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DEFINICIÓN DEL PLAN ESTRATÉGICO DEL CENTRO

• Realización del análisis de debilidades, amenazas, fortalezas y oportunidades.
Redacción del análisis DAFO.

• Identificación de los grupos de interés.

• Definición de la Misión, Visión y Valores.

• Definición del Plan estratégico y despliegue del Plan Anual.
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IDENTIFICACIÓN DE LOS GRUPOS DE INTERÉS

• Estudiantes

• Empleadores

• Egresados

• PDI

• PAS

• Sociedad

• ……
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MISIÓN

¿QUÉ 
SOMOS?

¿Por qué existe la organización? RAZÓN DE SER

¿Qué ofrece? ¿A qué se dedica? ¿A qué no se 
dedica? ACTIVIDAD DE LA ORGANIZACIÓN

¿Quiénes son nuestros clientes-usuarios? 
¿Quiénes no lo son? GRUPOS DE INTERÉS

¿Qué necesidades satisfacemos?

¿Cómo satisfacemos dichas necesidades?

¿Qué nos diferencia de organizaciones similares?

ACTIVO ESTRATÉGICO
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EJEMPLO DE MISIÓN

“La misión de ESIDE es formar personas con los valores propios del
Proyecto Universitario de Deusto y con los conocimientos en ingeniería
que les capaciten para liderar el cambio tecnológico en la sociedad.

Es también misión de ESIDE colaborar en el desarrollo científico y
tecnológico a través de la investigación, difundiendo sus resultados
para cooperar en el desarrollo y progreso de la sociedad.”
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VISIÓN

¿QUÉ 
QUEREMOS 

SER?

¿Dónde quiere llegar? 

RESULTADOS DE ORGANIZACIÓN

¿Cuándo quiere llegar?

HORIZONTE TEMPORAL

¿Cómo quiere que le vean sus clientes?

RESULTADOS EN GRUPOS DE INTERÉS

¿Cómo quiere que le vea la sociedad?

RESULTADOS EN SOCIEDAD
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EJEMPLO DE VISIÓN

Ser reconocido como una institución universitaria de primer orden en
ingeniería.

Disponer de un cuerpo docente de prestigio internacional.

Ser capaz de desarrollar investigación a la vanguardia del conocimiento.

Poseer unos programas formativos y de investigación con un estilo propio, que
sepan aprovechar la ventaja competitiva de la Universidad de Deusto y su
entorno.

Ser la mejor institución para estudiar y trabajar, de manera que los alumnos y el
personal docente y administrativo sientan el orgullo de formar parte de ESIDE.
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VALORES

“Conceptos y expectativas que 
describen el comportamiento de las 

personas de la organización y 
determinan sus relaciones”

Base de la cultura de la organización

Compartidos

Ej: Confianza, mejora continua, respeto 
medioambiental,  orientación al cliente, 

trabajo en equipo...
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EJEMPLO DE VALORES

VALORES COMUNES
ESIDE asume todos los valores contemplados en el Proyecto Universitario
de Deusto, comprometiéndose a fomentarlos y transmitirlos. Estos valores
deben regir las relaciones y comportamiento de todas las personas
vinculadas a ESIDE, en particular, alumnos, profesores y personal no
docente.
De acuerdo con los Estatutos Generales de la Universidad de Deusto, el
estilo de Dirección de ESIDE es participativo, basado en la delegación de
funciones y responsabilidades, y en la participación organizada de todos
sus empleados en la mejora continua de sus respectivas áreas de
responsabilidad.
La forma de ejercer el liderazgo de las personas con responsabilidad
organizativa en ESIDE, se basará en:

El trato individualizado a las personas

El estímulo intelectual a los compañeros

El fomento del orgullo de pertenecer a ESIDE



DEFINICIÓN DE UN MODELO DE CALIDAD E INNOVACIÓN

• Formación en Modelos de Calidad e Innovación y Gestión por procesos a los equipos de 
trabajo designados.

