestos de trabajo.

AM-2 Estabilizar los puestos de trabajo que correspondan a funciones estratégicas dentro del

ambito de la Investigacion.
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Proceso inexistente
o incipiente

Plan estratégico del area de
recursos humanos alineado con el
de la Universidad y contemplando
la mayoria de sus implicaciones,
pero escasamente formalizado y
documentado

Proceso formalizado
documentado y totalmente
alineado con el plan estratégico,
contemplando la totalidad de sus
implicaciones

Proceso documentado y alineado,
con desarrollo sistematico de
definicion del plan estratégico de
recursos

humanos, y revision de la eficacia
del proceso

Se revisa al final de
cada ciclo la eficacia
del proceso y se
introducen mejoras
como consecuencia
de dichas revisiones

10

30 | 35

1525

40 | 45 | 50 | 55 | 60

65 | 70 | 75 | 80 | 85

90 | 95 | 100

3.2 (Se implica al personal de administracion y servicios de la Universidad y a sus

representantes (sindicatos u otros) en el desarrollo de las politicas, estrategias y planes de

recursos humanos y se tienen en cuenta sus aportaciones?

Evidencias

» Aportaciones esporadicas a la Jefa de los Servicios de Investigacion que después son

trasladadas a la Gerencia de la Universidad.

» El personal se implica por necesidad

Areas de Mejora

AM-1 Sistematizar un proceso de recogida de sugerencias de los empleados para implicar sus

aportaciones en el Plan de Gestion de RRHH de los Servicios de Investigacion y poder

realizar propuestas a la Gerencia.

No,
implicacion
ocasional

Se implica a los lideres y a los
representantes del PAS
(sindicatos u otros), se recoge sus
opiniones mediante encuestas y se
analizan, y se incluye el resultado
del analisis en la definicion del
plan de gestion de RR.HH

Se implica a todo el PAS
mediante encuestas de opinion o
clima laboral y se consideran la
totalidad de sus aportaciones en la
definicion del plan de gestion de
RR.HH

Existe un proceso formal ,
documentado y sistematico
mediante el que se implica a
todo el PAS en el

desarrollo de las politicas de
recursos humanos, y se ha
revisado la eficacia del proceso

Se revisa al final de
cada ciclo la eficacia
del proceso y se
introducen mejoras
como consecuencia
de dichas revisiones

20 | 25 | 30 | 35

40 | 45 | 50 | 55 | 60

65 | 70 | 75 | 80 | 85

90 | 95 | 100
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3.3 Las politicas, estrategias y planes de recursos humanos y gestion del empleo,

Jgarantizan el respeto a la persona, la normativa legal aplicable, asi como el

mantenimiento de los principios éticos y morales?

Evidencias

> Estatutos de la Universidad de Sevilla

» Relacion de Puestos de Trabajo

» Manual de Funciones del P.A.S Funcionario

Puntos Fuertes

» Cumplimiento estricto de todos los aspectos legales, éticos y morales, establecidos por

la Normativa y Legislacion Vigente de la Universidad de Sevilla. Existencia de un

proceso formal y documentado establecido desde el Rectorado.

» Las politicas, estrategias, planes de recursos humanos y gestiéon del empleo de la

Universidad de Sevilla, garantizan tanto el respeto a la persona, la normativa legal

aplicable como el mantenimiento de los principios éticos y morales.

Areas de Mejora

AM-1 Desarrollar un proceso formal y documentado que asegure la aplicaciéon de una

politica de RRHH propia de los Servicios de Investigacion ejemplar en aspectos legales,

¢ticos y morales. Asi mismo, revisar la eficacia y cumplimiento del proceso establecido.

No lo tienen en
cuenta

Cumple con la legislacion
aplicable

Excede la legislacion y desarrolla
y aplica principios éticos y
morales y de respeto a la persona

Existe un proceso formal y
documentado que asegura la
aplicacion de una politica de
RRHH ejemplar en aspectos
legales, éticos y morales, y se ha
revisado la eficacia del proceso

Se revisa al final de
cada ciclo la eficacia
del proceso y se
introducen mejoras
como consecuencia
de dichas revisiones

15 | 20 Rl 30

35

40 | 45 | 50 | 55 | 60

65 | 70 | 75 | 80 | 85

90 | 95 | 100
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3.4 ;Los planes de gestion de los recursos humanos contemplan especificamente las
actividades de seleccion y contratacion, asi como el desarrollo de carreras profesionales

dentro del ordenamiento juridico aplicable y el proceso de cobertura de nuevas vacantes?

Evidencias

» Identificacion de necesidades y definicion de los perfiles profesionales por los
Servicios de Investigacion.
» Proceso de seleccion y contratacion por concurso publico.

» Promocion interna.

Puntos Fuertes

» Proceso formal y documentado de seleccion y contratacion de personal.

> Plan de Promocidn interna.

Areas de Mejora

AM-1 Revisar la eficacia del proceso de seleccion y contratacion.

No, Criterios de seleccion y Plan de promocion Proceso formal y Se revisa al final
de forma contratacion definidos. Plan | profesional y proceso de documentado de selecciony | de cada ciclo la
superficial de promocion profesional y cobertura de vacantes contratacion de personal y eficacia del
proceso de cobertura de completo para todos los cobertura de vacantes, asi proceso y se
vacantes incipiente, o s6loa | empleados como de disefio y desarrollo | introducen
nivel de directivos del plan de promocion mejoras como
profesional para todos los consecuencia de
empleados. La eficacia del dichas revisiones
proceso ha sido revisada
0 5110 |15| 20| 25|30 35| 40| 45 55160 |65|70 7580|8590 | 95| 100
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3.5 ;Se fomentan la investigacion y aplicacion de metodologias organizativas innovadoras

que contribuyan a un proceso de optimizacion de la forma de trabajar? ;Se revisan

regularmente?

Evidencias

» Se actua en funcion de las necesidades que van surgiendo. La estructura se cambia en

funcioén de la carga de trabajo.

Puntos Fuertes

» Dentro de la capacidad de maniobra del Servicio, se distribuye al personal en funcidon

de las necesidades a cubrir en cada momento.

» Establecimiento del Sistema SISIUS (Sistema de Informacion sobre Investigacion en

la Universidad de Sevilla) en la Pagina Web del Vicerrectorado, a través del cual los

investigadores pueden consultar la financiacion de sus proyectos; los Responsables de

los Grupo pueden modificar datos relacionados con el grupo; y los investigadores y

Departamentos pueden actualizar la informacion presentada y recogida en la Memoria.

No, escasamente

La estructura organizativa de
gestion se cambia en funcion de
las necesidades

(vision reactiva)

Se investigan nuevas
metodologias organizativas, se
analiza el grado de aplicabilidad
y se optimizan los procesos de
gestion de la - estructura
organizativa ante la necesidad de
un cambio

Existe un proceso formal y
documentado encaminado a la
investigacion y optimizacion de
los procesos de gestion.
Sistematicamente se investiga y
se optimiza la estructura
organizativa.

Se ha revisado la eficacia del
proceso al menos una vez

Se revisa al final de
cada ciclo la eficacia
del proceso y se
introducen mejoras
como consecuencia
de dichas revisiones

10 20 | 25 | 30 | 35

40 | 45 | 50 | 55 | 60

65 | 70 | 75 | 80 | 85

90 | 95 | 100

S
U=

Universidad de Sevilla

Pagina 49 de 139




Autoevaluacion de los Servicios de Investigacion

3.6 Como parte del despliegue del Plan Estratégico correspondiente al darea de Recursos

Humanos, jexiste un proceso de identificacion y evaluacion de las necesidades de la

estructura organizativa, tanto actuales como futuras, en cuanto a conocimientos y

competencias?

Evidencias

» Para la publicacién de plazas a concurso se definen los perfiles y caracteristicas del

puesto.

Puntos Fuertes

» Las necesidades y capacidades de las personas que trabajan en el Centro, estan

identificadas previamente a través de la Relacion de Puestos de Trabajo y del Manual

de Funciones del P.A.S.

Areas de Mejora

AM-1 Elaborar el Manual de Funciones propio e interno de los Servicios de Investigacion

en el que se definan los perfiles y caracteristicas de los diferentes puestos de trabajo.

AM-2 Elaborar un mapa de competencias.

AM-3 Realizar una planificaciéon para cubrir las necesidades de refuerzos en momentos

concretos y seguin cargas de trabajo para apoyar la gestion de los procesos claves.

Proceso inexistente
o incipiente

Identificacion de conocimientos,
competencias y necesidades
(perfiles) de los puestos clave
(criticos para conseguir los
objetivos marcados)

Identificacion de conocimientos,
competencias y necesidades de
todos los puestos de la
Universidad

Proceso formal y documentado de
identificacion de conocimientos y
competencias de toda la
estructura organizativa,
sistematico y con revision de su
eficacia

Se revisa al final de
cada ciclo la eficacia
del proceso y se
introducen mejoras
como consecuencia
de dichas revisiones

10 20 | 25 | 30 | 35

40 | 45 | 50 | 55 | 60

65 | 70 | 75 | 80 | 85

90 | 95 | 100

=

Universidad de Sevilla

Pagina 50 de 139




Autoevaluacion de los Servicios de Investigacion

3.7 (Se contrastan los conocimientos y competencias necesarias, con los disponibles por

parte del personal de administracion y servicios? ;Se disefian, desarrollan y fomentan, las

actividades de formacion y aprendizaje apropiadas, tanto a nivel individual como colectivo,

e inclusive de toda la estructura organizativa?

Evidencias

» Fomento de actividades de formacion a través de la realizacion de propuestas de

cursos al FORPAS segun las necesidades de los Servicios de Investigacion.

» Realizacion de cursos en el extranjero del personal.

A\

Plan de Formacién de la red OTRI.

» El FORPAS realiza encuestas a los diferentes servicios de la Universidad para conocer

las necesidades formativas del mismo.

Puntos Fuertes

» Centro de Formacion del Personal de Administracion y Servicios (FORPAS) de la

Universidad de Sevilla, por el se ofertan cursos de formaciéon en areas como

informatica, gestion de alumnos, gestion econémica, etc., a todo el personal de

administracion y servicios de la Universidad de Sevilla.

» Los responsables de los Servicios de Investigacion apoyan a todo su personal para la

realizacion de cursos de formacién organizados tanto por otros o6rganos de su

Universidad como por otras universidades.

Areas de Mejora

AM-1 Establecer un proceso formal, documentado y sistematico de identificacion y cobertura

de las necesidades de formacion (a través de encuestas de percepcion, etc.), revisandose la

eficacia del proceso al final de cada ciclo.

S
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AM-2 Analizar periodicamente las necesidades formativas del personal de los Servicios de

Investigacion para poder elaborar un Plan de Formacion que sirva de base para la solicitud

anual de los diferentes cursos. Establecer las revisiones del mismo.

No,
pocas veces

Identificacion y cobertura de
necesidades de formacion y
desarrollo de los directivos

Identificacion y cobertura de
necesidades de formacion y
desarrollo de toda la -estructura
organizativa

Proceso formal, documentado y
sistematico de identificacion y
cobertura de las necesidades de
formacion y desarrollo de toda la
estructura organizativa.

Se ha revisado la eficacia del
proceso

Se revisa al final de
cada ciclo la eficacia
del proceso y se
introducen mejoras
como consecuencia
de dichas revisiones

15 | 20 sl 30 | 35

40 | 45 | 50 | 55 | 60

65 | 70 | 75 | 80 | 85

90 | 95 | 100

3.8 ;Se evalua la efectividad del proceso de identificacion de necesidades de conocimientos

y competencias y la adecuacion de los planes de formacion correspondientes?

Areas de Mejora

AM-1 Elaborar un proceso formal y documentado de evaluacion propio de los Servicios de

Investigacion, que revise los resultados de la formacion recibida por el personal.

No,
de forma
superficial

Se evalta el cumplimiento de los
planes de formacion establecidos

Se evaluta la idoneidad y eficacia
de los planes de formacion mas
estratégicos

Existe un proceso formal y
documentado para la evaluacion
de la idoneidad y eficacia de
todos los planes de formacion

Se revisa al final de
cada ciclo la eficacia
del proceso y se
introducen mejoras
como consecuencia
de dichas revisiones

15 | 20 | 25 | 30 | 35

40 | 45 | 50 | 55 | 60

65 | 70 | 75 | 80 | 85

90 | 95 | 100
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3.9 ;Se contribuye al desarrollo de la capacitacion de los empleados por medio del trabajo,

tanto individual como colectivamente? ;Se evalua la eficiencia de los planes de formacion

analizando si se consiguen los resultados deseados?

Evidencias

» De forma individual, se aplican los conocimientos adquiridos en los cursos de

Areas de Mejora

formacion en el trabajo diario (Access, Sorolla).

AM-1 Establecer y disefiar un procedimiento que permita medir el rendimiento individual y

colectivo, pudiendo asi reconocer su contribucion a la mejora de la calidad.

AM-2 Seleccionar, por parte de los responsables de las diferentes unidades de los Servicios

de Investigacion los Cursos de Formacion en funcion de las necesidades de su personal para

desarrollar y emprender futuras actividades de mejora.

No, Desarrollo de la capacitacion por | Desarrollo por medio del trabajo a | Proceso formal y documentado Se revisa al final de
de forma medio del trabajo a niveles todos los niveles. que asegura la capacitacion por cada ciclo la eficacia
superficial intermedios. medio del trabajo a todos los del proceso y se
Evaluacion completa de la niveles y la evaluacion de la introducen mejoras
Evaluacién incompleta de la formacion eficacia de la formacion como consecuencia
formacion sistematicamente. de dichas revisiones
Se ha revisado la eficacia del
proceso
0 5 10 20 | 25 | 30 | 35 | 40 | 45 | 50 | 55 | 60 | 65 70 75 | 80 | 85 | 90 | 95 100
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3.10 ;Se establecen, acuerdan y revisan regularmente objetivos claros, tanto individuales

como colectivos, alineados con los objetivos de la Universidad y se facilitan los medios para

alcanzarlos?

Areas de Mejora

AM-1 Establecer un proceso formal y documentado para el establecimiento y revision de

objetivos de manera sistematica, y con asignacion completa de los medios necesarios.

AM- 2 Revisar la eficacia del proceso al final de cada ciclo e introducir mejoras como

consecuencia de las mismas.

No,
objetivos y medios
escasos

Se establecen y revisan los
objetivos mas estratégicos.
La dotacién de medios es
insuficiente

Establecimiento y revision de
objetivos a todos los niveles. Se
evaluan los resultados
conseguidos por las personas o
equipos, se comparan con los
objetivos y se establecen
acciones correctoras o planes de
ayuda.

La dotacion de medios es
adecuada (efectividad y rapidez)

Existe un proceso formal y
documentado para el
establecimiento y revision de
objetivos de manera sistematica,
y con asignacion completa de los
medios necesarios.

Se ha revisado la eficacia del
proceso

Se revisa al final de
cada ciclo la eficacia
del proceso y se
introducen mejoras
como consecuencia
de dichas revisiones

20 | 25 | 30 | 35

40 | 45 | 50 | 55 | 60

65 | 70 | 75 | 80 | 85

90 | 95 | 100

3.11 ;Se evalua regularmente el rendimiento del personal de administracion y servicios y se

definen, proponen y acuerdan acciones de mejora del mismo?

Areas de Mejora

AM-1 Crear una Comision de RRHH para la mejora que se reuna peridodicamente y cuyas

funciones principales sean la elaboracion del manual de funciones, la evaluacién y mejora del

rendimiento del personal de los servicios de investigacion, el andlisis revision de las

actividades formativas, etc.

No,
por excepcion

Evaluacion del rendimiento - del
personal de administracion y
servicios al menos anualmente y
propuesta de acciones correctoras

Evaluacion del rendimiento
individual, propuesta de acciones
correctoras y acuerdo de acciones
de mejora, al menos, anualmente

Existe un proceso formal y
documentado para la evaluacion y
propuesta de acciones de mejora
de forma

Se revisa al final de
cada ciclo la eficacia
del proceso y se
introducen mejoras

solo en caso de incumplimiento sistematica como consecuencia

de objetivos de dichas revisiones

5 10 | 15 | 20 | 25 | 30 | 35 | 40 | 45 | 50 | 55 | 60 | 65 70 75 | 80 | 85 | 90 | 95 | 100
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3.12 ;Se promueven actuaciones que fomenten y apoyen la participacion del personal de
administracion y servicios, tanto individual como colectiva en las acciones de mejora, y

respalda  asimismo comportamientos especialmente creativos e innovadores,

proporcionando la suficiente autonomia para llevarlos a cabo?

Puntos Fuertes

» El Centro tiene creado un Grupo EFQM vinculados cada uno de los mismos, a los

nueve criterios para trabajar en materia de calidad.

Areas de Mejora

AM-1 Constituir equipos de mejora interdisciplinares para la elaboracion de propuestas de
mejora. Fomentar las posibles actuaciones del Personal Administracion y Servicios, tanto
individual como colectiva en relacion a las acciones de mejora a emprender.

AM-2 Participacion del personal de los Servicios de Investigacion en jornadas, seminarios,
encuentros, etc., en materia de calidad que se desarrollan por la propia Universidad o en

otros foros nacionales e internacionales.

Se revisa al final de

No,
apoyo ocasional

Se recogen las iniciativas y se
apoyan las acciones de mejora
mas importantes, permitiendo
dedicacion del - personal de
administracion y servicios y
recursos para llevarlas a cabo.

Comportamiento reactivo

Se fomentan las iniciativas y se
proporcionan apoyo y autonomia
para realizar las acciones de
mejora

Existe un proceso formal y
documentado que garantiza el
respaldo sistematico de
iniciativas y acciones de mejora.

Comportamiento proactivo

cada ciclo la eficacia
del proceso y se
introducen mejoras
como consecuencia
de dichas revisiones

0 5 15 | 20 | 25 | 30 | 35

40 | 45 | 50 | 55 | 60

65 | 70 | 75 | 80 | 85

90

95

100
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3.13 (;Se fomenta la asuncion de responsabilidades y se facilita al personal de
administracion y servicios la necesaria autonomia como para desarrollarse en el marco

Jjuridico aplicable?

Evidencias

» Flexibilidad y autonomia para realizar actuaciones por parte del personal.
» Relacion de Puestos de Trabajo (R.P.T.) de la Universidad de Sevilla.

» Manual de Funciones del PAS Funcionario

» IV Convenio Colectivo del Personal Laboral

Areas de Mejora

AM-1 Elaborar el Manual de Funciones propio e interno de los Servicios de Investigacion

en el que se defina los perfiles y caracteristicas de los diferentes puestos de trabajo.

AM-2 Establecer un proceso formal y documentado que haga extensible esta flexibilidad y
autonomia a todos los niveles de los Servicios de Investigacion para el desarrollo

profesional. Realizar una revision sobre la eficacia del proceso.

No, Flexibilidad y autonomia Flexibilidad y autonomia Existe un proceso formal y Se revisa al final de
escasa autonomia | asociadas solo a niveles de asociadas a todos los niveles de | documentado que garantiza la cada ciclo la eficacia
mando y supervision de la la estructura organizativa flexibilidad y autonomias plenas | del proceso y se
estructura organizativa y sistematicas en apoyo del introducen mejoras
desarrollo profesional. como consecuencia de
dichas revisiones
Se ha revisado la eficacia del
proceso
0 5 10 | 15 25 | 30 | 35 | 40 | 45 | 50 | 55 | 60 | 65 | 70 | 75 | 80 | 85 | 90 | 95 100
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3.14 ;Se emprenden acciones que permitan identificar las necesidades de comunicacion

interna y se desarrollan las politicas, estrategias y planes de comunicacion basados en

ellas?

Evidencias

» Comunicacion informal a nivel jerarquico.

» Implantacion generalizada de correo electronico.

Areas de Mejora

AM-1 Creacion de listas de distribucion de correo electronico internas a diferentes niveles:

entre el personal de las unidades, entre los jefes de cada area, entre los jefes y el personal,

etc.

AM-2 Programar reuniones de coordinacion entre los diferentes servicios de investigacion.

AM-3 Establecer un buzon de sugerencias dirigido al personal de los Servicios de

Investigacion.

AM-4 Elaborar encuestas de satisfaccion del personal en las que se incluyan items relativos

a las necesidades de comunicacion personal.

AM-5 Establecer un proceso formal y documentado para la identificacion de necesidades y

desarrollar planes de comunicacion de forma sistematica, revisandose la eficacia del

proceso.

No,
de manera
superficial

Proceso incipiente de
identificacion de necesidades de
comunicacion y desarrollo acorde
con ellas

Proceso efectivo de identificacion
de necesidades de comunicacion
y desarrollo acorde con ellas

Existe un proceso formal y
documentado para la
identificacion de necesidades y
desarrollo de planes de
comunicacion de forma
sistematica.

Se ha revisado la eficacia del
proceso

Se revisa al final de
cada ciclo la eficacia
del proceso y se
introducen mejoras
como consecuencia
de dichas revisiones

15 | 20 | 25 | 30 | 35

40 | 45 | 50 | 55 | 60

65 | 70 | 75 | 80 | 85

90 | 95 | 100
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3.15 ;Se asegura la Universidad de la efectividad de sus canales de comunicacion, tanto en

sentido vertical como horizontal, y de su utilizacion como medio para compartir las mejores

prdcticas y el conocimiento?

Areas de Mejora

AM-1 Establecer un proceso formal y documentado para la identificacion de necesidades y

desarrollar planes de comunicacion de forma sistemadtica, revisandose la eficacia del

proceso.

No,
de manera
superficial

Recoge la percepcion de la
comunicacion que tienen el
personal de administracion y
servicios mediante encuestas,
sugerencias, quejas, etc., y actiia
en consecuencia (reactiva).

Se difunden a través de dichos
canales informaciones relativas a
mejores practicas

Se asegura del entendimiento y
despliegue de las comunicaciones
horizontales y verticales

Existe un proceso formal,
documentado y sistematico para
revisar la efectividad de los
canales de comunicacion.

Se ha revisado la eficacia del
proceso

Se revisa al final de
cada ciclo la eficacia
del proceso y se
introducen mejoras
como consecuencia
de dichas revisiones

15 | 20 | 25 | 30 | 35

40 | 45 | 50 | 55 | 60

65 | 70 | 75 | 80 | 85

90 | 95 | 100

3.16 ;Se asegura la Universidad de alinear sus politicas de remuneracion, movilidad, y

resto de asuntos laborales, con su Plan Estratégico?

Evidencias

El Servicio no tiene autonomia para desarrollar las cuestiones tratadas en este apartado, no

dispone de competencias. El responder a esta pregunta implicaria evaluar la Institucion y no

al Servicio. Aun asi, ante las necesidades, los Servicios de Investigacion tienen capacidad

para:

» Solicitar la cobertura de bajas del Personal

» Solicitar una mayor remuneracion a la Gerencia de la Universidad especificando las

caracteristicas del puesto de trabajo, etc.

No,
las politicas son
rigidas

Las politicas de recursos humanos
se adaptan de acuerdo a las
necesidades del plan estratégico

Adaptacion mutua del plan
estratégico y las politicas de
recursos humanos

Existe un proceso formal,
documentado y sistematico para
asegurar el pleno alineamiento de
las politicas de RRHH con el plan
estratégico. Se ha revisado la
eficacia del proceso

Se revisa al final de
cada ciclo la eficacia
del proceso y se
introducen mejoras
como consecuencia
de dichas revisiones

20 | 25 | 30 | 35

40 | 45 | 50 | 55 | 60

65 | 70 | 75 | 80 | 85

90 | 95 | 100
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3.17 ;Tiene la Universidad definidos diferentes niveles de beneficios sociales y ofrece al
personal de administracion y servicios instalaciones (oficinas y centros de trabajo) y

servicios (transporte, comedores, asistencia médica, etc.) de alta calidad?

Evidencias

» El Servicio dispone de material necesario y adecuado (teléfono, equipo informatico,
medios audiovisuales, etc.) para el desempefio del trabajo de sus empleados.

» Difusion escrita y personalizada y a través de pagina Web de actividades deportivas
y culturales, convocatorias de ayudas diversas (accion social, gastos médicos,
escolares, transportes, etc.) que por el marco establecido por la Universidad de
Sevilla, el personal de los Servicios de Investigacion es beneficiario.

» Difusion de los servicios comunes ofrecidos por la Universidad de Sevilla (guarderia,

comedores, servicio médico...).

Puntos Fuertes

» La politica de accion social de la Universidad de Sevilla ofrece un amplio abanico de
prestaciones y beneficios sociales que disfruta el personal de los Servicios de

Investigacion.

Areas de Mejora

AM- 1 Disponer de beneficios sociales e instalaciones de calidad superiores a la media o
entre los mejores con respecto a otros centros de la propia Universidad de Sevilla o de

otras Universidades.

No, instalaciones Escasos beneficios sociales e Beneficios sociales e Beneficios sociales e Beneficios sociales e
precarias instalaciones adecuadas en linea | instalaciones de calidad instalaciones de alta calidad. instalaciones lideres
con la media de su superiores a la media de su Entre los mejores de su del sector
competencia/sector competencia/sector competencia/sector
0 5 10 | 15 | 20 | 25 | 30 40 | 45 | 50 | 55 | 60 | 65 70 75 | 80 | 85 | 90 | 95 100
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3.18 ;Se reconocen a tiempo las contribuciones del personal de administracion y servicios,

con el fin de mantener su nivel de implicacion y compromiso con la mejora continua?

Evidencias

» Reconocimiento a nivel informal.

Areas de Mejora

AM-1 Establecer un mecanismo formal de reconocimiento individual y felicitacion del que

se haga participe a todo el personal de los Servicios de Investigacion, bien sea por correo

electronico o por cualquier otra via.

No,
de manera
ocasional

Reconocimiento colectivo,
comunicado mediante actos
corporativos periodicos y con
escasa apreciacion

Reconocimiento individual y
oportuno, comunicado mediante
actos corporativos y apreciado
por los empleados

Existe una politica de
reconocimientos adecuada y
oportuna, sistematica y con
revision de su eficacia

Se revisa al final de
cada ciclo la eficacia
del proceso y se
introducen mejoras
como consecuencia
de dichas revisiones

0 10 15

20 | 25 | 30 | 35

40 | 45 | 50 | 55 | 60

65 | 70 | 75 | 80 | 85

90 | 95 | 100

3.19 ;Se fomenta la concienciacion e implicacion del personal de administracion y servicios

en temas de seguridad e higiene, medio ambiente, responsabilidad ante la sociedad, etc.?

Evidencias

» Asistencia de parte del personal, a un curso de Prevencion de Riesgos Laborales.

» Reciclaje de papel y toner.

Puntos Fuertes

» Concienciacion, a nivel informal, por parte de los jefes de areas en temas de Seguridad

e Higiene. Medio ambiente, etc.

=
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Areas de Mejora

Autoevaluacion de los Servicios de Investigacion

AM-1 Integrar plenamente en la sistemdatica de los Servicios de Investigacion, temas de

higiene, medioambientales, etc., llevando a cabo una revision de su eficacia.

Se revisa al final de

No, Existe cierta sensibilizacion y Existe fuerte sensibilizacion y Temas de higiene,
los minimos algunas evidencias de implicacion | evidencias abundantes de medioambientales, etc., cada ciclo la eficacia
legalmente del personal de administracion y | implicacion del personal de integrados plenamente en la del proceso y se
exigibles servicios administracion y servicios sistematica de la -Universidad, introducen mejoras
con revision de su eficacia como consecuencia
de dichas revisiones
0 5 10 | 15 | 20 WPEE 30 | 35 | 40 | 45 | 50 | 55 | 60 | 65 | 70 75 | 80 | 85 | 90 | 95 | 100
3.20 ;Se fomentan las actividades socioculturales y se facilita y promueve la participacion
en ellas de todo el personal de administracion y servicios?
Evidencias
» Realizacion de cenas de navidad.
» Organizacion de reuniones periodicas del personal a nivel informal.
Puntos Fuertes
» La Universidad de Sevilla pone a disposicion de los usuarios de los Servicios de
Investigacion de instalaciones dedicadas a actividades culturales o de ocio.
Areas de Mejora
AM-1 Promocionar y asignar recursos a actividades socioculturales, de manera sistematica,
las cuales tengan un gran nivel de aceptacion por parte del personal de los Servicios de
Investigacion.
No, Facilita la participacion, pero a Fomenta variadas actividades y Promocion y asignacion de Se revisa al final de

Son muy escasas

iniciativa del personal de
administracion y servicios

promueve y consigue la
participacion del personal de
administracion y servicios

recursos a actividades
socioculturales, de manera
sistematica, con gran nivel de
aceptacion

cada ciclo la eficacia
del proceso y se
introducen mejoras
como consecuencia de
dichas revisiones

10

15 35

40 | 45 | 50 | 55 | 60

65 | 70 | 75 | 80 | 85

90 | 95 100
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Resultados del Criterio 3: Personas

Ml Perfil V4 - UNIVERSIDAD DE SEVILLA - EVALUACION DE LOS SERVICIOS DE INVESTIGACION - 10/2004 (Evaluador) (= |[&](]

Archivo  Mavegacion  Ewaluacion  Imprimit  Transferencias  Configurar  Ayuda
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| Personas |

Cdmo gestiona, desarralla y aprovecha el Equipo Directivo el conocimiento y todo el potencial del personal de administracidn y
senicios | tanto a nivel individual, como de equipos o de la Universidad en su conjunto; y cdmo planifica estas actividades en apoyo
de su politica y estrategia v del eficaz funcionamiento de sus procesos

Porcentajes por pregunta % por Criterio b
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AGENTES FACILITADORES RESULTADOS
| I [ Resuttados en
| las Personas
Resultados por Criterio Criterio 3 - TReftcay ||, [Resultados an | | Resutaes
erazge Estrateqia receses los Clientes Clave
[ AHianzas W ["Resuftadas en
Fecursos | _la Sociedad |~

INHOWACION ¥ APRENDIZAIE

s

| Personas |

Cdmo gestiona, desarralla y aprovecha el Equipo Directivo el conocimiento y todo el potencial del personal de administracidn y
senicios | tanto a nivel individual, como de equipos o de la Universidad en su conjunto; y cdmo planifica estas actividades en apoyo

de su politica y estrategia y del eficaz funcionamiento de sus procesos

Puntos y porcentaje EFQM en este Criterio Ejemplos de Excelencia M
* Planes del personal coherentes con los Planes Estratégicos ~
(seleccidn, contratacidn, promocidn interna, formacidn, movilidad,

i 45 E0 75 a0 ete.).
= Utilizacidn del concepto de cliente interno.
» Prograrmas amplios de formacion del PAS cuya efectividad y
relevancia se revisan continuamente.
» Fomento de la involucracidn a través de la transferencia de
25 5 73 100 autoridad al personal y de la flexibilidad de tareas.
» Evaluacion continua de la eficacia y rendimiento de todo el
personal, acordando y revisanda objetivas.
» Reconocimiento de individuos y equipos.
= Fornento de la participacion del personal en actividades de

mejora | [
T
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Como planifica y gestiona las alianzas
externas (acuerdos y convenios), Ssus
proveedores y recursos internos en apoyo de
su politica y estrategia y del eficaz
funcionamiento de sus procesos. Durante la
planificacion, y al tiempo que gestiona sus
acuerdos y convenios y recursos, establece un
equilibrio entre las necesidades actuales y
futuras del Servicio, la comunidad y el medio
ambiente.

Autoevaluacion de los Servicios de Investigacion

IMNOVACION ¥ APRENDIZA

4.1 ;Existe un proceso continuo de identificacion de los proveedores y de los partners

clave y se establecen con ellos alianzas y acuerdos estratégicos, asegurando la

compatibilidad de culturas?

Evidencias

» Entidades que aportan recursos para la investigacion como la Junta de Andalucia y

otras administraciones.

» Comision de seguimiento anual de los distintos convenios establecidos con la

Consejeria de Medio Ambiente.

» Comision de seguimiento de la alianza establecida con la Junta de Andalucia con el

sistema SICA.

» El Vicerrectorado de Investigacion pertenece a la Junta de la Asociacion Profesional

ICIA, que hace la gestion de la investigacion. Convenio con AICIA desde su creacion

(1988). AICIA canaliza casi un tercio de la gestion de la investigacion de la

Universidad de Sevilla.

Puntos Fuertes

» La Universidad de Sevilla tiene establecido convenios con diferentes proveedores que

ofrecen descuentos a los que pueden acogerse todos sus servicios y resto de unidades

administrativas.
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» Firma de convenios marco con proveedores de varios Vicerrectorados que recogen

diferentes actividades.

» El Vicerrectorado de Investigacion pertenece a la Junta de la Asociacion de ICIA, que

hace la gestion de la investigacion

Areas de Mejora

AM-1 Establecer un proceso continuo de identificacion de proveedores y partners.

No,

relaciones
tradicionales de
suministro y
cooperacion

Se identifican los proveedores y
partners criticos y se establecen
con ellos alianzas estratégicas

Alianzas estratégicas con todos
los proveedores y partners claves
y revision de los acuerdos y
prestaciones de servicio

Proceso de desarrollo continuo
de alianzas y acuerdos
estratégicos con todos los
proveedores y partners clave y
con revision de su eficacia

Se revisa al final de
cada ciclo la eficacia
del proceso y se
introducen mejoras
como consecuencia
de dichas revisiones

15 | 20 Rl 30 | 35

40 | 45 | 50 | 55 | 60

65 | 70 | 75 | 80 | 85

90 | 95 | 100

4.2 ;La politica de alianzas con proveedores y partners clave se basa en la busqueda de un

desarrollo mutuo, la transferencia de conocimientos, la mejora de los procesos por medio

del aprovechamiento de las sinergias y el apoyo a una relacion innovadora y creativa?

Evidencias

» En el Servicio, se fomentan las relaciones de colaboracién y cooperacion con los

proveedores.

» En el convenio establecido con la Junta de Andalucia con el sistema SICA, tanto la

Universidad como la Junta persiguen objetivos comunes.

Areas de Mejora

AM-1 Establecer politicas y actividades de unificacion, integracion y establecimiento de

mejoras continuas.
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AM-2 Realizar una revision de las politicas de alianzas y desarrollar mejoras como

consecuencia de dichas revisiones.

No,
relaciones

tradicionales de

suministro y
cooperacion

Desarrollo de acuerdos con
proveedores y partners basados en
criterios de servicio y garantia de
calidad

Alianzas con proveedores y
partners claves, orientadas al
beneficio mutuo y
aprovechamiento de sinergias.

Politicas y actividades de
unificacion e integracion y
establecimiento de mejoras
continuas

Politica de alianzas orientada al
desarrollo, la cooperacion y la
innovacion con revision
sistematica de la eficacia del
proceso

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

10

15 25 | 30 | 35

40 | 45 | 50 | 55 | 60

65 | 70 | 75 | 80 | 85

90 | 95 | 100

4.3 ;Se ha desarrollado e implantado una estrategia economica financiera alineada con

las politicas y estrategias de la Unidad Organizativa? ;Contemplan sus necesidades a corto

(1 afio), medio (+1 afio y —3 aiios) y largo plazos (+3 aifios)?

Evidencias

» Existencia de un Plan de horizonte anual basado en los presupuestos porque la

Universidad lo tiene asi establecido.

» El Servicio sélo gestiona presupuesto de ingresos y gastos.

» El Servicio dispone de una estrategia economica-financiera anual propia de los

Servicios de Investigacion a partir de las resoluciones de los proyectos de

investigacion ya concedidos.

Areas de Mejora

AM-1 Planificar las inversiones en infraestructuras de los Servicios de Investigacion y las

amortizaciones de los grandes equipos.

AM-2 Presupuestar los derechos reconocidos que tienen que ingresar por los proyectos

concedidos (Prevision de los Ingresos ya garantizados).
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No,

solo existe un
presupuesto de
ingresos/gastos

Desarrollo de un plan econémico-
financiero con horizonte anual,
que refleja la politica y estrategia
de la Unidad Organizativa

Plan econémico—financiero
alineado con la politica y
estrategia y con horizonte a corto
y medio plazos

Proceso formal y documentado
para el desarrollo e implantacion
sistematicos y alineados de la
estrategia economico-financiera,
con revision de la eficacia del
proceso

Se revisa al final de
cada ciclo la eficacia
del proceso y se
introducen mejoras
como consecuencia
de dichas revisiones

0 5 15 | 20 | 25 | 30 | 35

40 | 45 | 50 | 55 | 60

65 | 70 | 75 | 80 | 85

90 | 95 | 100

4.4 ;Estan apropiadamente definidos los indicadores econdémicos y financieros y sus

resultados indican una eficiente gestion? ;Se controlan asimismo los riesgos financieros?

Evidencias

» Los presupuestos estan asignados por la Universidad de Sevilla, por lo que estan

supeditados a la Gestion de la institucion.

YV V VYV V

Areas de Mejora

Soélo se gestionan los gastos e ingresos.

Balance o Liquidacién del presupuesto asignado.

Estudio del presupuesto asignado segun el Capitulo II.

Estudio del presupuesto asignado seglin el Capitulo VI (Proyectos de investigacion)

AM-1 No existe una definicién y control sistematico de los indicadores, con revision de la

eficacia del proceso al final de cada ciclo e introduccion de propuestas de mejora.

AM-2 No se evidencia que en los Servicios de Investigacion se analicen las inversiones

mas importantes, tanto desde los puntos de vista de rentabilidad y tiempo de recuperacion

de la inversion, como del riesgo.

Definidos los
minimos exigibles
(balance, etc.)

Definidos al menos balance, y
contabilidad analitica.

La gestion es eficiente.
Refleja la politica y estratégica asi

como los objetivos para su
consecucion

Definidos todos los indicadores
relevantes, con resultados
excelentes revisados e
implantando las mejoras
derivadas de su analisis y control
del riesgo

Sistematica de definicion y
control de indicadores, incluido el
riesgo, con revision de la eficacia
del proceso.

Resultados de los mejores

Se revisa al final de
cada ciclo la eficacia
del proceso y se
introducen mejoras
como consecuencia
de dichas revisiones

10 20 | 25 | 30 | 35

40 | 45 | 50 | 55 | 60

65 | 70 | 75 | 80 | 85

90 | 95 | 100
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4.5 ;Se definen las inversiones de la Unidad Organizativa de acuerdo con la politica y

estrategia? [ Utiliza sus activos en apoyo de la politica y estrategia y los principios de la

mejora continua?