• Definición de la documentación del Modelo:

• Política de Calidad

• Manual de Calidad

• Definición de mapa de procesos

• Propuesta de borrador de proceso/procedimiento

• Adaptación del proceso/procedimiento

• Revisión del proceso/procedimiento

• Realización de modificaciones del proceso/procedimiento

• Revisión final del proceso/procedimiento

• Aprobación del proceso/procedimiento

• Definición de la relación de indicadores de los procesos del Modelo.
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POLÍTICA DE CALIDAD
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¿CÓMO EMPEZAMOS?

Gestión por 
procesos

Mejora 
continua
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DIRECTOR 
Dpto. 2

DIRECTOR 
Dpto. 3

DIRECTOR 
Dpto. 4

DIRECTOR 
Dpto. 5

DIRECTOR 
Dpto. 1

DIRECCIÓN

Responsable 1 Responsable 3Responsable 2

FUNCIÓN FUNCIÓNFUNCIÓN

Resp. 1 Resp. 3Resp. 2

FUNCIÓN FUNCIÓNFUNCIÓN

•Tarea 1
•Tarea 2

•...
•Tarea n

VISIÓN VERTICAL DE LA ORGANIZACIÓN
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DTOR. Dpto. 1 DTOR. Dpto.3DTOR. Dpto. 2 DTOR. Dpto.4 DTOR. Dpto. 5

DIRECCIÓN

PROCESO

Actividad 2
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Gestionar una organización en base a los procesos no
es tarea fácil cuando se está acostumbrado a trabajar
en la gestión óptima de los recursos de cada
departamento. Así, la gestión de los procesos
estructura las tareas de los departamentos para que
contribuyan al óptimo global de las organizaciones.

VISIÓN HORIZONTAL DE LA ORGANIZACIÓN



Pag. 17

1.   Enfoque al cliente

2. Liderazgo

3. Compromiso del personal

4. Enfoque a procesos

5. Mejora

6. Toma de decisiones basada en la evidencia

7. Gestión de las relaciones

1.   Añadir valor para los clientes

2. Liderar con visión, inspiración e integridad

3. Alcanzar el éxito mediante el talento de las personas

4. Gestionar con agilidad

5. Crear un futuro sostenible

6. Aprovechar la creatividad y la innovación

7. Mantener en el tiempo resultados sobresalientes

8. Desarrollar la capacidad de la organización

Modelo de Excelencia EFQM                                   ISO 9001:20015

CONCEPTOS FUNDAMENTALES/PRINCIPIOS DE CALIDAD
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Misión

Estrategia vs Gestión por procesos

Estrategia

Objetivos

Procesos
Clave

Indicadores

Qué?
Para qué?

Para quién?

GESTIÓN DE PROCESOS
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La GESTIÓN POR PROCESOS constituye un sistema de trabajo, enfocado a
perseguir la mejora continua del funcionamiento de las actividades de una
organización, mediante la identificación y selección de sus procesos y la
descripción, documentación y mejora de los mismos, que parte del despliegue
de la estrategia de la organización.

GESTIÓN POR PROCESOS

CARACTERÍSTICAS:

• Se enfoca a los grupos de interés, en busca de su satisfacción

• Se integra con los sistemas de Indicadores de gestión, aportando el
valor añadido de la medición

• Se integra con los Sistemas de Gestión de Calidad a través de la
documentación de procesos
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GESTIÓN POR PROCESOS

OBJETIVO DE LA GESTIÓN POR PROCESOS

Consiste en que los procesos:

-Estén bajo control

-Sean competitivos

-Sean capaces de reaccionar automáticamente a los cambios

-Sean capaces de mejorar continuamente 
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GESTIÓN POR PROCESOS

Un PROCESO es un conjunto de
actividades, repetitivo y sistemático
mediante el cual se convierten entradas
en salidas, que son los servicios que
prestamos a los grupos de interés.

ENTRADAS

GUÍAS

RECURSOS

PROCESO
SALIDAS

Salidas B Salidas B

Guías CGuías B

Entradas B

Entradas A Salidas A

Recursos B Recursos C

Recursos A

Guías A

Actividad A

Actividad B Actividad C
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DEFINICIONES

ACTIVIDAD: Es la suma de tareas. La secuencia ordenada de actividades da como
resultado un proceso.

TAREA: Es el trabajo a realizar en un tiempo limitado.