Evidencias

» Los presupuestos estan asignados por la Universidad de Sevilla, por lo que estan

supeditados a la Gestion de la institucion.

» Inversion en infraestructuras, mantenimiento y recursos.

» Anualmente se realiza la prevision de gastos corrientes, no de inversiones.

Areas de Mejora

AM-1 Planificar las necesidades de inversiones a corto y medio plazo (servidores, equipos

informaticos,) etc.

AM-2 Planificar los recursos y las necesidades anualmente.

No,
inversiones escasas
y de reposicion

Plan de inversiones alineado con
la politica y estrategia y las
necesidades de los Servicios

Plan de inversiones alineado con
la politica y estrategia y las
acciones de mejora establecidas

El plan de inversiones deriva de
la politica y estrategia y de las
acciones de mejora. Dicho plan se
revisa.

Experiencia de revisiéon y mejora
de al menos dos ciclos

Se revisa la eficacia
del plan al final de
cada ciclo y se
introducen mejoras
como consecuencia
de las revisiones.
Experiencia de
revision y mejora de
al menos tres ciclos

10 20 | 25 | 30 | 35

40 | 45 | 50 | 55 | 60

65 | 70 | 75 | 80 | 85

90 | 95 | 100
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4.6 ;Se gestionan eficientemente los activos (edificios, equipos e instalaciones) en la

Unidad Organizativa, optimizando su rendimiento y ciclo de vida y garantizando su

seguridad?

Evidencias

» El mantenimiento del edificio le compete a la Universidad a través de la Unidad de

Mantenimiento.

» Solo existe competencia en el mantenimiento de los equipos y recursos.

Puntos Fuertes

> Gestion del mantenimiento de la Universidad de Sevilla

Areas de Mejora

AM-1 Proponer planes de mantenimiento, renovacion y mejora a la Universidad a través de

un proceso formal de planes de mantenimiento preventivo y correctivo. Realizar revisiones

de los mismos y establecer mejoras.

No,

se limita a su
minimo
mantenimiento

Existen planes de mantenimiento
correctivo y de seguridad

Existen planes de mantenimiento
preventivo, correctivo y de
seguridad.

Planes de reposicion

Proceso formal y documentado de
gestion y renovacion de activos,
asi como de los sistemas de
seguridad, con revision de la
eficacia de los procesos de
manera sistematica,

Experiencia de revision y mejora
de al menos dos ciclos

Se revisa al final de
cada ciclo la eficacia
de los procesos y se
introducen mejoras
como consecuencia
de dichas revisiones.
Experiencia de
revision y mejora de
al menos tres ciclos

30 | 35

40 | 45 | 50 | 55 | 60

65 | 70 | 75 | 80 | 85

90 | 95 | 100
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4.7 ;Se optimiza en la Unidad Organizativa los inventarios, consumos de materiales y/o

energias, y reduce o recicla los residuos? ;Se gestionan eficazmente los recursos no

renovables?

Evidencias

La gestion del inventario depende de la Universidad

La funcién de los Servicios de Investigacion se limita a la confeccion de hojas de

inventario y a la baja de material que después remiten a la Universidad.

Desde el Servicio se reciclan los residuos.

Puntos Fuertes

» El Servicio tiene documentado, gestiona y controla el inventario, el consumo de

material y de energia, etc.

No,
se limita a su
control

Gestion de inventarios y control
de consumos de materiales y
energias.

Resultados moderados

Gestion de inventarios y de
consumos de materiales y
energias.

Resultados buenos

Proceso formal y documentado de
gestion de inventarios, consumos
y energias eficaces, con
resultados excelentes.

Revision de la eficacia del
proceso

Se revisa al final de
cada ciclo la eficacia
del proceso y se
introducen mejoras
como consecuencia
de dichas revisiones

10

15 25 | 30 | 35

40 | 45 | 50 | 55 | 60

65 | 70 | 75 | 80 | 85

90 | 95 | 100
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4.8 ;Se tiene en cuenta el impacto de los activos de la Unidad Organizativa en los propios

empleados, especialmente en temas de seguridad e higiene, asi como en la sociedad que los

rodea?

Evidencias

» Para el nuevo edifico estard definido un Plan de Seguridad y Autoproteccion del

edificio.

> Plan de Prevencion a nivel universitario.

Areas de Mejora

AM-1 Contemplar, evaluar y analizar periodicamente el impacto en temas de prevencion de

riesgos laborales (seguridad, higiene, ergonomia, salud laboral, etc.)

Solamente se
considera su
impacto en el
servicio

Se contempla su impacto en
aspectos de seguridad e higiene

Se contempla su impacto tanto en
aspectos de seguridad e higiene
como de ergonomia y medio
ambientales

Existe un proceso formal y
documentado de analisis del
impacto en los empleados y en
aspectos relevantes para la
sociedad (medio ambiente,
seguridad e higiene, etc.).

Se revisa la eficacia del proceso
sistematicamente

Se revisa al final de
cada ciclo la eficacia
del proceso y se
introducen mejoras
como consecuencia
de dichas revisiones

15 | 20 | 25 | 30 | 35

40 | 45 | 50 | 55 | 60

65 | 70 | 75 | 80 | 85

90 | 95 | 100
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4.9 ;Se identifican y se evaluan las nuevas tecnologias por su impacto en la Unidad

Organizativa y su adecuacion a la politica y estrategia?

Evidencias

» Adaptacion continua del Programa para la Gestion de Presupuestos: Sorolla,
implantado en el afio 2000.

» Evaluacion continua de las Bases de datos propias e internas de los Servicios de
Investigacion. Implantacién de mejoras para el tratamiento de datos y obtencién de
resultados estadisticos, etc.

» Publicacion en la Pagina Web de formularios, bases de datos para los usuarios y

solicitud de contrato, facilitando la gestion interna.

Puntos Fuertes

» Existencia en los Servicios de Investigacion de la Unidad de Gestion de la Calidad en

la Investigacion.

Areas de Mejora

AM-1 Establecer un proceso documentado para la planificacion de la evaluacion de las

tecnologias utilizadas.

No,

la tecnologia es
tradicional y/o

Se identifican y reponen las
tecnologias como consecuencia
del analisis de rendimientos

Se identifican e incorporan las
nuevas tecnologias en funcion de
su rentabilidad e impacto

Evaluacioén e incorporacion
sistematicas de nuevas
tecnologias, con revision de la

Se revisa al final de
cada ciclo la eficacia
del proceso y se

antigua (reactivo) organizativo eficacia del proceso. introducen mejoras
como consecuencia
Unidad Organizativa innovadora | de dichas revisiones
0 5 10 | 15 | 20 BRE 30 | 35 | 40 | 45 | 50 | 55 | 60 | 65 70 75 | 80 | 85 | 90 | 95 100
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4.10 ;Se mejoran los rendimientos de los sistemas informadticos, plataformas, canales, y

servicios ofertados, existentes en la Unidad Organizativa y se identifican y eliminan

aquéllos considerados como obsoletos?

Evidencias

» Reuniones mensuales de la Unidad de la Calidad en la Investigacion para analizar los

problemas e implantar soluciones.

» Revision de los equipos informaticos cuando se necesita solicitar otros nuevos.

> Peticiones a la Jefa del Servicio sobre las necesidades de material.

Puntos Fuertes

» Existencia en los Servicios de Investigacion de la Unidad de Gestion de la Calidad en

la Investigacion.

Areas de Mejora

AM-1

Proceso

(comportamiento proactivo).

sistematico de revision y optimizacion de todos

los

Procesos

AM-2 Facilitar al personal de los Servicios de Investigacion la formacion técnica necesaria

para aprovechar el potencial de los recursos tecnologicos de que dispone.

AM-3 Potenciar procesos de analisis del rendimiento de las instalaciones cuestionandose

aquéllos que van acercandose a su nivel de obsolescencia

Proceso continuo de revision

No, se solucionan | Los procesos se mejoran en y Proceso sistematico de revision'y | Se revisa al final de
los problemas funcion de sus resultados optimizacion de los procesos optimizacion de todos los cada ciclo la eficacia
cuando surgen (comportamiento reactivo) clave procesos (comportamiento del proceso y se
proactivo) introducen mejoras
como consecuencia
de dichas revisiones
0 5 10 | 15 | 20 | 25 | 30 40 | 45 | 50 | 55 | 60 | 65 | 70 75 | 80 | 85 | 90 | 95 | 100
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4.11 ;Se dispone de un proceso estructurado de identificacion de las necesidades de

informacion y conocimiento del personal, de los equipos de gobierno (de la Universidad,

Centros y Departamentos), de otras Unidades, proveedores internos y externos y otros

clientes internos y externos?

Evidencias

» La propia unidad organizativa analiza y toma decisiones de las necesidades de los

grupos de usuarios. Transfiere informacion segin los grupos.

» Publicacion de la informacion disponible de los investigadores.

» Envio de correos masivos a los investigadores sobre las novedades introducidas en la

Péagina Web: accesos, consultas, etc. Pregunta sobre mejoras en la misma.

Areas de Mejora

AM-1 Establecer un proceso estructurado de recogida e identificacion sistemdtica de

necesidades de informacion de todos los colectivos interesados y medidas de satisfaccion

de los usuarios. Asi mismo revisar la eficacia de este proceso y establecer mejoras en el

caso que se considere oportuno.

No, La propia Unidad Organizativa Se recogen necesidades y

se proporciona la analiza y decide la informacion expectativas de informacion de
informacion que se necesita en cada colectivo | todos los colectivos interesados
disponible

Proceso estructurado de recogida
e identificacion sistematicas de
necesidades de informacion de
todos los

colectivos interesados

Se revisa al final de
cada ciclo la eficacia
del proceso y se
introducen mejoras
como consecuencia
de dichas revisiones

0 5 10|15 | 20 | 25 | 30 40 | 45 | 50 | 55 | 60

65 | 70 | 75 | 80 | 85

90 | 95 | 100
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4.12 ;Se dispone de un proceso estructurado de recogida y gestion de la informacion y el
conocimiento, en apoyo de la politica y estrategia? ;Garantiza dicho proceso la validez,

seguridad e integridad de dicha informacion y protege su propiedad intelectual?

Evidencias

» Las bases de datos publicadas en la Web se encuentran en un sistema integrado y
protegido con niveles de seguridad informaticos.

» Establecimiento de protocolos de acceso a la informacion publicada en la Web.

Puntos Fuertes

» Existencia en los Servicios de Investigacion de la Unidad de Gestion de la Calidad en

la Investigacion.

» Existencia de un sistema de recogida y gestion de la informacion integrado.

Areas de Mejora

AM-1 Llevar a cabo una revision y evaluacion de la eficacia del sistema de recogida y

gestion de la informacion, asi como emprender acciones de mejora en el caso de que sea

necesario.

No,

la informacion se
gestiona por quien
la posee

La informacion y el conocimiento
estan dispersos por la Unidad
Organizativa y los sistemas

La informacion y el conocimiento
estan apoyados en sistemas de
informacion integrados

Proceso sistematico e integrado
de recogida y gestion de la
informacion y el conocimiento

Se revisa al final de
cada ciclo la eficacia
del proceso y se
introducen mejoras
como consecuencia
de dichas revisiones

15 | 20 | 25 | 30 | 35

65 | 70 | 75 | 80 | 85

90 | 95 | 100
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4.13 ;Se garantiza el acceso a la informacion y el conocimiento de los usuarios internos y

externos, de acuerdo a sus necesidades, y de forma eficaz y controlada?

Evidencias

>

Publicacion en la Pagina Web de formularios, bases de datos para los usuarios y

solicitud de contrato, facilitando la gestion interna. Revision periodica de los

contenidos publicados.

protegido con niveles de seguridad informaticos.

» Publicacion de la Memoria de Investigacion.

Las bases de datos publicadas en la Web se encuentran en un sistema integrado y

Establecimiento de protocolos de acceso a la informacion publicada en la Web.

Personal de los Servicios de Investigacion dedicado a la recopilacién de informacion

util para los diferentes usuarios (para el Proyecto del Plan Nacional, las diferentes

convocatorias, etc.). Transmision a los usuarios interesados.

Puntos Fuertes

>

usuarios internos y externos, de acuerdo a sus necesidades.

periddicamente.

Areas de Mejora

Desde el Servicio se garantiza el acceso a la informaciéon y al conocimiento de los

Los sistemas de informacion y comunicacion existentes en el servicio, se revisan

AM-1 Sistema integrado de informacion el cudl sea verificado y evaluado en su efectividad

por parte de los miembros de

los Servicios de Investigacion, los usuarios internos y

externos.

No, Acceso adecuado pero Acceso adecuado pero Sistema de gestion del accesoy | Integracion completa,

informacion informacion insuficiente. informacion insuficiente. contenido de la informacion sistematica y con

dispersa y poco Multiples informaciones de “Sistemas de informacién adecuado. revisiones al final de

accesible caracter manual paralelos o informales” Integracion excelente. cada ciclo. Se introducen
El sistema se revisa mejoras como
sistematicamente. consecuencia de dichas
Experiencia de revision y mejora | revisiones. Experiencia
de al menos dos ciclos de revision y mejora de

al menos tres ciclos
0 5 10 | 15 | 20 | 25 | 30 | 35 | 40 50 | 55|60\ 65 | 70 75 | 80 | 85 90 95 | 100
The .
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4.14 ;Se utiliza la informacion y conocimiento de la Unidad Organizativa para mejorar y

optimizar los sistemas de gestion, rendimientos y servicios? ;Los pone al servicio de la

innovacion y la creatividad?

Evidencias

» Adaptacion del sistema integrado a las necesidades de los usuarios.

Areas de Mejora

AM-1 Creacion de un Grupo o Comision de Mejora integrado por un representante de cada

servicio.

AM-2 Establecer un proceso sistematico de recogida y analisis de la informacion, orientada a

la mejora continua

No,

se utiliza
solamente para la
gestion

Se analizan los indicadores de los
procesos y se actia en funcion de
sus datos (comportamiento
reactivo)

Todos los indicadores de la
Unidad Organizativa se analizan
y se definen planes de
optimizacion y mejora

Proceso sistematico de recogida y
analisis de la informacion,
orientada a la mejora continua

Se revisa al final de
cada ciclo la eficacia
del proceso y se
introducen mejoras
como consecuencia
de dichas revisiones

10 20 | 25 | 30 | 35

40 | 45 | 50 | 55 | 60

65 | 70 | 75 | 80 | 85

90 | 95 | 100
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Resumen del Criterio 4: Alianzas y Recursos

Ml Perfil V4 - UNIVERSIDAD DE SEVILLA - EVALUACION DE LOS SERVICIOS DE INVESTIGACION - 10/2004 (Evaluador)

Archivo Mavegacion Ewaluacion  Imprimir  Transferencias  Configurar  Avuda
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Cdmo planifica y gestiona la Unidad Organizativa sus alianzas externas y sus recursos internos en apoyo de su politica y estrategia y
la de la Universidad v del eficaz funcionamiento de sus procesos
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Puntos y porcentaje EFQM en este Criterio

Ejemplos de Excelencia

= Existencia de alianzas estratégicas con otras universidades, "~
con clientes y proveedores claves.
0 15 30 43 &0 73 30 .« Desarrollo y madurez de la cultura de alianzas v creacidn de
- valar a través de la colaboracidn y aprovechamiento de sinergias.

= Los recursos estan disefiados v dimensionados para dar apoyo
al desarrollo de la politica v estrategia.

* Los riesgos econdmicos y financieros son adecuadamente
0 23 50 72 100 pestionados, tanto @ corto como a largo plazos.
= Los recursos dan soporte a los procesos criticos.
* Se realizan revisiones periddicas de la efectividad.

= Sisternas de gestidn integrados en las operaciones.
= Innavacidn tecnoldgica.

» Proteccidn y explotacidn del conocimiento interno de la Unidad ™
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Como disefia, gestiona y mejora el Servicio sus
procesos para satisfacer plenamente a sus clientes y
otros grupos de interés y generar cada vez mas valor

para ellos.

Autoevaluacion de los Servicios de Investigacion

5.1 ;La Unidad organizativa dispone y aplica una metodologia de procesos orientada a la

identificacion, disefio y documentacion de sus procesos criticos y, en especial, de aquéllos

considerados clave para llevar a efecto la politica y la estrategia?

Evidencias

» Procesos del Manual de Gestion del Gasto.

A\

Manual de Gestion del Gasto, publicado en la Web

> Presentacion de la Convocatoria del Plan Propio, publicada en la Web desde el dia que

se aprueba.

» Contratacion del personal

» Protocolo Comité Etico.

Areas de Mejora

AM-1 Documentar y definir, al menos, los procesos criticos de los Servicios de

Investigacion.

AM-2 Elaborar un Mapa General de Procesos que contemple la codificacion de los

mismos, su descripcion, temporalidad prevista para la accion, existencia de un manual de

procesos, de subprocesos asociados, y métodos de evaluacion.

1;;.
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No,

esta documentado
alglin proceso
critico

Los procesos criticos estan
identificados, definidos y
documentados.

No existe una metodologia de
revision y replanteamiento
(tanto de los procesos como de
sus mediciones ), pero se
revisan periédicamente tanto los
procedimientos como sus
mediciones y resultados y se
realizan acciones de mejora

Los procesos criticos estan
definidos, identificados y
documentados.

Existe una metodologia de
identificacion y disefio de los
procesos criticos, revision y
replanteamiento de dichos
procesos.

Se revisan sistematicamente la
mayoria de los procesos, tanto
los procedimientos como sus
mediciones y resultados

Metodologia de identificacion y

disefio de la totalidad de procesos.

Revision y replanteamiento de
todos los procesos.

Se revisan periddicamente tanto
los procedimientos como sus
mediciones y resultados y se
realizan y priorizan las acciones
de mejora.

Experiencia de revision y mejora
de al menos dos ciclos

Metodologia y
disefio sistematicos
con revision y
adaptacion continua
de las revisiones
tanto de los procesos
como de las
mediciones al final
de cada ciclo.

Se revisa la eficacia
del proceso y se
introducen mejoras
como consecuencia
de dichas revisiones.
Experiencia de
revision y mejora de
al menos tres ciclos

20 | 25 | 30 | 35

40 | 45 | 50 | 55 | 60

65 | 70 | 75 | 80 | 85

90 | 95 | 100

5.2 ;Se ha desarrollado y se encuentra operativo un sistema de gestion de procesos,

preferiblemente basado en normas universitarias de la propia Universidad o de otras

instituciones o estandares del tipo ISO 9000, gestion medioambiental, etc.?

Evidencias

» No se considera operativo un sistema de gestion por procesos basado en otros

estandares.

Areas de Mejora

AM-1 Establecer un sistema de gestion de procesos y controlar la efectividad de este

sistema, llevando a cabo una revision en funcion de las observaciones recogidas.

No,

se gestionan
algunos de los
procesos criticos

Sistema de gestion de procesos
incompleto, no certificado o en
proceso de certificacion

Sistema de gestion de procesos
certificado seglin estandares tipo
ISO, o similares, desde al menos
un afio

Sistema de gestion de procesos
certificado seguin estandares tipo
IS0, o similares, desde al menos
tres afios

Certificacion sobre
estandares desde
hace cinco afios

15 | 20 | 25 | 30 | 35

40 | 45 | 50 | 55 | 60

65 | 70 | 75 | 80 | 85

90 | 95 | 100
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5.3 ;Se encuentra implantado y existen procedimientos de revision, un sistema de

medicion de los procesos y se han cuantificado sus objetivos de rendimiento?