FUNCIÓN O DEPARTAMENTO: Es el conjunto de personas especializadas en la
realización de determinadas tareas. Habitualmente un departamento suele estar
involucrado en varios procesos.

CLIENTE DE UN PROCESO: Es la persona u organización externa que recibe el
producto o servicio. También se le llama “cliente externo” para diferenciarlo de los
“clientes internos” que son todos aquellos que reciben como input un output de otra
actividad anterior.
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TIPOS DE PROCESOS

Procesos OPERATIVOS
Orientados a los grupos de interés.
Directamente ligados a los servicios que se prestan.
Generalmente intervienen varias áreas o departamentos en su ejecución.

Procesos ESTRATÉGICOS
Establecen la estructura de gestión de la organización.
Son condicionantes imprescindibles de todos los demás procesos.
Trasladan los valores de la organización al resto de procesos, estableciendo 
formas de actuación internas, formas de actuar, relaciones con la sociedad, 
etc.
Interrelacionan vertical y horizontalmente a la organización.

Procesos de SOPORTE
Centrados en dar soporte a grupos de interés internos.
Apoyan a otros procesos de la organización.
Guiados por directrices internas (políticas de recursos humanos, etc.).
Son imprescindibles para actuar (crean valor para la organización).
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DOCUMENTACIÓN DE PROCESOS

Ficha de proceso/subproceso
Documento que describe la finalidad de un
proceso/subproceso, su propietario y equipo, sus
actividades, entradas y salidas, proveedores, clientes,
procesos relacionados, objetivos e indicadores, etc.

Procedimiento
Documento que describe de manera detallada cada una
de las actividades de un proceso.

Formato
Documento que recoge las evidencias de la realización de
las actividades. Los formatos se convierten en REGISTROS
una vez que han sido cumplimentados.
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CARACTERIZACIÓN DEL PROCESO

•Identificar

Grupos Implicados

Entradas

Salidas

•Estar alineado con la Estrategia de la Organización

•Disponer de Indicadores
Seguimiento 

de Objetivos

•Establecer Propietarios de Procesos Responsabilidad

Un Proceso bien gestionado debe:
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• Realizar la Revisión y el Aprendizaje como actividades  del propio    
Proceso

• Disponer de Recursos y Relaciones con otros procesos que estén definidas 
y que sean conocidas

• Disponer de un
Alcance del Proceso DefinidoConocido

CARACTERIZACIÓN DEL PROCESO

Un Proceso bien gestionado debe:

Mejora Continua
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Cómo? METODOLOGÍA DE TRABAJO EN LA UNIVERSIDAD

-VERIFICA
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MAPA DE PROCESOS

ESTRATÉGICOS

OPERATIVOS

SOPORTE

Inventario gráfico de los procesos

Funcionalidad del Mapa:

Proporciona perspectiva global-local

Obliga a “posicionar” cada proceso respecto a la cadena de valor

Relaciona el propósito de la organización con los procesos que lo 
gestionan

Herramienta de consenso y aprendizaje

MAPA DE PROCESOS

Muestra las relaciones e interfases
entre los procesos



DEFINICIÓN DEL MAPA DE PROCESOS

• Identificación de las actividades del Centro.

• Agrupación de las actividades en procesos.

• Definición de los propietarios de los procesos.

• Jerarquización de los procesos (estratégicos, operativos y soporte).

• Análisis de la optimización o rediseño de los procesos del Centro.

• Planificación del despliegue de los procesos.

• Seguimiento de la implantación de los procesos.

• Recogida de indicadores definidos.

• Análisis de los resultados de los indicadores.

• Definición y seguimiento de las acciones de mejora.
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MAPA DE PROCESOS BÁSICOS DE UN CENTRO UNIVERSITARIO
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MAPA DE PROCESOS
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MEJORA CONTINUA

SATISFACCIÓN DE LOS GRUPOS DE INTERÉS PLANIFICACIÓN ESTRATÉGICA

ESTRATÉGICOS

OPERATIVOS

SOPORTE

MOVILIDAD DE 
ESTUDIANTES

Out-going
In-coming

PLANIFICACIÓN Y ORGANIZACIÓN 
DE LA DOCENCIA

COMUNICACIÓN Y RENDICIÓN 
DE CUENTAS

GESTIÓN DE LAS 
PRÁCTICAS EXTERNAS

GESTIÓN DE LA 
ORIENTACIÓN 
PROFESIONAL

ATENCIÓN A  ESTUDIANTES
- Tutorías

- Organización representativa de estudiantes y 
órganos colegiados de gobierno.

- Formación de los representantes de estudiantes

INVESTIGACIÓN
ELABORACIÓN DEL INFORME 

DE SEGUIMIENTO DEL 
TÍTULO

ATENCIÓN A LAS 
SUGERENCIAS, 

RECLAMACIONES Y 
ALEGACIONES

EXTINCIÓN Y/O 
SUSPENSIÓN TEMPORAL 

DEL TÍTULO

DEFINICIÓN DE LOS PERFILES 
ADMISIÓN DE LOS ESTUDIANTES

DOCENTIA
- Label 1
- Label 2

GESTIÓN DE RECURSOS 
MATERIALES Y SERVICIOS

ANÁLISIS Y MEJORA DEL 
TÍTULO

ANÁLISIS Y MEJORA DEL 
CENTRO

GESTIÓN DEL TRABAJO FIN 
DE GRADO/MÁSTER

GESTIÓN DE 
PERSONAS

ACREDITACIÓN

MAPA DE PROCESOS

SISTEMA INTERNO DE GARANTÍA DE CALIDAD
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1.0 Política y objetivos de calidad

1.1 Garantía de la calidad de los programas 
formativos

1.2 Orientación de las enseñanzas a los 
estudiantes 

1.3 Garantía y mejora de la calidad del personal 
académico y de apoyo a la docencia

1.4 A Gestión y mejora  de los recursos materiales 
y servicios

1.4 B Gestión y mejora  de la calidad del personal  
de administración y servicios

1.5 Análisis y utilización de los resultados

1.6 Publicación de información sobre las 
titulaciones

1.Política y objetivos de calidad

2. Diseño de la oferta formativa

3. Desarrollo de la enseñanza y otras actuaciones 
orientadas a los estudiantes

4. Investigación 

5. Extensión y proyección social

6. Personal académico

7. Servicios, bienestar y recursos materiales

8. Análisis y utilización de los resultados

9. Información a los grupos de interés

PROGRAMA AUDIT ESPAÑA/PROGRAMA AUDIT PERÚ
Directrices para el diseño de Sistemas de Garantía Interna de Calidad de la
Formación Universitaria
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MEJORA CONTINUA

SATISFACCIÓN DE LOS GRUPOS DE INTERÉS PLANIFICACIÓN ESTRATÉGICA

ESTRATÉGICOS

OPERATIVOS

SOPORTE

MOVILIDAD DE 
ESTUDIANTES

Out-going
In-coming

PLANIFICACIÓN Y ORGANIZACIÓN 
DE LA DOCENCIA

COMUNICACIÓN Y RENDICIÓN 
DE CUENTAS

GESTIÓN DE LAS 
PRÁCTICAS EXTERNAS

GESTIÓN DE LA 
ORIENTACIÓN 
PROFESIONAL

ATENCIÓN A  ESTUDIANTES
- Tutorías

- Organización representativa de estudiantes y 
órganos colegiados de gobierno.

- Formación de los representantes de estudiantes

INVESTIGACIÓN
ELABORACIÓN DEL INFORME 

DE SEGUIMIENTO DEL 
TÍTULO

ATENCIÓN A LAS 
SUGERENCIAS, 

RECLAMACIONES Y 
ALEGACIONES

EXTINCIÓN Y/O 
SUSPENSIÓN TEMPORAL 

DEL TÍTULO

DEFINICIÓN DE LOS PERFILES 
ADMISIÓN DE LOS ESTUDIANTES

DOCENTIA
- Label 1
- Label 2

GESTIÓN DE RECURSOS 
MATERIALES Y SERVICIOS

ANÁLISIS Y MEJORA DEL 
TÍTULO

ANÁLISIS Y MEJORA DEL 
CENTRO

GESTIÓN DEL TRABAJO FIN 
DE GRADO/MÁSTER

GESTIÓN DE 
PERSONAS

ACREDITACIÓN

MAPA DE PROCESOS

SISTEMA INTERNO DE GARANTÍA DE CALIDAD



INDICADORES

En la fase de puesta en marcha de los procesos, es necesario medir el
impacto que tiene la nueva forma de trabajo sobre la eficiencia, la calidad,
la satisfacción de usuarios y profesionales, etc.