Evidencias

» Revisiones del Plan Propio.

Areas de Mejora

AM-1 Establecer un sistema de gestion de procesos y controlar la efectividad de este

sistema, llevando a cabo una revision en funcion de las observaciones recogidas.

AM-2 Llevar a cabo un proceso de realizacion de encuestas a los usuarios sobre el grado de

ejecucion de los Procesos y nivel de satisfaccion con respecto a la: calidad, adecuacion a

las necesidades horarias, instalaciones etc.

AM-3 Crear una Comision o grupos de trabajo, los cuales lleven a cabo una revision de los

procesos y de plantear acciones de mejora.

No,

se miden los
resultados de
algunos procesos

y algunos

indicadores de calidad

Se asignan objetivos y se miden
resultados de los procesos criticos

Se asignan objetivos y se
miden resultados de todos los
procesos y mayoria de
indicadores de calidad

Sistema de medicion y control
integrado y completo de todos
los procesos y sus resultados e
indicadores de calidad.

Experiencia de revision y
mejora de al menos dos ciclos

Sistema de medicion y
control sistematico, con
revision y adaptacion
continua de las revisiones
tanto de los

Procesos como de las
mediciones y controles al
final de cada ciclo.

Se revisa la eficacia del
proceso y se introducen
mejoras como consecuencia
de dichas revisiones.
Experiencia de revision y
mejora de al menos tres
ciclos

515 20 | 25

30

35

40 | 45 | 50 | 55 | 60

65 | 70 | 75 | 80 | 85

90 95 100
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5.4 ;Los procesos y acciones de las diferentes Unidades organizativas de la Universidad,

asi como las relaciones y acciones con los clientes internos y externos, han sido

adecuadamente definidas como para propiciar una completa y efectiva gestion de los

procesos (interfases)?

Evidencias

Y V. V V V

En el Plan Propio estan bien definidas las relaciones.

Estan definidas las relaciones con Intervencion y Contratacion.

Normas de Gestion del Gasto.

Ley del Procedimiento Administrativo.

De manera dispersa en algunos procesos se han definido acciones e interrelaciones

internas y algunas de las externas.

Areas de Mejora

AM-1 Definir las interrelaciones internas y externas en los Procesos que se documenten de

los Servicios de Investigacion.

AM-2 Realizar una difusion de Manuales de Procesos dirigidos al grupo de usuarios a los

que Investigacion presta sus servicios (a través de pagina Web, correo electronico) de

manera que facilite el conocimiento de los limites de los procesos y las interrelaciones

externas € internas.

No se han En todos los procesos criticos se
especificado las han definido las acciones e
acciones e interrelaciones internas y algunas
interrelaciones de las externas

En todos los procesos se han
definido las acciones e
interrelaciones internas y la
mayoria de externas

Definicién completa y sistematica
de las acciones e interrelaciones
internas y externas

Definicion completa,
sistematica y con
revision de los procesos,
asi como de las acciones
e interrelaciones internas
y externas

al final de cada ciclo.

Se revisa la eficacia de
los procesos y se
introducen mejoras como
consecuencia de dichas
revisiones

0 5 15 | 20 | 25 | 30 | 35

40 | 45 | 50 | 55 | 60

65 | 70 | 75 | 80 | 85
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5.5 (Existe una asignacion de funciones y responsabilidades a los procesos? ;Se han

identificado los diferentes grados de responsabilidad para cada proceso?.

Evidencias

» Manual de Funciones.

» Organigrama de los Servicios de Investigacion

» Al menos en los procesos criticos de los Servicios de Investigacion esta definido el
responsable.

» Todo el personal de los Servicios de Investigacion sabe a quién puede acudir para

resolver cuestiones relacionadas con estos procesos.

Puntos Fuertes

» Los Jefes de cada Servicio, Unidad o Area son los responsables ante la direccion; a

nivel interno en cada area, los jefes identifican a los responsables del las diferentes

actividades que se desarrollan.

Areas de Mejora

AM-1 Establecer y documentar un Manual de Funciones especifico de los Servicios de
Investigacion, donde se recojan cada uno de los procesos y actividades que desarrollan y

los responsables de su ejecucion.

No, Asignacion y comunicacion de Asignacion y comunicacion de Sistematica de asignacion y Proceso de

asignacion responsables/involucrados de los | responsables/involucrados de comunicacion de asignacion y

responsables de procesos criticos todos los procesos responsables/involucrados de comunicacion,
todos los procesos sistematico.

algunos procesos
Se revisa al final de

cada ciclo la
eficacia del proceso
y se introducen
mejoras como
consecuencia de
dichas revisiones

0 5 10 | 15 | 20 | 25 35 | 40 | 45 | 50 | 55 | 60 | 65 | 70 | 75 | 80 | 85 | 90 | 95 | 100
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5.6 ;Existe un proceso sistemadtico de identificacion y priorizacion de oportunidades de

mejora, drdstica o continua, alimentado con las mediciones de resultados del rendimiento

operativo, y con la informacion procedente de los procesos de aprendizaje?

Evidencias

» No existe un proceso para la priorizacion de oportunidades de mejora. Estas se van

aplicando segtn se van identificando.

» Algunas acciones derivan de los resultados de los indicadores de rendimiento.

» Los cursos a los que asiste el personal les permite mejorar en el trabajo.

Areas de Mejora

AM-1 Establecer un proceso completo y sistematico de identificacion y priorizacion de

oportunidades de mejora, alimentado con las mediciones de resultados del rendimiento

operativo, y con la informacion procedente de los procesos de aprendizaje. Realizar una

revision anual sobre la eficacia del proceso.

No,
acciones de mejora
esporadicas

Algunas acciones de mejora
derivadas de las mediciones de
rendimientos y resultados de
formacion

Abundantes acciones de mejora
derivadas de las mediciones de
rendimientos y resultados de
formacion

Proceso completo y sistematico
alimentado con mediciones de
rendimientos y resultados de
formacion.

Experiencia de revision y mejora
de al menos dos ciclos

Proceso completo y
sistematico. Se
revisa al final de
cada ciclo la eficacia
del proceso y se
introducen mejoras
como consecuencia
de dichas revisiones.
Experiencia de
revision y mejora de
al menos tres ciclos

15 25 | 30 | 35

40 | 45 | 50 | 55 | 60

65 | 70 | 75 | 80 | 85

90 | 95 | 100
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5.7 ;Se recogen y utilizan informaciones y datos procedentes de los clientes, proveedores
internos y externos, o de las propias actividades de “benchmarking”, y se tienen en cuenta
en la definicion tanto de los objetivos como de las propuestas de mejora drdstica o

continua?

Evidencias

» Los investigadores sugieren aportaciones de mejora que se llevan a la practica.

»> Para diseflar y actualizar el contenido de la Pagina Web de los Servicios de
Investigacion se tienen en cuenta los de otros Servicios de Investigacion y los que otras
universidades ofrecen.

» Reunion sectorial de los Vicerrectores de Investigacion de las Universidades
Andaluzas donde se trata la Gestion del Plan Andaluz de Investigacion y se comparten
experiencias.

» Para la elaboracion del Plan Propio se tomaron referencias de otras Universidades.

Puntos Fuertes

» No existen servicios paralelos a SIOGI y OGICYT en otras Universidades. Las
funciones realizadas por estas secciones se llevan a cabo en otras Universidades por la

OTRI o Fundaciones.

Areas de Mejora

AM-1 Establecer un proceso por el que se recojan y utilicen informaciones y datos
procedentes de los usuarios y proveedores de los Servicios de Investigacion. A partir de

estos datos, fijar estandares y objetivos de mejora.
AM-2 Crear grupos de trabajo para llevar a cabo las mejoras.

AM-3 Establecer un procedimiento para recoger informacién de otros servicios de

investigacion de otras universidades.

usf Pagina 84 de 139
Universidad de Sevilla




Autoevaluacion de los Servicios de Investigacion

No,

de forma ocasional

y/o externos

Se recogen y consideran algunas
informaciones procedentes de
clientes o proveedores internos

Se recogen y consideran todas las
informaciones recibidas, incluidas
las de la competencia y mejores

Recogida y consideracion
sistematicas de las
informaciones externas, de
la competencia y mejores.
Experiencia de revision y
mejora de al menos dos
ciclos

Proceso de recogida y
consideracion
sistematicas. Se revisa al
final de cada ciclo la
eficacia del proceso y se
introducen mejoras como
consecuencia de dichas
revisiones.

Experiencia de revision y
mejora de al menos tres
ciclos

25

30

35

40 | 45 | 50 | 55 | 60

65 | 70 | 75 | 80 | 85

90 95 | 100

5.8 ;Se realiza de forma permanente la actividad de investigar y desarrollar nuevos

diserios de procesos, filosofias operativas, aplicabilidad de nuevas tecnologias, etc. como

medio para facilitar las operaciones y optimizar los procesos?

Evidencias

» Sistema informatico S.I.C.A.: Mejora del programa con la integracion de las Bases de

datos de los investigadores. Cooperacion en este programa con la Junta de Andalucia.

» Actualizacion continua e introduccion de mejoras de la Pagina Web.

Puntos Fuertes

» Actitud proactiva de integracion del SICA en el sistema de gestion representando un

adelanto de la Universidad de Sevilla a nivel andaluz.

» Se utilizan las Nuevas tecnologias en la mejora de tiempo y reducciéon de costes,

nuevas aplicaciones informaticas.

» Existencia en los Servicios de Investigacion de la Unidad de Gestion de la Calidad en

la Investigacion que aplica las nuevas tecnologias continuamente a todas las areas.
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Areas de Mejora

Autoevaluacion de los Servicios de Investigacion

AM-1 Establecer un proceso de actuacidon sistemadtica para la mejora de procesos y la

aplicacion de nuevas tecnologias, llevando a cabo una

menos anualmente.

revision y realizando mejoras al

No,

de forma ocasional

La mejora de procesos y nuevas
tecnologias se decide en funcion
de los resultados (reactivo)

La mejora de procesos y nuevas
tecnologias se anticipa a los
resultados (proactivo)

Investigacion sistematica para
la mejora de procesos y la
aplicacion de nuevas
tecnologias.

Experiencia de revision y
mejora de al menos dos ciclos

Investigacion
sistematica.

Se revisa al final de
cada ciclo la eficacia
del proceso de
investigar y se
introducen mejoras
como consecuencia de
dichas revisiones.
Experiencia de
revisiéon y mejora de al
menos tres cicl

20

40 | 45 | 50 | 55 | 60

65 | 70 | 75 | 80 | 85

90 95 | 100

5.9 Una vez decidido un cambio, ;se establecen los métodos idoneos para llevarlo a efecto,

realizando las pruebas piloto pertinentes, controlando su implantacion y asegurdndose

que las personas de la Unidad organizativa han recibido la formacion necesaria para

operar el nuevo proceso? ;Se comunican de manera efectiva los cambios introducidos en

los procesos a todos los grupos de interés pertinentes?

Evidencias

» Implantacion de un sistema informatico nuevo para los Servicios Generales (Sistema

de Gestion Econdmica comtn a los Servicios Generales de la Universidad), que

actualmente se encuentra en la fase piloto de implantacion. Posteriormente, se realizara

una formacion a los técnicos del sistema, para después implantarlo definitivamente.

» Todos los cambios producidos en este sistema se comunican por correo electronico a

todos los usuarios.

» La implantacion del proceso para facilitar el acceso de los investigadores al estado de

sus cuentas a través de la Web, tuvo también su fase piloto de implantacion.

» La puesta en marcha de las prestaciones de la seccion SIOGI, se documentd en todas

sus actividades, y contd con un periodo piloto.
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» Existencia en el Servicio de Investigacion de la Unidad de Gestion de la Calidad en la

Investigacion que aplica las nuevas tecnologias continuamente a todas las areas y se

encarga de la implantacién y revision de las fases pilotos en las aplicaciones

informaticas utilizadas.

Areas de Mejora

AM-1 Establecer en todos los Servicios de Investigacion, un proceso de fase previa de

prueba (experiencia piloto) a la implantacion definitiva, al objeto de facilitar las oportunas

correcciones.

No, Planificacion y gestion de la Planificacion, gestion y Planificacion, gestion y Planificacion, gestion y
se implanta sobre | implantacion de los cambios en comunicacion de la comunicacion de los cambios | comunicacion de los cambios
la marcha los procesos criticos 0 mas implantacion de cambios en | de forma sistematica. de forma sistematica y
importantes la totalidad de procesos completa. Se revisa al final
Experiencia de revision y de cada
mejora de al menos dos ciclo la eficacia del proceso
ciclos de planificacion, gestion y
comunicacion, y se
introducen mejoras como
consecuencia
de dichas revisiones.
Experiencia de revision y
mejora de al menos tres
ciclos
0 5 10 | 15 | 20 | 25 35 |40 | 45 | 50 | 55 | 60 | 65| 70 | 75 | 80 | 85 90 95 100
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5.10 ;Se mide de manera efectiva si se han alcanzado los resultados previstos como

consecuencia de la implantacion de los cambios en los procesos?

Evidencias

» Los Servicios de Investigacion miden algunos de los resultados como consecuencia de

los cambios en los procesos.

Areas de Mejora

AM-1 Medir los resultados de los cambios producidos, al menos, en los procesos criticos

de los Servicios.

AM-2 Llevar a cabo una medicién y comparacion sistematica de la efectividad de los

cambios en todos los procesos que se desarrollan en el Servicio.

No, Se miden y comparan los Se miden y comparan los Medicion y comparacion Medicion y
de forma resultados de los cambios en | resultados de los cambios en | sistematicos de la efectividad | comparacion
ocasional los procesos criticos 0 mas todos los procesos de los cambios a los procesos | sistematicos de la
importantes efectividad de los
cambios a los
procesos.

Se revisa al final
de cada ciclo la
eficacia del
proceso y se
introducen
mejoras como
consecuencia de
dichas revisiones

010 15 1 20|25 |30 | 35|40 | 45|50 | 55|60 | 65|70 | 75| 80|85 |90 95| 100

< Pégina 88 de 139
Universidad de Sevilla




Autoevaluacion de los Servicios de Investigacion

5.11 ;Se utilizan las informaciones tanto de clientes internos y externos como estudios de

mercado, para determinar sus expectativas y necesidades actuales y futuras, tanto en

cuanto a nuevos productos y servicios como a los ya existentes?

Evidencias

» Los Servicios de Investigacion no realizan estudios de mercado para determinar las

necesidades y expectativas del desarrollo de nuevos servicios.

Areas de Mejora

AM-1 Establecer un sistema estructurado de recogida de informacion relevante, que

permita definir las expectativas y necesidades que deberian cubrir los servicios a crear o

modificar en los Servicios de Investigacion.

AM-2 Establecer comparaciones

servicios potenciales.

con servicios homoélogos para determinar el desarrollo de

No,

algunas
informaciones de
clientes

Se recogen y consideran
informaciones de clientes internos
y externos y algunos estudios de
mercado

Se recogen y consideran
informaciones de clientes

internos y externos y estudios

de mercado, producto y
competencia

Recogida y anélisis sistematicos
de todas las informaciones de
mercado, producto y
competencia.

Experiencia de revision y
mejora de al menos dos ciclos

Recogida y analisis
completos y sistematicos
de todas las informaciones
de mercado, producto y
competencia .

Se revisa al final de cada
ciclo la eficacia del
proceso de recogida y
analisis, y se introducen
mejoras como
consecuencia de dichas
revisiones.

Experiencia de revision y
mejora de al menos tres
ciclos

15 | 20 | 25 | 30 | 35

40 | 45 | 50 | 55

60

65 | 70 | 75 | 80 | 85

90 95 100
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5.12 ;Se aplican la creatividad y la innovacion en el desarrollo de nuevos productos y

servicios? ;Se anticipan a las necesidades del mercado?

Evidencias

» Actualizacion continua de los servicios prestados en la pagina Web.

Puntos Fuertes

» Pioneros en el establecimiento del sistema de acceso de los investigadores a la consulta

del estado de sus cuentas a través de la Web.

> Unica Universidad andaluza que tiene publicada en la Web las Memorias de

Investigacion, con todas las publicaciones.

» Existencia en el Servicio de Investigacion de la Unidad de Gestion de la Calidad en la

Investigacion que aplica las nuevas tecnologias continuamente a todas las areas.

Areas de Mejora

AM-1 Puesta en marcha de nuevos servicios y/o productos anticipandose a las necesidades

del mercado. Realizar inversiones en todas sus areas en actividades de creatividad e

mnnovacion.

No, normalmente
se copia de otros

El desarrollo de nuevos
productos/servicios responde a las
necesidades del mercado
(reactivo)

El desarrollo de nuevos
productos/servicios se anticipa a
las necesidades del mercado
(proactivo). Se invierte en
actividades de creatividad e
innovacion

La Unidad organizativa “crea” las
necesidades de los
productos/servicios (innovacion).

Experiencia de revision y mejora
de al menos dos ciclos

Innovacion
sistematica.

Se revisa al final de
cada ciclo la eficacia
del proceso de
innovacion, y se
introducen mejoras
como consecuencia
de dichas revisiones.
Experiencia de
revision y mejora de
al menos tres ciclos

15 25 | 30 | 35

40 | 45 | 50 | 55 | 60

65 | 70 | 75 | 80 | 85

90 | 95 | 100

-

Universidad de Sevilla

Pagina 90 de 139




Autoevaluacion de los Servicios de Investigacion

5.13 ;Existe un proceso de aseguramiento que garantice que la produccion o adquisicion
de los productos o servicios se realiza de acuerdo a las especificaciones de disefio y

desarrollo?

Esta cuestion es considerada poco adecuada por el Comité de Autoevaluacion, por referirse a
aspectos que no son competencia de los Servicios de Investigacion, o por considerarla no

adaptada al funcionamiento de las universidades publicas.

5.14 ;Existen procesos eficientes de comunicacion, distribucion y entrega de los productos

y servicios de la Unidad organizativa hacia los clientes actuales y/o potenciales?

Evidencias

YV V V V

Correo electronico.
Péagina Web.
Correo postal.

Mensajeria, etc.

Puntos Fuertes

» Los Servicios de Investigacion disponen de procesos de comunicacion eficientes a

través de los cuales divulgan los servicios y productos que realiza.

Areas de Mejora

AM-1 Comunicar a los Centros, Departamentos y Servicios las modificaciones e

innovaciones que oferten los Servicios de Investigacion, utilizando como medio los

saludas, notificaciones, correo electronico, etc.

No,
proceso de entrega
bajo demanda

Existen procesos de
comunicacion, distribucion y
entrega, pero no demasiado
eficientes

Existen procesos eficientes de
comunicacion, distribucion y
entrega de productos y servicios

Procesos sistematizados de
comunicacion, distribucion y
entrega, muy eficientes y de alta
calidad.

Experiencia de revision y mejora
de al menos dos ciclos

Procesos sistematicos
y sujetos a revision,
se introducen mejoras
como consecuencia de
dichas revisiones.
Experiencia de
revision y mejora de
al menos tres ciclos

15 | 20 | 25 | 30 | 35

65 | 70 | 75 | 80 | 85

90 95 | 100
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5.15 (Existen procesos eficientes de servicio de atencion al cliente respecto de los

productos y servicios de la Unidad organizativa? ;Mide la efectividad de dichos procesos?