Por eso, deben definirse indicadores que detecten cómo está influyendo
el cambio sobre la organización. De esta forma, se estará en condiciones de
aplicar medidas correctivas necesarias.

El último paso necesario en la fase de diseño de los procesos es la
elaboración de un sistema de indicadores que facilite la evaluación y
control del proceso.
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INDICADORES

Los indicadores de procesos evalúan la forma en que se llevan a cabo
las actividades.

Los indicadores de procesos pueden utilizarse para identificar problemas
en la prestación de servicios y sugerir soluciones específicas, pueden
utilizarse los indicadores de los procesos para monitorizar las actividades y
guiar la toma de decisiones.
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INDICADORES

Ejemplos de indicadores











MEJORA CONTINUA DE PROCESOS
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“Las organizaciones alcanzan su máximo rendimiento cuando gestionan y comparten su 
conocimiento dentro de una cultura general de aprendizaje, innovación y mejora continuos”.

MEJORA CONTINUA: Actuación sistemática y organizada para la identificación y
gestión de oportunidades de mejora de procesos.

•Agilidad de la organización

•Reducción de Costes

•Identificación de oportunidades

•Optimización del rendimiento

•Actividades de mejora, basadas en la prevención, y en el trabajo diario de todas 
las personas de la organización

Beneficios Significativos

MEJORA CONTINUA DE PROCESOS

CICLO PDCA

ACT PLAN

CHECK DO
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1. SISTEMÁTICA DE MEJORA CONTINUA: CICLO PDCA.

2. HERRAMIENTAS DE CALIDAD, que nos ayudarán a solventar con éxito
cada una de las etapas del ciclo PDCA.

3. EQUIPO DE TRABAJO multidisciplinar, entrenado en técnicas de mejora
continua, herramientas de calidad y trabajo en equipo.

ES NECESARIO CONTAR CON TRES ELEMENTOS BÁSICOS:

MEJORA CONTINUA DE PROCESOS
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GESTIÓN POR PROCESOS

PROCESO DE UN 
CENTRO UNIVERSITARIO

1
PROCESOS 

DE PLANIFICACIÓN

2
PROCESO CLAVE DE

EDUCACIÓN SUPERIOR

3
PROCESOS
DE  APOYO

4
PROCESOS DE 

EVALUACIÓN Y MEJORA



CICLO PDCA
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• PLANIFICAR (PLAN): 

Identificar la oportunidad de mejora

Analizar la oportunidad de mejora

Identificar las causas

Planificar la mejora adecuada

• REALIZAR (DO): Implantar la mejora

• COMPROBAR (CHECK): Confirmar los resultados

• ACTUAR (ACT): Estandarizar la mejora

CICLO P-D-C-A

ACT PLAN

CHECK DO

CICLO P-D-C-A

ACT PLAN

CHECK DO

CICLO PDCA
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GESTIÓN POR PROCESOS

1º PLANIFICAR

2º HACER3º VERIFICAR
(Comprobar)

4º IMPLANTAR
(Ajustar)

Plan

Do

Act

Check
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CICLO PDCA

IDENTIFICAR Y PRIORIZAR
LAS OPORTUNIDADES DE MEJORA

GRUPOS DE INTERÉS
PROCESOS

EMPLEADOS
COMPETENCIA

ESTRUCTURACIÓN 
DE LA MEJORA

RECURSOS
RESPONSABILIDADES

DEFINIR LA 
OPORTUNIDAD 
DE MEJORA Y

LAS ACCIONES
CONTENEDORAS

IDENTIFICAR
Y PRIORIZAR LAS

CAUSAS RAIZ

DEFINIR LA MEJORA
MEJORA

CONTROL
EFECTIVIDAD

IMPLANTAR
LA MEJORA

Confirmar resultados

SISTEMATIZAR Y
REPRODUCIR

LA MEJORA

OK

NO

PLAN

DOCHECK/ACT
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1. DEFINIR LA OPORTUNIDAD DE MEJORA Y PONER EN MARCHA
ACCIONES CONTENEDORAS
- ESPECIFICAR la oportunidad de mejora en términos cuantificables:

- síntomas

- objetivos a alcanzar

- RECOGER INFORMACIÓN adicional: qué, dónde, desde cuándo,...