Evidencias

» Existen canales de comunicacion por los que se reciben quejas y sugerencias de los

investigadores.

» De las quejas y sugerencias recibidas se plantean algunas acciones de mejora (por

ejemplo, publicacion en la pagina Web de errores u omisiones detectados, etc.)

» Se recepcionan ideas y nuevos contenidos para la Pagina Web.

Puntos Fuertes

» Existencia en los Servicios de Investigacion de la Unidad de Gestion de la Calidad en

la Investigacion que aplica las nuevas tecnologias continuamente a todas las areas.

Areas de Mejora

AM-1 Establecer un procedimiento de atencion al conjunto de usuarios a través de un

buzén de Quejas y Sugerencias, llevando a cabo un anélisis de las mismas y emprendiendo

las acciones de mejora que se estimen oportunas. Incluir, también, en la pagina, un Buzén.

AM-2 Obtener informacion sobre la percepcion que tienen de los servicios que prestan los

Servicios de Investigacion al conjunto de la Comunidad Universitaria, a través de encuestas

por la Web, etc.

No,

solo se atienden las
reclamaciones

Se recogen las reclamaciones y
quejas y se definen acciones de
mejora (reactivo)

Se mide la efectividad del
proceso (encuestas,

reclamaciones, etc.) y se definen

acciones de mejora

Medicion y mejora
sistematicos de los procesos
de atencion al cliente

Proceso de medicion y
mejora sistematicos de los
procesos de atencion al
cliente.

Se revisa al final de cada
ciclo la eficacia del proceso
y se introducen mejoras
como consecuencia de
dichas revisiones

15 | 20 | 25

30 40 | 45 | 50 | 55

60

65 | 70 | 75 | 80 | 85

90 95 | 100
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5.16 ;Se implica la Unidad organizativa activamente con los clientes para entender sus

expectativas, necesidades, quejas y/o preocupaciones? ;Proporciona a los miembros de la

comunidad universitaria y otros clientes los canales de comunicacion adecuados para

transmitir dicha informacion?

Evidencias

» Correo electronico; Pagina Web; Correo postal; Mensajeria, etc.

» Larecepcion de quejas y sugerencias llegan a todos los niveles.

Puntos Fuertes

» Desarrollo y actualizacion de la Pagina Web para los usuarios y miembros de los

Servicios de Investigacion, adaptandose a sus necesidades

Areas de Mejora

AM-1 Establecer un procedimiento de atencioén al conjunto de usuarios a través de un

buzoén de Quejas y Sugerencias, llevando a cabo un analisis de las mismas y emprendiendo

las acciones de mejora que se estimen oportunas. Incluir, también, en la pagina, un Buzon.

AM-2 Establecer Canales de comunicacidon con usuarios internos y externos, sistematicos e

integrados.

No, Existen canales de comunicacion | Existen canales de Canales de comunicacion con | Proceso de revision

solo se atienden las | para recibir quejas y comunicacion para recibir todas | clientes, sistematicos e sistematico de los

reclamaciones reclamaciones de los clientes las informaciones procedentes integrados canales de comunicacion

de clientes con los clientes,
integrado y completo.
Se revisa al final de cada
ciclo la eficacia del
proceso y se introducen
mejoras como
consecuencia de dichas
revisiones
0 5 10 15 | 20 | 25 | 30 | 35 | 40 50 | 55 | 60 | 65| 70 | 75 | 80 | 85 90 95 100
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5.17 ;Existen mecanismos de seguimiento de las actuaciones de la Unidad organizativa

que permitan determinar el nivel de efectividad de la atencion al cliente?

Evidencias

» Andlisis de las quejas que reciben.

» Comision de seguimiento del sistema SICA para analizar si el sistema puede satisfacer

las necesidades y plantear actuaciones de seguimiento.

Areas de Mejora

AM-1 Establecer en todos los Servicios de Investigacion, procesos sistematicos y muy

eficientes de seguimiento y control de servicio de atencion al cliente como: realizar

encuestas periddicas a los investigadores; enviar correos electronicos esporadicos a los

usuarios solicitando sugerencias sobre los servicios prestados.

AM-2 Ampliar las comisiones de seguimiento al resto de los procesos criticos de los

Servicios de Investigacion.

No,

so6lo control
cuantitativo de las
ventas

Procesos de seguimiento de
ventas, post-venta y servicio de
atencion al cliente incompletos o
poco eficientes

Procesos de seguimiento y control
de ventas, post-venta y servicio
de atencion al cliente completos y
eficientes

Procesos sistematicos y muy
eficientes de seguimiento y
control de ventas, post-venta y
servicio de atencion al cliente.

Experiencia de revision y mejora
de al menos dos ciclos

Procesos,
seguimiento y
control sistematicos.
Se revisa al final de
cada ciclo la eficacia
de los procesos y
se introducen
mejoras como
consecuencia de
dichas revisiones.
Experiencia de
revision y mejora de
al menos tres ciclos

10 20 | 25 | 30 | 35

40 | 45 | 50 | 55 | 60

65 | 70 | 75 | 80 | 85

90 | 95 | 100
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5.18 ;Existen mecanismos de seguimiento que, a partir de las informaciones recibidas de

los clientes, permitan determinar su nivel de satisfaccion y su modo de operarlos?

Evidencias

» Cada area resuelve las reclamaciones y sugerencias recibidas de los servicios.

Areas de Mejora

AM-1 Realizacion de encuestas sobre Satisfaccion de los usuarios de los Servicios de
Investigacion, realizadas a la Comunidad universitaria y agentes externos, donde se puedan
recoger observaciones sobre carencias detectadas, sugerencias y opiniones sobre los

servicio que se prestan.

No, Seguimiento y analisis de las Sistemas de recogida de Medicion sistematica de los Mediciones
solo el registro de | quejas y reclamaciones recibidas | informacion del cliente niveles de satisfaccion de los sistematicas y
las reclamaciones (sugerencias, comentarios, etc.). clientes y sugerencias. sujetas a revision. Se
revisa al final de
Seguimiento y analisis de Experiencia de revision y mejora | cada ciclo la eficacia
encuestas de satisfaccion, asi de al menos dos ciclos de los procesos y
como de las quejas y se
reclamaciones recibidas Introducen mejoras
como consecuencia
de dichas revisiones.
Experiencia de
revision y mejora de
al menos tres ciclos
0 5 10 | 15 25 | 30 | 35 | 40 | 45 | 50 | 55 | 60 | 65 70 75 | 80 | 85 | 90 | 95 | 100
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Resumen del Criterio 5: Procesos
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Cdrno disefia, gestiona y rmejora la Unidad organizativa sus procesos para apoyar 13 politica v estrategia v para satisfacer
plenamente, generanda cada wez mas valor, a sus clientes y otros grupos de interés

Porcentajes por pregunta % por Criterio -
100 100
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AGENTES FACILITADORES L RESULTADOS

_— =
. Personas : Resultados en
laz Personas

Resultados por Criterio Criterio 5 , == [Fesubados en | | Resuhadss
Liderazge Estrategia |~ los Clientes Clave
[ Aianzas W "Resultados en
Recursoz | I3 Sociedad |~
3 INNOWACIGN ¥ APRENDIZAIE
|
| Procesos |

Cdmo disefia, gestiona y mejora la Unidad organizativa sus procesos para apoyar la politica y estrategia y para satisfacer
plenamente, generando cada vez mas valor, a sus clientes y otros grupos de interés

I'I‘I“I"I“I“'I'I”I“I'”I"I" I .,
S R [ R

Puntos y porcentaje EFQM en este Criterio

Ejemplos de Excelencia

» Definicidn clara de cuales son los procesas criticos. "~
= Sisterna de calidad estructurado de acuerdo con narma 150
] 0 40 £0 a0 100 120 140 9000 g similares.

» Enfogue sobre los tiempos de respuesta.
= Enfogue cuantitativo frente a cualitativo, Utilizacidn de datos
enfocados & la implantacidn de acciones de mejora.
» Establecimiento de objetivas ambiciosos.

0 25 50 73 100« Medidas intermas y externas correlacionables entre si.
= Interrelacidn con proveedores.

* Integracidn tanto de las acciones preventivas como de las
correctoras en la operativa diaria.

= Digefio de productos y servicios dirigido desde las necesidades
y expectativas de los clientes. 6 o9
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e GO TENTTATYEL LT T
F o o
Evaluacion de los resultados en el ambito de la s rotay [ o [ s [ I
satisfaccion del cliente. El criterio esta centrado = -
Alianzas Fewltados
y Recurscs. e s Sociedad

en la disponibilidad de datos directos de
clientes (encuestas) y datos medidos
internamente que permiten hacer un diagnostico
del nivel de satisfaccion del cliente.

INNOVACION ¥ APRENDI

6.1 ;ldentifica y revisa de forma sistematica cudles son aquellos aspectos mds valorados

por sus clientes y que inciden directamente en su nivel de satisfaccion?

Evidencias

» Los Servicios de Investigacion identifican de manera informal, a través de las

sugerencias recibidas, los aspectos mas valorados por los usuarios que inciden en su

nivel de satisfaccion.

Areas de Mejora

AM-1 Realizacion de encuestas periddicas a usuarios internos, externos y a otras unidades

u organizaciones a las que presta servicio, para recoger la satisfaccion y las opiniones que

¢éstos tienen de los diferentes procesos que se desarrollan en los Servicios de Investigacion.

Encuestas de satisfaccion periddicas al conjunto de usuarios.

AM-2 Analisis y tratamiento de las quejas y sugerencias recibidas.

No, Encuestas periodicas a los Encuestas frecuentes a clientes, | Comunicacion completa y Comunicacion completa y
soOlo se revisan las | clientes con preguntas ya incluyendo preguntas sobre sus | sistematica con clientes para | sistematica.
sugerencias predefinidas, permitiendo la prioridades/deseos averiguar sus Se revisa al final de cada
recibidas inclusion de sugerencias prioridades/deseos. ciclo la eficacia de la
Experiencia de revision y comunicacion y se
mejora de al menos dos introducen mejoras como
ciclos consecuencia de
dichas revisiones.
Experiencia de revision y
mejora de al menos tres
ciclos
0 5 15 | 20 | 25 | 30 | 35 | 40 | 45 | 50 | 55 | 60 | 65|70 | 75 | 80 | 85 90 95 100
=
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6.2 ;Obtiene informacion directa y periodica relativa a la percepcion que tienen los clientes

respecto a aquellos aspectos que inciden directamente en su nivel de satisfaccion?

En relacion a esta pregunta, los Servicios de Investigacion s6lo obtienen informacion directa

por la recogida de quejas y sugerencias de los usuarios.

Evidencias

> El analisis de los resultados se realiza de modo informal.

» No esta establecido de forma periddica y sistematica.

No,

s6lo la recogida
por via de quejas y
reclamaciones

Encuestas periddicas a los
clientes con preguntas sobre sus
niveles de satisfaccion

Encuestas frecuentes y
comunicacion directa con clientes
para averiguar sus niveles de
satisfaccion

Comunicacién completa y
sistematica con clientes para
averiguar sus niveles de
satisfaccion.

Experiencia de revision y mejora
de al menos dos ciclos

Comunicacion
completa y
sistematica.

Se revisa al final de
cada ciclo la eficacia
de la comunicacion
y se introducen
mejoras como
consecuencia de
dichas revisiones.
Experiencia de
revision y mejora de
al menos tres ciclos

20 | 25 | 30 | 35

40 | 45 | 50 | 55 | 60

65 | 70 | 75 | 80 | 85

90 | 95 | 100

El analisis y puntuacion de esta pregunta ha condicionado la de las siguientes relacionadas

también con los Indicadores relativos a la percepcion que tienen los usuarios respecto a

aquellos aspectos que inciden directamente en su nivel de satisfaccion:

6.3 “Cumplimiento de los indicadores con respecto a

periodo”;

los objetivos marcados para cada

No hay objetivos o
éstos no se
cumplen

La mayoria de los indicadores
tienen objetivos crecientes y
éstos se cumplen

La totalidad de los indicadores
tienen objetivos crecientes y
éstos se cumplen o se superan

La mayoria de los objetivos se
superan o estan en niveles de
excelencia desde hace al menos
tres afios

Valores excelentes
desde hace al menos
tres afios.

Se revisa al final de
cada ciclo la eficacia
de los indicadores y se
introducen mejoras
como consecuencia de
dichas

revisiones.
Experiencia de
revision y mejora de al
menos tres ciclos

15 | 20 | 25 | 30 | 35

40 | 45 | 50 | 55 | 60

65 | 70 | 75 | 80 | 85

90 | 95 100

=
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6.4 “Evolucion de la tendencia de los resultados de los indicadores”;

Sin datos,
o evolucion
negativa

Buenos resultados y tendencia
positiva en bastantes indicadores

Buenos resultados y tendencia
positiva en todos los indicadores

Excelentes resultados en la
mayoria los indicadores desde
hace al menos tres afios

Valores excelentes
desde hace al menos
tres afios.

Se revisa al final de
cada ciclo la eficacia
de los indicadores y se
introducen mejoras
como consecuencia de
dichas

revisiones.
Experiencia de
revision y mejora de al
menos tres ciclos

15 | 20 | 25 | 30 | 35

40 | 45 | 50 | 55 | 60

65 | 70 | 75 | 80 | 85

90 | 95 100

6.5 “Comparacion de los resultados obtenidos con los de otros servicios de la Universidad u

otros homoélogos en otras Universidades, y posicion relativa en la que se encuentra el

Servicio”.

Evidencias

> En los Servicios de Investigacion s6lo se dispone de opiniones y datos que no se

obtienen de forma periodica y sistematica.

No se dispone de
datos de
indicadores de
satisfaccion de
clientes a nivel de
otras
organizaciones 0
sector

Se dispone de datos generales o
al menos de los mas
significativos a nivel de su
competencia y/o nivel del sector.

Los valores se encuentran en la
media del sector o por encima en
algunos de ellos

Se dispone de datos y se realizan
comparaciones periddicas de la
mayoria de los indicadores mas
relevantes de satisfaccion de
clientes, correspondientes a otras
organizaciones y/o sector.

Los valores de la Organizacion
se encuentran por encima de la
media del sector y son los
mejores en algunos de ellos

Se dispone de datos y se realizan
comparaciones sistematicas de la
totalidad de los indicadores mas
relevantes de satisfaccion de
clientes, correspondientes a otras
organizaciones y/o sector.

Los valores de la Organizacion
son los mejores en la mayoria de
ellos, siendo una referencia en el
sector

Valores excelentes
desde hace al menos
tres afios.

Experiencia de
revision y mejora de al
menos tres ciclos

15 | 20 | 25 | 30 | 35

40 | 45 | 50 | 55 | 60

65 | 70 | 75 | 80 | 85

90 | 95 100
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6.6 “Correlacion de la tendencia de los resultados de los indicadores con las acciones de

mejora emprendidas”.

No,

no se han definido
acciones de mejora
especificas

Se han emprendido acciones de
mejora y algunas se han reflejado
en la evolucion positiva de
ciertos indicadores

Se han emprendido muchas
acciones de mejora que se han
reflejado en la evolucion positiva
de la mayoria de indicadores

Tendencias positivas en todos los
indicadores, como consecuencia
de las acciones de mejora
emprendidas.

Experiencia de revision y mejora
de al menos dos ciclos

Clara tendencias
positivas en todos los
indicadores.

Se revisa al final de
cada ciclo la eficacia
de los indicadores y de
sus resultados, y se
introducen mejoras
como consecuencia de
dichas revisiones.
Experiencia de
revision y mejora de al
menos tres ciclos

15 | 20 | 25 | 30 | 35

40 | 45 | 50 | 55 | 60

65 | 70 | 75 | 80 | 85

90 | 95 100

6.7 “Analisis de los resultados de los indicadores: agrupacion y segmentacion de los mismos

en las areas y aspectos mas relevantes”

No,

solo se recogen las
quejas y
reclamaciones

Los resultados abarcan algunas
areas y actividades, pero sin
segmentacion

Los resultados abarcan la
mayoria de las areas y
actividades mas relevantes y
estan segmentados

Los resultados abarcan la casi
totalidad de las areas y
actividades mas relevantes y
estan segmentados

Experiencia de revision y mejora
de al menos dos ciclos

Los resultados abarcan
todas las areas y
actividades y estan
claramente
segmentados.

Se revisa al final de
cada ciclo la eficacia
de los indicadores y de
sus resultados, y se
introducen mejoras
como consecuencia de
dichas revisiones.
Experiencia de
revision y mejora de al
menos tres ciclos

15 | 20 | 25 | 30 | 35

40 | 45 | 50 | 55 | 60

65 | 70 | 75 | 80 | 85

90 | 95 100
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Areas de Mejora

Como Acciones de Mejora a emprender por los Servicios de Investigacion en relacion a los
Indicadores relativos a la percepcion que tienen los usuarios respecto a aquellos aspectos
que inciden directamente en su nivel de satisfaccion, se podrian destacar, entre otras, las

siguientes:

AM-1 Realizar encuestas de satisfaccion al resto de areas y servicios prestados por los

Servicios de Investigacion.

AM-2 Establecer y definir indicadores relativos a la percepcion, asignar a estos indicadores

objetivos de calidad, medir su crecimiento, cumplimiento y/o superacion.

AM-3 Medir la tendencia de los resultados obtenidos de los distintos items persiguiendo
que muestren una evolucion positiva, continuada por comparacion entre afios (o periodos)

consecutivos.

AM-4 Una vez puestas en marcha las encuestas de satisfaccion, comprobar que las
tendencias de resultados de las mismas y de los indicadores cuantitativos sean positivos en

los ultimos tres afios.

AM-5 Obtener datos sobre la percepcion que tienen los usuarios respecto a aquellos
aspectos que inciden directamente en su nivel de satisfaccion de otros servicios de la
Universidad u otros homologos de otras Universidades; y analizar la posicion relativa en la

que se encuentran.

AM-6 Una vez analizados los resultados relativos a los indicadores relativos a la
percepcion que tienen los usuarios respecto a aquellos aspectos que inciden directamente
en su nivel de satisfaccion, establecer acciones de mejora para, en periodos sucesivos,
revisarlas y analizar la correlacion existente entre ellas y la tendencia de los resultados
obtenidos

AM-7 Hacer extensible los resultados de los indicadores relativos al nivel de satisfaccion
de los clientes a todas las actividades llevadas a cabo en los Servicios de Investigacion y
presentar los resultados segmentados para un mejor andlisis y determinacioén de objetivos y

acciones a emprender.
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6.8 ;Se han identificado los indicadores internos de rendimiento que inciden en el nivel de

satisfaccion de sus clientes?

En relacion a esta pregunta, en los Servicios de Investigacion no se han identificado

indicadores de forma especifica.

No,

hay indicadores
pero no son
especificos

Identificacion y control de
algunos de los indicadores
relacionados con la satisfaccion
de clientes

Identificacion y control de todos
los indicadores relacionados con
la satisfaccion de clientes

Gestion sistematica de todos los
indicadores relacionados con la
satisfaccion de clientes.

Experiencia de revisiéon y mejora
de al menos dos ciclos

Gestion sistematica
de todos los
indicadores
relacionados con la
satisfaccion de
clientes.

Se revisa al final de
cada ciclo la eficacia
de la gestion de los
indicadores y de sus
resultados, y se
introducen

mejoras como
consecuencia de
dichas revisiones.
Experiencia de
revisiéon y mejora de
al menos tres ciclos

15 | 20 | 25 | 30 | 35

40 | 45 | 50 | 55 | 60

65 | 70 | 75 | 80 | 85

90 | 95 | 100

El analisis y puntuacion de esta pregunta ha condicionado la de las siguientes relacionadas

también con los Indicadores internos de rendimiento que inciden en el nivel de satisfaccion

de sus clientes:

6.9 “Cumplimiento de los indicadores con respecto a los objetivos marcados para cada

periodo”;

No hay objetivos o

La mayoria de los indicadores

La totalidad de los indicadores

La mayoria de los objetivos se

Valores excelentes

éstos no se tienen objetivos crecientes y tienen objetivos crecientes y superan, o estan en niveles de desde hace al menos
cumplen éstos se cumplen éstos se cumplen o se superan excelencia desde hace al menos tres aflos
tres afios
0 10 | 15 | 20 | 25 | 30 | 35 | 40 | 45 | 50 | 55 | 60 | 65 | 70 | 75 | 80 | 85 | 90 | 95 100
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6.10 “Evolucion de la tendencia de los resultados de los indicadores”;

Evidencias

» Percepcion a nivel informal del aumento del nivel de satisfaccion de los usuarios.

Sin datos Buenos resultados y tendencia Buenos resultados y tendencia Excelentes resultados en la Excelente en todos los
o evolucion positiva en bastantes indicadores | positiva en todos los indicadores | mayoria de los indicadores desde | indicadores desde hace
negativa hace al menos tres afios al menos tres afios

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

6.11 “Comparacion de los resultados obtenidos con los de otros servicios de la Universidad u

otros homodlogos en otras Universidades, y posicion relativa en la que se encuentra el

Servicio”.

Evidencias

» El Servicio de Gestion Econdmica es tnico en Andalucia, pero no se ha medido la

satisfaccion de los usuarios. No existen estudios comparativos con otras universidades.

No se dispone de
datos de
indicadores
internos a nivel de
otras
organizaciones o
sector

Se dispone de datos generales o
al menos de los mas
significativos, a nivel de su
competencia y/o a nivel del
sector.

Los valores de la Organizacion se
encuentran en la media del sector
o por encima en algunos de ellos

Se dispone de datos y se realizan
comparaciones periddicas de la
mayoria de los indicadores
internos mas relevantes,
correspondientes a otras
organizaciones y/o sector.

Los valores de la Organizacion
se encuentran por encima de la
media del sector y son los
mejores en algunos de ellos

Se dispone de datos y se realizan
comparaciones sistematicas de la
totalidad de los indicadores
internos mas relevantes,
correspondientes a otras
organizaciones y/o sector.

Los valores de la Organizacion
son los mejores en la mayoria de
ellos, desde hace al menos un
aflo, siendo una referencia en el
sector

Valores excelentes
desde hace al menos
tres afios.

Experiencia de
revision y mejora de al
menos tres ciclos.

15 | 20 | 25 | 30 | 35

40 | 45 | 50 | 55 | 60

65 | 70 | 75 | 80 | 85

90 | 95 100
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6.12 “Correlacion de la tendencia de los resultados de los indicadores con las acciones de

mejora emprendidas”.

Evidencias

» Percepcion informal sobre el nivel de quejas recibidas en los retrasos y anticipos de los

investigadores.

» Acciones de mejora emprendidas (por ejemplo, el acceso de la consulta de los

investigadores a través de la Pagina Web) tras las quejas recibidas.

No se han definido
acciones de mejora
especificas

Se han emprendido acciones de
mejora y algunas se han reflejado
en la evolucion positiva de
ciertos indicadores

Se han emprendido muchas
acciones de mejora que se han
reflejado en la evolucion positiva
de la mayoria de indicadores

Tendencias positivas en todos los
indicadores como consecuencia
de las acciones de mejora
emprendidas.

Experiencia de revision y mejora
de al menos dos ciclos

Clara tendencias
positivas en todos los
indicadores.

Se revisa al final de
cada ciclo la eficacia
de los indicadores y de
sus resultados, y se
introducen mejoras
como consecuencia de
dichas revisiones.
Experiencia de
revision y mejora de al
menos tres ciclos

10

30 | 35

40 | 45 | 50 | 55 | 60

65 | 70 | 75 | 80 | 85

90 | 95 100

6.13 “Analisis de los resultados de los indicadores: agrupacién y segmentacion de los

mismos en las dreas y aspectos mds relevantes”

No,

hay indicadores
pero no son
especificos

Los resultados abarcan algunas
areas y actividades, pero sin
segmentacion

Los resultados abarcan la
mayoria de las areas y
actividades mas relevantes y
estan segmentados

Los resultados abarcan la casi
totalidad de las areas y
actividades mas relevantes y
estan segmentados

Experiencia de revision y mejora
de al menos dos ciclos

Los resultados abarcan
todas las areas y
actividades y estan
claramente
segmentados.

Se revisa al final de
cada ciclo la eficacia
de los indicadores y de
sus resultados, y se
introducen mejoras
como consecuencia de
dichas revisiones.
Experiencia de
revision y mejora de al
menos tres ciclos

25 | 30 | 35

40 | 45 | 50 | 55 | 60

65 | 70 | 75 | 80 | 85

90 | 95 100
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Como Acciones de Mejora a emprender por los Servicios de Investigacién en relacion a los

Indicadores internos de rendimiento que inciden en el nivel de satisfaccion de sus clientes,

se podrian destacar, entre otras, las siguientes:

AM-1 Establecer para cada uno de los Servicios de Investigacion indicadores internos de

rendimientos que inciden en el nivel de satisfaccion de los clientes.

AM-2 Establecer objetivos para los indicadores implantados con caracter voluntario y

comparar periddicamente el resultado de los indicadores con los mismos.

AM-3 Evaluar los resultados obtenidos y estudiar cual ha sido su tendencia.

AM-4 Obtener datos de otros servicios de la Universidad u otros homdlogos de otras

Universidades sobre los resultados de los indicadores internos de rendimiento que inciden

en el nivel de satisfaccion de los usuarios. Establecer comparaciones y analizar la posicion

relativa en la que se encuentran.

AM-5 Una vez analizados los resultados relativos a los indicadores internos de

rendimiento, establecer acciones de mejora para, en periodos sucesivos, revisarlas y

analizar la correlacion existente entre ellas y la tendencia de los resultados obtenidos.

AM-6 Hacer extensible los resultados de los indicadores internos de rendimiento que

inciden en el nivel de satisfaccion de los usuarios a todos los Servicios de Investigacion y

presentar los resultados segmentados para un mejor analisis y determinacion de objetivos y

acciones a emprender.

S
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Resumen del Criterio 6: Resultados en los Clientes

Ml Perfil V4 - UNIVERSIDAD DE SEVILLA - EVALUACION DE LOS SERVICIOS DE INVESTIGACION - 10/2004 (Evaluador) [ |[& |[X]
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| Resultados en los Clientes |

Definicion
valuacidn de los resultados en el ambito de la satisfaceion del cliente. -

El criterio esta centrado en la disponibilidad de datos directos de clientes (encuestas) y datos medidos internamente que permiten  »
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Personas | I"Rezuttados en
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Recursos Ia Saciedad

INMOWACIGN ¥ APRENDIZAJE

-,

| Resultados en los Clientes |

Definicion
valuacidn de los resultados en el ambito de la satisfaccion del cliente. ”~

El criterio esta centrado en la disponibilidad de datos directos de clientes (encuestas) y datos medidos internamente que permiten
i i il T ~

Puntos y porcentaje EFQM en este Criterio Ejemplos de Excelencia

» Sisterna de medida de nivel de satisfaccidn de los clientes que
recogen infarmacion sobre todos los parametros de calidad
O 2 81 7510 125 180 178 20 jportantes para ellos.

» UUso de todos los canales de informacidn (encuestas,

untos ) . } o
reclamaciones, bajas de clientes, empleados, seguimiento de
semvicios, etc.)
= Comparacidn de los resultados con los de los mejores del sector.

0 25 50 73 100« Sondeo de opinidn de posibles clientes.
3 * Evaluacidn de todos los segmentos de mercado importantes.
v
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B A G ENTES FACILITADOR] B L UL
r E =N =Ny

Las Organizaciones Excelentes miden de
manera exhaustiva y alcanzan resultados
sobresalientes con respecto a las personas que
las integran

.
Rﬂuh‘dm
Poditica y Proveiod Resultacos
E\tral:qlu e bos Clentes

Aliar I fesuitacios
¥ Recursos o La Sociedad

7.1 ;Se identifican, revisan y obtienen de forma sistemdtica cudles son aquellos aspectos

mds valorados por los empleados y que inciden directamente en su nivel de satisfaccion?

Evidencias

» De manera informal se pregunta al personal los aspectos que inciden sobre su nivel de

satisfaccion. No se realizan encuestas.

Areas de Mejora

AM-1 Desarrollar una comunicacion completa con el personal de los Servicios de
Investigacion, para analizar sus prioridades, quejas y deseos. Revisar y mejorar
continuamente esta comunicacion. Por ejemplo, a través de un buzon de sugerencias

exclusivo para el personal de investigacion.

AM-2 Recoger y tratar adecuadamente toda la informacion relativa a las quejas,
reclamaciones y sugerencias que el Personal de los Servicios de Investigacion puedan

trasladar

AM-3 Realizar encuestas disefiadas de forma desagregada. Analizarlas de modo
desagregado en cada uno de los Servicios de Investigacion. Analizar los resultados de

forma conjunta y emprender acciones de mejora.

S
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No,

solo se revisan las
sugerencias
recibidas

Encuestas periddicas a los
empleados con preguntas
predefinidas, permitiendo la
inclusion de sugerencias

Encuestas frecuentes a los
empleados incluyendo preguntas
sobre sus prioridades/deseos.

Las mediciones se recogen de
forma estructurada, a fin de
permitir su analisis segmentado

Comunicacion completa y
sistematica con todos los
empleados para averiguar sus
prioridades/deseos.

Revision y mejora continua de al
menos dos ciclos

Comunicacion
completa, con
revision de la
eficacia del proceso
de manera
sistematica e
introduccion de
mejoras como
consecuencia de las
revisiones.
Revision y mejora
continua de al menos
tres ciclos

15 | 20 | 25 | 30 | 35

40 | 45 | 50 | 55 | 60

65 | 70 | 75 | 80 | 85

90 | 95 | 100

7.2 Los resultados de los indicadores relativos a la percepcion que tienen todos los

empleados respecto a aquellos aspectos que inciden directamente en su nivel de

satisfaccion, ;jcumplen o exceden los objetivos marcados para cada periodo, mostrando

dicho cumplimiento una evolucion positiva?

En relacion a esta cuestion, no existen objetivos marcados que sirvan de referencia en la

mediciéon de la percepcion del nivel de satisfaccion del personal de los Servicios de

Investigacion. En cuénto a ésta, solo se obtiene informacion directa de modo informal.

No hay objetivos o
éstos no se
cumplen

La mayoria de los indicadores
tienen objetivos crecientes y
éstos se cumplen

La totalidad de los indicadores
tienen objetivos crecientes y
éstos se cumplen o se superan

La mayoria de los objetivos se
superan o estan en niveles de
excelencia desde hace al menos
tres afios

Valores excelentes
desde hace al menos
tres afios

15 | 20 | 25 | 30 | 35

40 | 45 | 50 | 55 | 60

65 | 70 | 75 | 80 | 85

90 | 95 100
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El andlisis y puntuacion de esta pregunta ha condicionado la de las siguientes relacionadas

también con los Indicadores relativos a la percepcion que tiene el personal de los Servicios

de Investigacion respecto a aquellos aspectos que inciden directamente en su nivel de

satisfaccion:

7.3 “Posicion relativa de los indicadores respecto a los valores de la Universidad y de otras

universidades”;

Evidencias

» No hay datos debido a que en la Universidad no se suele realizar este tipo de practicas.

En todo caso serian opiniones subjetivas que en muy pocos casos se hacen publicas.

No hay datos del
sector o
claramente por
debajo de la media

En torno a la media de la
Universidad o de otras
Universidades en la mayoria de
los indicadores y superiores en
algunos de ellos

Claramente superiores a la media
de la Universidad o de otras
Universidades en la mayoria de
los indicadores y los mejores en
algunos de ellos

Los mejores de la Universidad o
de otras Universidades en la
mayoria de los indicadores en los
ultimos tres afos

Los mejores de la
Universidad o de otras
Universidades en todos
los indicadores en los
ultimos tres afios

15 | 20 | 25 | 30 | 35

40 | 45 | 50 | 55 | 60

65 | 70 | 75 | 80 | 85

90 | 95 100

7.4 “Correlacion de la tendencia

mejora emprendidas”.

de los resultados de los indicadores con las acciones de

No,

no se han definido
acciones de mejora
especificas

Se han emprendido acciones de
mejora y algunas se han reflejado
en la evolucion positiva de
ciertos indicadores

Se han emprendido muchas
acciones de mejora que se han
reflejado en la evolucién positiva
de la mayoria de indicadores

Tendencias positivas de la
mayoria de los indicadores como
consecuencia de las acciones de
mejora emprendidas desde hace
al menos tres afios

Clara y sistematica
correlacion en todos
los indicadores desde
hace tres afios

15 | 20| 25 | 30 | 35

40 | 45 | 50 | 55 | 60

65 | 70 | 75 | 80 | 85

90 | 95 100
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Areas de Mejora

Como Acciones de Mejora a emprender por los Servicios de Investigacion relativas a los
Indicadores sobre la percepcion que tiene el personal de los Servicios de Investigacion
respecto a aquellos aspectos que inciden directamente en su nivel de satisfaccion, se podrian

destacar, entre otras, las siguientes:

AM-1 Establecer unos criterios o indicadores propios para el servicio que incidan en el

nivel de satisfaccion de los empleados.

AM-2 Establecer objetivos para los indicadores implantados relativos al ambiente de
trabajo, calidad en las instalaciones, planes de formacion, relaciones con los superiores, etc.

y comparar periddicamente el resultado de los indicadores con los mismos.

AM-3 Evaluar los resultados obtenidos y estudiar cudl ha sido su tendencia. Establecer
acciones de mejora cuando no se cumplan y medir la eficacia de las mismas en periodos

sucesivos.

AM-4 Obtener, de forma sistematica, datos de, al menos, otros servicios de la Universidad
sobre los resultados de los indicadores relativos a la satisfaccion del personal. Establecer

comparaciones y analizar la posicion relativa en la que se encuentran.
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7.5 ;Se identifican, revisan y obtienen de forma sistemadatica cudles son aquellos indicadores

internos que facilitan la supervision y el entendimiento, y que se anticipan e inciden en la

satisfaccion de los empleados?

En relacién a esta pregunta, se identifican, por ejemplo, datos relativos al

grado de

adecuacion a los puestos de trabajo (por las convocatorias publicas); las bajas, etc.

No,

hay indicadores
pero no son
especificos

Identificacion y control de
algunos de los indicadores
relacionados con la satisfaccion
de empleados

Identificacion y control de todos
los indicadores relacionados con
la satisfaccion de empleados

Gestion sistematica de todos los
indicadores relacionados con la
satisfaccion de empleados

Revision de la
eficacia del proceso de
manera sistematica e
introduccion de
mejoras como
consecuencia de las
revisiones

15 | 20 | 25 | 30 | 35

40 | 45 | 50 | 55 | 60

65 | 70 | 75 | 80 | 85

90 | 95 100

El andlisis y puntuacioén de esta pregunta ha condicionado la de las siguientes relacionadas

también con los Indicadores internos de los Servicios de Investigacion que facilitan la

supervision y el entendimiento, y que se anticipan e inciden en el nivel de satisfaccion del

personal de los Servicios de Investigacion:

7.6 “Cumplimiento de los indicadores con respecto a

periodo”;

los objetivos marcados para cada

No hay objetivos o
éstos no se
cumplen

La mayoria de los indicadores
tienen objetivos crecientes y
éstos se cumplen

La totalidad de los indicadores
tienen objetivos crecientes y
éstos se cumplen o se superan

La mayoria de los objetivos se
superan o estan en niveles de
excelencia desde hace al menos
tres afios

Valores excelentes
desde hace al menos
tres afios

15 | 20 | 25 | 30 | 35

40 | 45 | 50 | 55 | 60

65 | 70 | 75 | 80 | 85

90 | 95 100
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7.7 “Comparacion de los resultados obtenidos con los de otros servicios de la Universidad u

otros homodlogos en otras Universidades, y posicion relativa en la que se encuentra el

Servicio”.

Evidencias

» No hay datos publicos disponibles para realizar las comparaciones adecuadas.

No

hay datos del
sector o
claramente por
debajo de la media

En torno a la media de la
Universidad o de otras
Universidades en la mayoria de
los indicadores y superiores en
algunos de ellos

Claramente superiores a la media
de la Universidad o de otras
Universidades en la mayoria de
los indicadores y los mejores en
algunos de ellos

Los mejores de la Universidad o
de otras Universidades en la
mayoria de los indicadores en los
ultimos tres afos

Los mejores de la
Universidad o de otras
Universidades en todos
los indicadores en los
ultimos tres afios

15 | 20 | 25 | 30 | 35

40 | 45 | 50 | 55 | 60

65 | 70 | 75 | 80 | 85

90 | 95 100

7.8 “Correlacion de la tendencia

mejora emprendidas”.

de los resultados de los indicadores con las acciones de

No,

no se han definido
acciones de mejora
especificas

Se han emprendido acciones de
mejora y algunas se han reflejado
en la evolucion positiva de
ciertos indicadores

Se han emprendido muchas
acciones de mejora que se han
reflejado en la evolucion positiva
de la mayoria de indicadores

Tendencias positivas de la
mayoria de los indicadores como
consecuencia de las acciones de
mejora emprendidas desde hace
tres aflos

Clara y sistematica
correlacion en todos
los indicadores desde
hace tres afios

15 | 20 | 25 | 30 | 35

40 | 45 | 50 | 55 | 60

65 | 70 | 75 | 80 | 85

90 | 95 100
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Areas de Mejora

Como Acciones de Mejora a emprender por los Servicios de Investigacion relativas a los
Indicadores internos de los Servicios de Investigacion que facilitan la supervision y el
entendimiento, y que se anticipan e inciden en el nivel de satisfaccion del personal de los

Servicios de Investigacion, se podrian destacar, entre otras, las siguientes:

AM-1 Establecer unos criterios o indicadores propios para los servicios. Implantar
objetivos relativos al ambiente de trabajo, planes de formacion, relaciones con los

superiores, etc.

AM-2 Establecer para cada uno de los Servicios de Investigacion los indicadores internos
que facilitan la supervision y el entendimiento, y que se anticipan e inciden en la
satisfaccion de los empleados como cumplimiento de los planes de formacién establecidos
por los Servicios de Investigacion; Constitucion de comisiones de mejora y nivel de

participacion del personal en ellas, etc.

AM-3 Obtener, de forma sistematica, datos de otros servicios de la Universidad u otros
homologos de otras Universidades sobre los resultados de los indicadores. Establecer

comparaciones y analizar la posicion relativa en la que se encuentran.