-TENER EN CUENTA:

- definición específica de la oportunidad de mejora

- definición del objetivo no debe implicar causas, culpables o soluciones

predeterminadas

1- DEFINIR EL PROBLEMA Y PONER EN MARCHA ACCIONES  CONTENEDORAS:

P-PLANIFICAR



Pag. 56

ACCIONES CONTENEDORAS:

- Una vez definidas deben ser puestas en práctica inmediatamente.

- Después de implantarlas, se debe verificar su efectividad, midiendo sus efectos o

consecuencias en términos cuantificables.

“NO SE DEBEN CONSIDERAR LAS ACCIONES CONTENEDORAS 

COMO LA SOLUCIÓN PERMANENTE”

P-PLANIFICAR
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2. IDENTIFICAR Y PRIORIZAR LAS CAUSAS RAIZ

IDENTIFICACIÓN de aquellas causas que teniendo un efecto
significativo sobre la oportunidad de mejora, son controlables.

- Secuencia de actividades:

Analizar en profundidad los síntomas y el entorno 
Cuantificar los síntomas y estratificar
Formular las posibles causas
Contrastar la veracidad de cada una de las posibles causas

P-PLANIFICAR
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3. DEFINIR LA MEJORA

DISEÑAR, de forma completa, la mejora más adecuada.

- Secuencia de actividades:

Listar todas las posibles mejoras aplicables a las causas raíz
detectadas
Evaluar las diferentes alternativas
Diseñar en detalle la mejora más idónea
Diseñar el sistema de control periódico de la nueva situación:
parámetros, procedimientos de actuación, recursos...
Comprobar la eficacia de la mejora diseñada mediante pruebas
piloto, ensayos parciales,...

P-PLANIFICAR
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4. IMPLANTAR LA MEJORA Y CONFIRMAR RESULTADOS

4.1. Tratamiento de la resistencia:

Todo cambio lleva asociada una resistencia aunque el cambio sea beneficioso.

El proceso de mejora debe ser participativo y transparente.

Se debe:

Identificar fuentes más probables de resistencia y de apoyo a la mejora

Valorar y priorizar dichas fuentes en función del impacto

Identificar las acciones para vencer los obstáculos:

- Participación

- Información

- Tiempo suficiente para asimilación al cambio

Incluir las medidas o acciones definidas en el plan de implantación de la mejora

D-C-A-REALIZAR/COMPROBAR/ESTANDARIZAR
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4. IMPLANTAR LA MEJORA Y CONFIRMAR RESULTADOS

4.2. Desarrollo del plan de implantación:

Actividades a realizar

Responsables de las actividades

Plazos de realización

Sistemática de seguimiento

4.3. Control y ajuste de la mejora en la operativa diaria

“SISTEMATIZAR Y REPRODUCIR LA SOLUCIÓN”

D-C-A-REALIZAR/COMPROBAR/ESTANDARIZAR



ACTUAR
Estandarización

Implantación de acciones 
correctivas

Estrategia futura

PLANIFICAR
Definición de objetivos del 

proceso
Asignación de 

responsabilidades
Estrategia

Definición de indicadores

VERIFICAR
Medición del desarrollo del 

proceso
Detección de desviaciones 

Acciones correctivas

HACER
Puesta en marcha              

de la estrategia

A

P

D

C

¿Qué es el Ciclo PDCA?
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MEJORA A IMPLANTAR

OBJETIVO:

• PROPÓSITO DEL PROYECTO

• CUANTIFICABLE

• REALISTA

• RESPONSABILIDADES

• PLAZOS

PLAN DE ACCIÓN:

• ACTIVIDADES

• RESPONSABILIDADES

• RECURSOS

• PLAZOS

• INDICADORES: SISTEMA DE MEDICIÓN, 
RECURSOS
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METODOLOGÍA DE TRABAJO
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