AM-4 Evaluar la tendencia de los resultados de los indicadores relativos al nivel de
satisfaccion de los empleados, y comprobar si son consecuencia de las acciones de mejora

emprendidas en cada una de las areas.
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Resumen del Criterio 7: Resultados en las Personas

M Perfil V4 - UNIVERSIDAD DE SEVILLA - EVALUACION DE LOS SERVICIOS DE INVESTIGACION - 10/2004 (Evaluador)  [2 |[&@)(X]
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Qué logros esta alcanzando la Unidad Organizativa sl
en la sociedad, a nivel local, nacional e internacional e en""f,‘;";:."eﬁad
(segun resulte pertinente).
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Los usuarios de los Servicios, los investigadores, son los que realmente inciden en la sociedad,

los Servicios de Investigacion sirven de apoyo administrativo

8.1 ;Se identifican, revisan y obtienen de forma sistemdtica cudles son aquellos aspectos
mds valorados por parte de la sociedad y que inciden directamente en el nivel de aceptacion

y reconocimiento de la Unidad Organizativa?

Evidencias

» En la Memoria de Investigacion se recogen los datos mas relevantes de los Servicios de
Investigacion y valorados por la comunidad universitaria: volumen de gestion, patentes
inscritas, patentes registradas, etc.

» Presentacion de la Memoria de Investigacion en rueda de prensa. Impacto social.

» Publicacion en prensa de las Jornadas de la Universidad en los parques tecnologicos.

Papel de la Universidad en la Cartuja, etc.

Areas de Mejora

AM-1. Los Servicios de Investigacion deberian identificar y fomentar los aspectos mas
valorados de su gestion por la comunidad universitaria y que refuercen su imagen y la de la
propia Universidad, como por ejemplo publicaciones en prensa de resultados de
investigacion, del impacto tecnologico obtenido por los investigadores, etc. De igual modo,
otros como: grado de proteccion y preservacion del medio ambiente, actividades de

prevencion de riesgos laborales, etc.
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AM-2 En periodos futuros, elaborar la Memoria con mas visién externa que interna para su

conocimiento y difusion a otros ambitos.

No,
de forma ocasional

Se recogen informaciones
procedentes de encuestas de
organismos oficiales o similares

Se recogen informaciones
periodicas de organismos
oficiales o similares y foros
sectoriales

Se participa activa y
sistematicamente en la promocion
y desarrollo de foros sectoriales y
encuestas de opinion.

Revision y mejora continua de al
menos dos ciclos

Se revisa la eficacia
del proceso
sistematicamente y
se introducen
mejoras como
consecuencia de las
revisiones.

Revision y mejora
continua de al menos
tres ciclos

20 | 25 | 30 | 35

40 | 45 | 50 | 55 | 60

65 | 70 | 75 | 80 | 85

90 | 95 | 100

El analisis y puntuacion de esta pregunta condiciona la de las siguientes relacionadas también

con los resultados de los Indicadores, cualitativos y cuantitativos, relativos a la percepcion

que tiene la comunidad universitaria respecto a aquellos aspectos que inciden

directamente en su nivel de aceptacion y reconocimiento de los Servicios de Investigacion:

8.2 “Cumplimiento de los indicadores con respecto a los objetivos marcados para cada

periodo”;

Evidencias

» No existen objetivos marcados en este ambito.

No hay objetivos o
éstos no se
cumplen

La mayoria de los indicadores
tienen objetivos crecientes y
éstos se cumplen

La totalidad de los indicadores
tienen objetivos crecientes y
éstos se cumplen o se superan

La mayoria de los objetivos se
superan o estan en niveles de
excelencia desde hace al menos
tres afios

Valores excelentes
desde hace al menos
tres afios

0 515

20 | 25 | 30 | 35

40 | 45 | 50 | 55 | 60

65 | 70 | 75 | 80 | 85

90 | 95 100
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8.3 “Comparacion de los resultados obtenidos con los de otros servicios de la Universidad u

otros homodlogos en otras Universidades, y posicion relativa en la que se encuentra el

Servicio”.

Evidencias

» Obtencion de datos de modo informal en las reuniones como las de la CRUE, jornadas

donde se analizan la vision de los investigadores y sus gestores (en las que se toman

datos de referencia), asambleas periddicas relativas a las politicas de apoyo del

Ministerio, etc.

No

hay datos del
sector o
claramente por
debajo de la media

En torno a la media de la
competencia en la mayoria de los
indicadores y superiores en
algunos de ellos

Claramente superiores a la media
de la competencia en la mayoria
de los indicadores y los mejores
en algunos de ellos

Los mejores de la competencia
en la mayoria de los indicadores
en los ultimos tres afios

Los mejores de la
competencia en todos
los indicadores en los
ultimos tres anos

15 | 20 | 25 | 30 | 35

40 | 45 | 50 | 55 | 60

65 | 70 | 75 | 80 | 85

90 | 95 100

8.4 “Correlacion de la tendencia

mejora emprendidas”.

de los resultados de los indicadores con las acciones de

No,

no se han definido
acciones de mejora
especificas

Se han emprendido acciones de
mejora y algunas se han reflejado
en la evolucion positiva de
ciertos indicadores

Se han emprendido muchas
acciones de mejora que se han
reflejado en la evolucion positiva
de la mayoria de indicadores

Tendencias positivas de la
mayoria de los indicadores como
consecuencia de las acciones de
mejora emprendidas desde hace
al menos tres afios

Clara y sistematica
correlacion en todos
los indicadores desde
hace tres afios

15 | 20| 25 | 30 | 35

40 | 45 | 50 | 55 | 60

65 | 70 | 75 | 80 | 85

90 | 95 100
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Areas de Mejora

Como Acciones de Mejora a emprender por los Servicios de Investigacion relativas a los
resultados de los Indicadores, cualitativos y cuantitativos, relativos a la percepcion que
tiene la comunidad universitaria respecto a aquellos aspectos que inciden directamente en
su nivel de aceptacion y reconocimiento de los Servicios de Investigacion, se podrian

destacar, entre otras, las siguientes:

AM-1 Definir unos indicadores y objetivos a conseguir relativos a la percepcion que tiene
la sociedad sobre los Servicios de Investigacion y que inciden en su nivel de

reconocimiento y aceptacion.

AM-2 Obtener, de forma sistematica, datos de otros servicios de la Universidad u otros
homologos de otras Universidades sobre la percepcion y que inciden directamente en el
nivel de reconocimiento de los Servicios de la Universidad. Establecer comparaciones y

analizar la posicion relativa en la que se encuentran con respecto al resto.

AM-3 Aportar en las Asambleas y Jornadas datos relativos al impacto de los Servicios de
Investigacion en la sociedad. Recoger periddicamente datos de otras universidades para

pode posicionarse.

AM-4 Evaluar la tendencia de los resultados de los indicadores o informacion relativa al
impacto de los Servicios de Investigacion en la sociedad y comprobar si son consecuencia

de las acciones de mejora emprendidas para su fomento.
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8.5 Se identifican, revisan y obtienen de forma sistemadtica los indicadores cuantitativos que

inciden de forma significativa en el nivel de percepcion y grado de aceptacion que tiene la

sociedad de la Unidad Organizativa?

En relacion a esta pregunta, se realizan publicaciones

realizadas por los Servicios de Investigacion.

en prensa de algunas actuaciones

No,

hay indicadores
pero no son
especificos

Identificacion y control de
algunos de los indicadores
relacionados con la aceptacion de
la sociedad

Identificacion y control de todos
de los indicadores relacionados
con la aceptacion de la sociedad

Gestion sistematica de todos de
los indicadores relacionados con
la aceptacion de la sociedad

Revision de 1la eficacia

del proceso
sistematicamente e
introduccion de
mejoras como
consecuencia de las
revisiones

15 | 20 | 25 | 30 | 35

40 | 45 | 50 | 55 | 60

65 | 70 | 75 | 80 | 85

90 | 95 100

El analisis y puntuacion de esta pregunta ha condicionado la de las siguientes relacionadas

también con los Indicadores internos y cuantitativos que inciden de forma significativa en

el nivel de percepcion y grado de aceptacion que tiene la comunidad universitaria de los

Servicios de Investigacion:

8.6 “Cumplimiento de los

periodo”;

indicadores con respecto a los objetivos marcados para cada

No hay objetivos o
éstos no se
cumplen

La mayoria de los indicadores
tienen objetivos crecientes y
éstos se cumplen

La totalidad de los indicadores
tienen objetivos crecientes y
éstos se cumplen o se superan

La mayoria de los objetivos se
superan o estan en niveles de
excelencia desde hace al menos
tres afios

Valores excelentes
desde hace al menos
tres afios

15 | 20 | 25 | 30 | 35

40 | 45 | 50 | 55 | 60

65 | 70 | 75 | 80 | 85

90 | 95 100
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8.7 “Comparacion de los resultados obtenidos con los de otros servicios de la Universidad u

otros homodlogos en otras Universidades, y posicion relativa en la que se encuentra el

Servicio”

Evidencias

» No hay datos publicos para realizar las comparaciones adecuadas.

No

hay datos del
sector o
claramente por
debajo de la media

En torno a la media de la
competencia en la mayoria de los
indicadores y superiores en
algunos de ellos

Claramente superiores a la media
de la competencia en la mayoria
de los indicadores y los mejores
en algunos de ellos

Los mejores de la competencia
en la mayoria de los indicadores
en los Gltimos tres afios

Los mejores de la
competencia en todos
los indicadores en los
ultimos tres afos

15 | 20| 25 | 30 | 35

40 | 45 | 50 | 55 | 60

65 | 70 | 75 | 80 | 85

90 | 95 100

8.8 “Correlacion de la tendencia

mejora emprendidas”.

de los resultados de los indicadores con las acciones de

No,

no se han definido
acciones de mejora
especificas

Se han emprendido acciones de
mejora y algunas se han reflejado
en la evolucion positiva de
ciertos indicadores

Se han emprendido muchas
acciones de mejora que se han
reflejado en la evolucion positiva
de la mayoria de indicadores

Tendencias positivas de la
mayoria de los indicadores como
consecuencia de las acciones de
mejora emprendidas desde hace
al menos tres afios

Clara y sistematica
correlacion en todos
los indicadores desde
hace tres afios

15 | 20| 25 | 30 | 35

40 | 45 | 50 | 55 | 60

65 | 70 | 75 | 80 | 85

90 | 95 100
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Como acciones de mejora a emprender, se podrian destacar, entre otras, las siguientes:

AM-1 Establecer unos criterios o indicadores propios los Servicios de Investigacion, tales

como compromisos establecidos en la prestacion de los servicios, n° de comunicaciones de

los servicios prestados. Implantar objetivos relativos al nivel de percepcion y grado de

aceptacion que tiene la sociedad de los Servicios de Investigacion.

AM-2 Obtener, de forma sistematica, datos de otros servicios de la Universidad u otros

homologos de otras Universidades sobre los resultados de los indicadores. Establecer

comparaciones y analizar la posicion relativa en la que se encuentran.

AM-3 Evaluar la tendencia de los resultados de los indicadores y objetivos establecidos y

comprobar si son consecuencia de las acciones de mejora emprendidas en cada una de las

areas.
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Resumen del Criterio 8: Resultados en la Sociedad
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Puntos y porcentaje EFQM en este Criterio Ejemplos de Excelencia

= Uso de medidas que nos indican indirectamente |a percepcidn = #
que tiene la cormunidad de la Unidad Organizativa yio la
0 30 45 60 Universidad.
l » Comparacidn de las resultados con los de las arganizaciones
untos 0 o )
Unidades Organizativas, tanto internas como de otras
Universidades consideradas lideres por la comunidad.
= Soporte importante por parte de la cormunidad.
25 50 73 100« Pricticas destacadas en el cumplimiento de la legalidad vigente.
* Practicas destacadas encaminadas a favorecer la economia del
entorno.
= Practicas destacadas orientadas a promover la |40 en el
entarna.
* Invalucracidn v compromiso con la sociedad. M
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Las Unidades Organizativas Excelentes miden de manera
exhaustiva y alcanzan resultados sobresalientes con
respecto a los elementos clave de su politica y estrategia.
Los mediciones pueden ser tanto econdomicas como de
cualquier otro tipo, como por ejemplo los que se
establezcan en los indicadores de los procesos criticos de la
Unidad Organizativa, resultados académicos, niimero de
publicaciones, resultados de investigacion, etc.

Autoevaluacion de los Servicios de Investigacion

| Resutacios r r
en Las Personas
Resultados

{ Resuttacos L]

en loscltntn

Alian
¥ fivcurios

0 hes uI ackos
on la Sociedad

Lichera: Politica y
e E Estrategia P

9.1 ;Mide la Unidad Organizativa de forma periddica y sistemdtica sus resultados

economico-financieros y no econéomicos?

Evidencias

» Control presupuestario segin del Capitulo II (Gastos de Bienes Corrientes) de acuerdo

con la Norma de Gestion del Gasto.

> Gestion de los Presupuestos de los proyectos (Capitulo VI) de acuerdo con la Norma

de Gestion del Gasto.

» Evaluacion y mediciéon de los presupuestos derivados de los convenios con otras

instituciones.

» Memoria de Investigacion donde se presentan resultados estadisticos de la

investigacion.

» Los resultados no econémicos se miden en la Memoria y en los informes de todos los

proyectos.

Areas de Mejora

AM-1 Analizar los presupuestos periddicamente y calcular las desviaciones.

AM-2 Realizar andlisis de costes relativos a, por ejemplo, la rentabilidad de los puestos de

trabajo de los servicios; al calculo del coste unitario de la gestion de la Investigacion; etc.

S
U=
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AM-3 Sistematizar estas mediciones en cada una de las areas de los Servicios de

Investigacion.

Se miden los

Todos los resultados economicos

Medicion sistematica de todos

Medicion periddica completa y

Medicion periddica,

resultados y los mas relevantes de los no los resultados econémicos y los | sistematica de los resultados completa, y sistematica.

economicos econdémicos no econdémicos econdmicos y no econémicos. | Se revisa al final de cada

basicos Se analizan y revisan las ciclo la eficacia de las
fuentes y los datos de las mediciones y se
mediciones, y se introducen introducen mejoras como
mejoras como consecuencia de | consecuencia de dichas
dichas revisiones. revisiones.
Experiencia de revision y Experiencia de revision y
mejora de al menos dos ciclos | mejora de al menos tres

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

9.2 En funcion de los resultados obtenidos en las mediciones anteriores, ;cudl es el nivel de

éxito y la tendencia de la Unidad Organizativa?

Evidencias

» N°de proyectos gestionados.

» La percepcion del rendimiento final es de éxito, a pesar de no tener establecido un

mecanismo formal de comprobacion de resultados.

Areas de Mejora

AM-1 Evaluar la tendencia de los resultados obtenidos en las mediciones relativas a los

resultados econdmicos y no econdémicos. Analizar y establecer acciones de mejora que

permitan aumentar positivamente los resultados anteriores.

Valores aceptables
en la mayoria de

Valores aceptables en algunos
resultados y buenos en la

Valores buenos en la mayoria de
resultados y excelentes en

Valores excelentes en la mayoria
de los resultados y tendencias

Excelente en todos los
resultados y tendencias

resultados mayoria. Tanto de los algunos. positivas desde hace al menos desde hace al menos
indicadores econémico- Se han analizado las causas de tres aflos tres aflos
financieros como en los no los resultados adversos y se han
economicos establecido acciones correctoras
para evitar que se repitan en un
futuro o para atenuar su impacto
0 5 10 | 15 25 | 30 | 35| 40 | 45 | 50 | 55 | 60 | 65 70 | 75 | 80 | 85 | 90 | 95 100
o
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9.3 ;Recoge y compara la Unidad Organizativa, de forma periodica y sistemadtica, los datos

correspondientes a los resultados de los indicadores economicos y no economicos con los de

otras unidades organizativas o universidades? Teniendo en cuenta los resultados de las

comparaciones mencionadas, jen qué posicion relativa se encuentran los valores de la

Unidad Organizativa?

Evidencias

» A nivel informal y perceptivamente comparan el presupuesto que tienen asignado con

servicios homologos de otras universidades.

Puntos Fuertes

» A nivel andaluz, es uno de los servicios con mayor asignacion presupuestaria.

No se dispone de
datos de
indicadores
econdmicos y no
econdmicos a nivel
de otras
organizaciones o
sector

Se dispone de datos generales o
al menos de los mas
significativos, a nivel de su
competencia y/o a nivel del
sector.

Los valores de la Organizacion se
encuentran en la media del sector
o por encima en algunos de ellos

Se dispone de datos y se realizan
comparaciones periodicas de la
mayoria de los econdmicos y no
econdmicos, correspondientes a
otras organizaciones y/o sector.

Los valores de la Organizacion
se encuentran por encima de la
media del sector y son los
mejores en algunos de ellos

Se dispone de datos y se realizan
comparaciones sistematicas de la
totalidad de los indicadores
econdémicos y no econdmicos,
correspondientes a otras
organizaciones y/o sector.

Los valores de la Organizacion
son los mejores en la mayoria de
ellos, siendo una referencia en el
sector

Valores excelentes
desde hace al menos
tres afios.

Experiencia de
revision y mejora de al
menos tres ciclos.

10

30 | 35

40 | 45 | 50 | 55 | 60

65 | 70 | 75 | 80 | 85

90 | 95 100
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9.4 Los resultados relativos a los indicadores economicos y no economicos, ;abarcan los

aspectos y dreas relevantes y estan adecuadamente segmentados?

Evidencias

» El presupuesto se asigna en funcion de diferentes partidas y se asignan por diferentes

areas, atendiendo a los Capitulos de la Norma del Gestion del Gasto.

Se miden los
resultados
economicos
basicos

Los resultados abarcan algunas
areas y actividades, pero sin
segmentacion

Los resultados abarcan la
mayoria de las areas y
actividades mas relevantes y
estan segmentados

Los resultados abarcan la casi
totalidad de las areas y
actividades mas relevantes y
estan segmentados

Experiencia de revision y mejora
de al menos dos ciclos

Los resultados abarcan
todas las areas y
actividades y estan
claramente
segmentados.

Se revisa al final de
cada ciclo la eficacia
de los indicadores y de
sus resultados, y se
introducen mejoras
como consecuencia de
dichas revisiones.
Experiencia de
revision y mejora de al
menos tres ciclos

15 | 20 | 25

30 40 | 45 | 50 | 55

60

65 | 70 | 75 | 80 | 85

90 | 95 100
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9.5 ;Mide la Unidad Organizativa de forma periodica y sistemadatica los resultados de sus

procesos, y especialmente de los que son criticos para el cumplimiento de los objetivos

planificados?

Evidencias

» Los gastos e ingresos se miden (pagos, nombramiento y gestion de becarios, gestion de

los proyectos, etc.)

Areas de Mejora

AM-1 Planificar e implantar objetivos para cada uno de los procesos criticos.

AM-2 Extender la medicion de los resultados en todos los procesos economicos.

AM-3 Establecer una medicion periddica de los resultados de los procesos; revisarlos e

implantar acciones de mejora que permitan aumentar su eficacia.

Medicién de

algunos procesos

criticos

Medicion de los resultados de
todos los procesos criticos y de
algunos del resto de procesos

Medicion de los resultados de
todos los procesos

Medicion periddica y sistematica
de los resultados de todos los
procesos.

Se revisa la eficacia del proceso
y se introducen mejoras como
consecuencia de dichas
revisiones

Medicion y
comparacion
sistematicos de la
efectividad de las
mediciones de los
procesos.

Se revisa al final de
cada ciclo la eficacia
del proceso y se
introducen mejoras
como consecuencia de
dichas

revisiones

10

15 25 | 30 | 35

40 | 45 | 50 | 55 | 60

65 | 70 | 75 | 80 | 85

90 | 95 100
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9.6 En funcion de los resultados obtenidos en las mediciones anteriores relativas a los
procesos y resto de indicadores del sistema de gestion, ;cudl es el nivel de éxito y la

tendencia de la Unidad Organizativa?

Evidencias

» Aunque no se tienen indicadores y objetivos formalizados para los procesos criticos, la

percepcion de los resultados de los Servicios de Investigacion es aceptable.

Valores aceptables | Valores aceptables en algunos Valores buenos en la mayoria de | Valores excelentes en la mayoria | Excelente en todos los

en la mayoria de resultados y buenos en la resultados y excelentes en de los resultados y tendencias resultados y tendencias

resultados mayoria algunos positivas desde hace al menos desde hace al menos
tres aflos tres aflos

25 | 30 | 35 | 40 | 45 | 50 | 55 | 60 | 65 | 70 | 75 | 80 | 85 | 90 | 95 100

9.7 ;Recoge y compara la Unidad Organizativa, de forma periodica y sistemadtica, los datos
correspondientes a los resultados de los indicadores de los principales procesos de otras
unidades organizativas o universidades? Teniendo en cuenta los resultados de las
comparaciones mencionadas, jen qué posicion relativa se encuentran los valores de la

Unidad Organizativa?

Evidencias

> A nivel perceptivo, los Servicios de Investigacion de la Universidad de Sevilla se

situan por encima de la media andaluza.

Puntos Fuertes

» Punto de referencia para otras universidades andaluzas en sus procesos de gestion. Han
recibido visitas de otras universidades para conocer la gestion realizada.
> En la Memoria de Investigacion, los Servicios de Investigacion analizan los resultados

del Plan Andaluz de Investigacion y se comparan con otras universidades.
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Areas de Mejora
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AM-1 Extender y profundizar el andlisis de los

Investigacion

resultados

del Plan Andaluz de

No se dispone de
datos de
indicadores los
principales
procesos a nivel
de otras
organizaciones o
sector

Se dispone de datos generales o
al menos de los mas
significativos, a nivel de su
competencia y/o a nivel del
sector.

Los valores de la Organizacion se
encuentran en la media del sector
o por encima en algunos de ellos

Se dispone de datos y se realizan
comparaciones periddicas de la
mayoria de los procesos y resto
de indicadores, correspondientes

a otras organizaciones y/o sector.

Los valores de la Organizacion
se encuentran por encima de la
media del sector y son los
mejores en algunos de ellos

Se dispone de datos y se realizan
comparaciones sistematicas de la
totalidad de los procesos y resto

de indicadores, correspondientes
a otras organizaciones y/o sector.

Los valores de la Organizacion
son los mejores en la mayoria de
ellos, siendo una referencia en el
sector

Valores excelentes
desde hace al menos
tres afios.

Experiencia de

revision y mejora de al
menos tres ciclos.

15 25 | 30 | 35

40 | 45 | 50 | 55 | 60

65 | 70 | 75 | 80 | 85

90

95

100

9.8 Atendiendo a la tendencia de los resultados, ;se evidencia una correlacion entre dichos

resultados y las acciones de mejora desarrolladas en cualquiera de las dreas de la Unidad

Organizativa?

Evidencias

» La implantacion de acciones de mejora en algunos de los procesos criticos han
mejorado los resultados de gestion (medidos a nivel de percepcion).

» Algunas de las acciones de mejora son: difusion en la pagina Web de informacion
relativa a la investigacion facilitando a los investigadores el acceso a sus consultas;
implantar bases de datos en diferentes procesos que han permitido mayor efectividad

en la gestion y autonomia.; etc.

e
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Areas de Mejora
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AM-1 Evaluar la tendencia de los resultados de los indicadores y objetivos establecidos y

comprobar si son consecuencia de las acciones de mejora emprendidas en cada una de las

areas.

No se han definido
acciones de mejora
especificas

Se han emprendido acciones de
mejora y algunas se han reflejado
en la evolucion positiva de
ciertos resultados

Se han emprendido muchas
acciones de mejora que se han
reflejado en la evolucion positiva
de la mayoria de los resultados

Tendencias positivas en todos los
resultados como consecuencia de
las acciones de mejora
emprendidas.

Experiencia de revision y mejora
de al menos dos ciclos

Clara correlacion en
todos los resultados
con tendencias
positivas en todos los
indicadores.

Se revisa al final de
cada ciclo la eficacia
de los indicadores y de
sus resultados, y se
introducen mejoras
como consecuencia de
dichas revisiones.
Experiencia de
revisiéon y mejora de al
menos tres ciclos

10

30 | 35

40 | 45 | 50 | 55 | 60

65 | 70 | 75 | 80 | 85

90 | 95 100

9.9 Los resultados relativos a los indicadores de los procesos y resto de indicadores del

sistema de gestion, ;jabarcan los aspectos y dreas relevantes y estin adecuadamente

segmentados?

Evidencias

etc.

Medicion de algunos de los procesos criticos.

obtenidos en la Universidad de Sevilla.

Resultados segmentados por proyectos: PAI, Proyectos nacionales e internacionales,

La Memoria de Investigacion recoge y analiza los resultados mds importantes

=

Universidad de Sevilla
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Areas de Mejora
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AM-1 Establecer un conjunto de indicadores, agrupados por cada tipo y segmentados por

areas, y por el que se facilite el andlisis y revision periddica de los resultados obtenidos

utilizdndolo como base del sistema de gestion y mejora.

AM-2 Revisar la eficacia de los indicadores, en funcion de los resultados obtenidos y los

objetivos fijados para cada uno de ellos, e implantar acciones de mejora.

Medicion de

algunos procesos

criticos

Los resultados abarcan algunas
areas y actividades, pero sin
segmentacion

Los resultados abarcan la
mayoria de las areas y
actividades mas relevantes y
estan segmentados

Los resultados abarcan la casi
totalidad de las areas y
actividades mas relevantes y
estan segmentados

Experiencia de revision y mejora
de al menos dos ciclos

Los resultados abarcan
todas las areas y
actividades y estan
claramente
segmentados.

Se revisa al final de
cada ciclo la eficacia
de los indicadores y de
sus resultados, y se
introducen mejoras
como consecuencia de
dichas revisiones.
Experiencia de
revision y mejora de al
menos tres ciclos

10

15 | 20 | 25

30 40 | 45 | 50 | 55

60

65 | 70 | 75 | 80 | 85

90 | 95 100
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Resumen del Criterio 9: Resultados Clave

Ml Perfil V4 - UNIVERSIDAD DE SEVILLA -

Archivo  MNavegacion  Evaluacion

EVALUACION DE LOS SERVICIOS DE INVESTIGACION - 10/2004 (Evaluador)

Imprimir  Transferencias  Configurar  Ayuda
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Resultados por Criterio Criterio 9 pon.ca ¥ | [esutaos en

Liderszga Estrategia (e los Cliertes
'_.Nlanzas W Resultados &n
Recursos

Ia Sociedad
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| Resultados Clave |
Cugles son los resultados clave del rendimiento de la Unidad Organizativa en relacidn con log objetivos gue se ha planteada. Los

objetivos pueden ser tanto econdmicos como de cualguier otro tipo, como por ejermplo los que se establezcan en los indicadores de
los procesos criticos de la Unidad Organizativa,

resultados académicos, ndmero de publicaciones, resultados de investigacian, ete
Porcentajes por pregunta

A
100 100
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Archive Navegacidn  Evaluacion  Imprimir

EVALUACION DE LOS SERVICIOS DE INVESTIGACION - 10/2004 (Evaluador)
Transferencias  Configurar  Ayuda

CEX)

o f & B = ool FA R O =)
AGENTES FACILITADORES RESULTADOS »
r Personas r-_ '_Resultados &n
Ias Perzonas
Resultados por Criterio Criterio 9

Liderazga - Politica y Procesos I Resultades en
g Estrategia los Clientes
'_Nlanzas ¥

Resultados en
Recursos

Ia Saciedad
INNOWACION ¥ APRENDIZAJE

-,

| Resultados Clave

Definicion
uales son los resultados clave del rendimiento de la Unidad Organizativa en relacion con los objetivos gue se ha planteado. Los

objetivos pueden sertanto econdricos como de cualguier otro tipo, como por ejernplo los que se establezean en los indicadores de
los procesos criticos de la Unidad Organizativa, resultados académicos, nidmero de publicaciones, resultados de investigacian, etc

i T
b
Puntos y porcentaje EFQM en este Criterio

Ejemplos de Excelencia

= Mejora clara y continuada en los resultados alcanzados y servicios
ofrecidos por la Unidad Organizativa.
0 23 a0 73 100 125 150« Clara y continua mejara de los indicadares de los procesos
criticos.
* Mejora significativa de los principales ratios econdmicos.

= Mejoras en la calidad de los /servicios suministrados por los
proveedores.
25 50 75 100

0 = Los resultados son siempre comparados con los de las unidades
organizativas excelantes.

» La Unidad Organizativa curmple consistentemente los objetivos de
negocio planificados.
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4.2.- Puntuacion Total

Perfil ¥4 - UNIVERSIDAD DE SEVILLA - EVALUACIGN DE LOS SERVICIOS DE INVESTIGACION - 10/2004 {Evaluador) g

archivo  Mavegacidn Ewvaluacidn  Imprimic  Transferencias  Configurar  Awuda

o £ & & B & pl EA O @ =)
Resultado de la Autoevaluacion [ ~ Darras Puntos @  Radar Purtos
Porcentajes B ~ Haras % @  Radar %
1 ORGANIZACION I Maximo EFOM

1- Liderazgo 2- Politica y 2- Personas 4 Mlianzas ¥ 3- Procesos E- Rezultados T- Resultados & Resultados  3- Resultados
Estrategia Recursos en oz Clientes  enlas Personas  enla Sociedad Clave
1- Liderazgo 100 24 24%
2. Politica v Estrategia 80 10 12%
3-Personas 90 14 16%
4 Alianzas y Recursos 90 22 24%
5-Procesos 140 27 19%
G- Resultados en los Clientes 200 15 %
T- Resultados en las Personas 90 4 44
3- Resultados en la Sociedad 1] 3 5%
9- Resultados Clave 150 M 2%
Total 1004 150 15%
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5.- Conclusiones finales

Resumen Autoevaluacion
Los criterios que mejor han sido evaluados (véase puntuacion relativa en el resumen) por el

Comité de Autoevaluacion son los siguientes:

» Liderazgo
» Alianzas y recursos
» Procesos

» Resultados Clave
Los criterios de menor puntuacion han sido:

» Resultados en los clientes
» Resultados en las personas

> Resultados en la sociedad
Un resultado intermedio han obtenido los criterios

» Politica y Estrategia

> Personas

De la autoevaluacion realizada podemos concluir, por lo tanto, que el enfoque de las acciones
de mejora que deben establecerse en los Servicios de Investigacion debe estar dirigido, entre
otras cosas, hacia los Resultados, tanto en los clientes (investigadores) como en las personas
que componen los servicios. Otra conclusion que nos permite el resultado, es la necesidad de
mejorar la politica y estrategia de los Servicios. Esta observacion es consecuencia de la falta
de un plan estratégico basado en un sistema de gestion por procesos en los Servicios y esta

carencia es resaltada por el Comité en varios criterios del Modelo EFQM.

Teniendo en cuenta estos resultados globales de la autoevaluacion e intentando encontrar un
denominador comun, el Comité de Autoevaluacion establece las siguientes areas y actividades

de mejora claves que son aplicables a todos los criterios evaluados.
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Areas y actividades de mejora claves:

>

Constituir un Grupo o una Comision de Mejora en los Servicios. Este grupo
establecera y supervisara las tareas a realizar que se detallan a continuacion, dentro de
un mayor compromiso con la calidad a todos los niveles.

Definir un Plan Estratégico basado en un sistema de gestion por procesos. Documentar
los procesos claves y definir objetivos cuantificables, concretos y alcanzables para los
procesos claves identificados.

Establecer procesos a diferentes niveles, tomando como dato de partida los puntos
débiles de esta autoevaluacion (areas de mejora concretas).

Tanto el plan estratégico como los procesos establecidos ya existentes deben revisarse
periddicamente. La revision de estos procesos se basard en el andlisis de indicadores
establecidos, adecuados para la medicion de la efectividad de los resultados de los
procesos mencionados. Esta revision continua debe formar parte del Plan Estratégico.
Asegurar procesos estructurados de recogida de informacion de necesidades y
expectativas de los usuarios de los Servicios, analizando periddicamente los resultados

obtenidos y orientado a la mejora continua.

Aparte de estas areas claves que deben afrontarse en todos los criterios evaluados, a

continuacion se detallan algunas éareas y/o actividades de mejora que el Comité de

Autoevaluacion considera de especial importancia:

Criterio 1 — Liderazgo

>

>

A los lideres les corresponde un papel clave dentro del compromiso con la calidad: las
actividades de mejora deben ser fomentadas, se deben dotar con recursos suficientes
(tanto humanos como econdémicos) y debe proporcionarse el tiempo necesario para
realizarlas. Las actividades de mejora deben formar parte imprescindible del Plan
Estratégico a desarrollar.

Los reconocimientos de los buenos resultados obtenidos deben realizarse con mas
frecuencia y relevancia por parte de los responsables.

Establecer un mecanismo de de comunicacion en cascada a todos los grupos de interés
de las metas y visiones del liderazgo.

Establecer y formalizar un proceso de evaluacion del liderazgo.
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Autoevaluacion de los Servicios de Investigacion

Criterio 2 — Politica y Estrategia

Formalizar el proceso de definicion de politica y estrategia.

Establecer un sistema de recogida de informacion de las necesidades de los
integrantes, usuarios y proveedores de los Servicios de Investigacion.

Definir indicadores de los procesos claves.

Establecer un sistema de intercambio de informacion referente a la gestion de la
investigacion y fomentar las comparaciones con otras universidades.

Realizar un sistema para la revision de la politica y estrategia por el cual se introducen

cambios y mejoras.

Criterio 3 — Personal

>

A\

Crear una comision de Recursos Humanos para la mejora que se retina periddicamente
y cuyas funciones principales son los que figuran a continuacion.

Asegurar la aplicacion de una politica propia de RRHH de los Servicios, revisandose
la eficacia de este proceso.

Elaborar un Manual de Funciones, identificando los puestos de trabajo que
corresponden a funciones estratégicas y estabilizar estos puestos de trabajo.

Establecer un proceso formal para la identificacion de necesidades, revisandose la
eficacia del proceso.

Establecer un proceso formal para identificar las necesidades de formacion,
revisandose la eficacia del proceso.

Revisar los resultados de la formacion recibida.

Elaborar encuestas de satisfaccion del personal y establecer un buzén de sugerencias.

Promocionar actividades socioculturales de forma sistematica.
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Autoevaluacion de los Servicios de Investigacion

Criterio 4: Alianzas y Recursos

Establecer un proceso continuo de identificacion de proveedores y partners.

Planificar las inversiones en infraestructuras, los recursos y las necesidades
anualmente, estableciendo procesos de analisis de rendimiento.

Ampliacion del sistema integrado de recogida y gestién de la informacion. Revision
periodica del mismo comprobando su eficacia y identificando areas de mejora.
Fomentar la formacion técnica necesaria para aprovechar el potencial de los recursos
tecnologicos.

Evaluar y analizar periddicamente el impacto de temas de prevencidon de riesgos

laborales.

Criterio 5: Procesos

>
>

Documentar los procesos criticos de los Servicios de investigacion.

Identificar todos los procesos y elaborar un mapa de procesos, recogidos en un manual
de procesos que documenta los procesos ¢ identifica los responsables de los mismos.
Establecer un proceso de recogida de informacion (encuestas, buzén de quejas y
sugerencias etc.) de los usuarios de los Servicios para poder controlar y mejorar
continuamente la satisfaccion de los usuarios con respeto a los servicios prestados.
Establecer canales de comunicacion con los usuarios internos y externos. Difundir
manuales de procesos dirigidos a estos grupos de usuarios.

Establecer un sistema de gestion de procesos, revisandose la efectividad del mismo.
Llevar a cabo una mediciéon y comparacion sistematica de la efectividad de los

cambios realizados.

Criterio 6: Resultados en los Clientes

>

Establecer indicadores internos de rendimiento que inciden en el nivel de satisfaccion
de los clientes en todos los Servicios de Investigacion.
Realizar un andlisis y seguimiento continuo y segmentado de estos indicadores,
midiendo asi la tendencia de los resultados obtenidos.
Basado en este andlisis, establecer acciones de mejora para revisar y mejorar los

resultados obtenidos
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Autoevaluacion de los Servicios de Investigacion

Realizacion periddica de encuestas a los usuarios de los Servicios. Revisar que la
tendencia de los indicadores cuantitativos ligados a las encuestas es positiva.
Realizar comparaciones con otros Universidades o Servicios con respeto al nivel de

satisfaccion de los usuarios.

Criterio 7: Resultados en las Personas

>

Desarrollar un sistema de comunicacion (encuestas, buzoén de quejas) con el personal
de los Servicios que recoja las necesidades y quejas. Revisar y mejorar continuamente
este sistema de comunicacion.

Establecer criterios o indicadores internos que inciden en el nivel de satisfaccion del
personal de los Servicios de Investigacion.

Establecer objetivos para los indicadores implantados relativos al ambiente de trabajo,
planes de formacion, relaciones con los superiores etc. y comparar periddicamente el
resultado de los indicadores con estos objetivos.

Evaluar la tendencia de los resultados obtenidos.

Realizar comparaciones respeto a datos relativos a la satisfaccion del personal en otras

Unidades o Universidades.

Criterio 8: Resultados en la Sociedad

>

El Comité de Autoevaluacion anota que, por sus funciones, el nivel de incidencia
directa de los Servicios de Investigacion en la sociedad no es muy elevado. No
obstante, su contribuciéon indirecta a través de sus usuarios, los investigadores, es de
gran importancia. Los Servicios de Investigacion deberian identificar y fomentar los
aspectos mas valorados de su gestion por la comunidad universitaria y que refuercen
su imagen y la de la propia Universidad.

Definir unos indicadores y objetivos relativos a la percepcioén que tiene la comunidad
universitaria sobre los Servicios. Aportar los datos obtenidos en asambleas y jornadas.
Evaluar la tendencia de los resultados obtenidos y, en consecuencia, emprender
acciones de mejora.

Recoger periddicamente datos de otras universidades, permitiendo el posicionamiento

relativo de los Servicios.
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Autoevaluacion de los Servicios de Investigacion

Criterio 9: Resultados Claves

» Establecer un conjunto de todos los indicadores agrupados por cada tipo y
segmentados por areas por el que se facilite el andlisis y revision periddica de los
resultados obtenidos. Utilizar este conjunto como base del sistema de gestion y mejora.

» Evaluar la tendencia de los resultados de los indicadores y objetivos y revisar la
eficacia de los indicadores, en funcién de los resultados obtenidos y los objetivos
fijados para cada uno de ellos, e implantar acciones de mejora.

» Realizar analisis de costes relativos a, por ejemplo, la rentabilidad de los puestos de
trabajo de los servicios; al calculo del coste unitario de la gestion de la Investigacion;

etc.
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