mapeo de los criterios de calidad y productividad

1. Liderazgo

Hito: Cada uno de los participantes de la Administración pública es responsable por la calidad
El liderazgo
 de forma participativa, refuerza la misión y valores de la Universidad
 y de la Unidad/órgano; señalizando con claridad, para todas las partes interesadas, los propósitos de la organización. Hay una preocupación del liderazgo por las cuestiones relacionadas con la calidad y la productividad; no solamente en cuanto  a la actividad-medio, sino también referentes a la actividad-fin, siendo fuertemente orientada para las actividades de enseñanza, investigación y servicios asociados. Son creados mecanismos y estructuras que puedan viabilizar la  gestión participativa e integración entre las funciones, facilitando el aprendizaje colectivo y permitiendo una flexibilidad capaz de responder a las nuevas necesidades y oportunidades.

Considerando su Unidad/Órgano, evalúe los siguientes ítems marcando con una X la respuesta mas adecuada:


No 
Un poco
Considerablemente
Si, completamente

La misión de la Unidad/ Órgano:

1.1. Fue claramente establecida y divulgada a todos.

1.2. Tiene en cuenta a todas las partes interesadas
.

















1.3. Es identificado un conjunto de valores comunes, como el respeto y la confianza mutua, que son compartidos por todos los empleados, docentes y no docentes, confiriéndole un patrón de comportamiento propio.





1.4. Los líderes dan el ejemplo y animan a todos en la búsqueda de elevados padrones de desempeño, definiendo rumbos, estableciendo metas, prioridades y recursos compatibles





1.5. Los objetivos de la Unidad/ Órgano son claros y es fácilmente entendido por los empleados de cómo pueden ser alcanzados y evaluados.





1.6. La Unidad/ Órgano posee un abordaje efectivo para el compromiso de todos los niveles gerenciales y de supervisión en cuestiones relacionadas al aumento de la calidad y productividad.





1.7. Los líderes divulgan, para todos, los avances alcanzados en cuanto a las acciones de mejoría en la calidad y productividad.





2. planeamiento

Hito:

Hay un compromiso del liderazgo de la Unidad/ Órgano, en el alineamiento de todos los empleados, docentes o no, en cuanto a los rumbos de la organización, coherente con la misión y los condicionantes locales. El planeamiento es sistemático y participativo, con evaluaciones periódicas y replaneamientos cuando sea necesario. Las acciones son priorizadas en función del impacto en la atención de la satisfacción de las partes interesadas.

Considerando su Unidad/ Órgano, evalúe los siguientes ítems marcando con una X la respuesta mas adecuada:

No 
Un poco
Considerablemente
Si, completamente

2.1. Los requisitos y necesidades las partes interesadas, actuales y futuras, son considerados en la fijación de metas de corto , mediano y largo plazo.





2.2. Hay un proceso de planeamiento sistematizado en la Unidad/ Órgano.





2.3. Los planes (operacionales y de calidad y productividad) son desdoblados por toda Unidad/ Órgano. 





2.4 Hay un comprometimiento de los recursos para la ejecución de los planes. 





2.5 Existen reuniones frecuentes para evaluar los resultados y rever los planes operacionales y de la calidad y productividad en toda la Unidad/ Órgano.





3. enFoque en el cliente 

Hito: el cliente final de la administración  pública y la sociedad
La Unidad/ Órgano está comprometida con el  mejoramiento de la satisfacción de sus clientes
. Busca, de alguna manera, el compromiso de todos los clientes en el desarrollo y perfeccionamiento de la enseñanza, investigación y servicios ofrecidos. El enfoque está en las reales necesidades de la sociedad en términos de mercado, ciudadanía etc. La Unidad/ Órgano mantiene canales efectivos de comunicación entre las funciones y esferas internas y los clientes, estando próxima y atenta a sus expectativas y necesidades actuales y futuras.

Considerando su Unidad/ Órgano, evalúe los siguientes ítems marcando con una X la respuesta mas adecuada:


No 
Un poco
Considerablemente
Si, completamente

3.1. Hay un esfuerzo permanente para definir quienes son los clientes de la Unidad/ Órgano, en consonancia con su misión y objetivos.





Las necesidades y expectativas de los clientes:

3.2. fueron identificadas, considerando la especificidad de cada grupo;

3.3. están reflejadas en los indicadores de desempeño adoptados.

















3.4. La Unidad/ Órgano ha buscado crear un ambiente volcado a la atención de necesidades y expectativas de los clientes.





3.5. La Unidad/ Órgano mantiene una efectiva comunicación con el cliente, facilitando el acceso a informaciones y fortaleciendo la relación.





3.6. Son creados los mecanismos para que sean obtenidas informaciones que indiquen los niveles de satisfacción de clientes e indiquen los factores de insatisfacción en cuanto a los servicios ofrecidos.





3.7. Existen mecanismos que permiten responder rápidamente a cambios en las necesidades y expectativas de los clientes de la Unidad/ Órgano.





 4. Información y análisis

Hito: El programa de calidad y las decisiones deben ser direccionados por indicadores, datos y hechos
Son establecidos mecanismos de utilización de datos e informaciones para el mejoramiento de las actividades de enseñanza, de investigación y de los servicios ofrecidos. Existe un sistema estructurado de informaciones y datos y está claramente definido cómo será utilizado para mejorar el desempeño.

Considerando su Unidad/ Órgano, evalúe los siguientes ítems marcando con una X la respuesta mas adecuada:


No 
Un poco
Considerablemente
Si, completamente

4.1. Es adoptado un sistema de indicadores de desempeño para alinear las actividades de la Unidad/ Órgano con sus prioridades, siendo identificados los procesos críticos.





4.2. En el planeamiento de la Unidad/ Órgano es utilizada una base de datos e informaciones integradas y consistentes.





Los datos e informaciones sobre el desempeño administrativo y académico de la Unidad/ Órgano: 

4.3. están disponibles y son utilizados por todos los involucrados;

4.4. son comparados con los de otras instituciones.



















4.5. Es sistemáticamente analizado el desempeño global de la Unidad/ Órgano y los resultados de este análisis son utilizados para mejorar los procesos, con fuerte orientación en la prevención de problemas.





4.6. Son utilizados datos e informaciones comparativas
, en cuanto a la satisfacción de clientes de otras instituciones de enseñanza e investigación u otros prestadores de servicios similares, para el mejoramiento de los procesos.





5. desarrollo y gestión de personas 

Hito: la mejora de los servicios públicos es obtenida por la calidad de los recursos humanos.
Existe un alineamiento del planeamiento y de las prácticas de recursos humanos
 con los planes y estrategias de la Unidad/ Órgano. Son revisados regularmente los requisitos de capacitación de empleados compatibles con los objetivos de desempeño de la Unidad/ Órgano. Todos los empleados son incentivados a participar de la mejora del desempeño, del crecimiento personal e institucional. Hay una continua preocupación con el ambiente de trabajo y satisfacción de los empleados, incluyendo identificación de factores que pueden afectar adversamente el desempeño de las actividades.

Considerando su Unidad/ Órgano, evalúe los siguientes ítems marcando con una X la respuesta mas adecuada:


No 
Un poco
Considerablemente
Si, completamente

5.1. Son evaluadas sistemáticamente las necesidades de capacitación y desempeño de empleados, coherentemente con las necesidades de desempeño y los objetivos de desempeño de mediano y largo plazo de la Unidad/ Órgano y de la UNIVERSIDAD.





Son conducidos esfuerzos para el mejoramiento de procesos buscando:

5.2.  aumentar la iniciativa, creatividad e innovación de empleados, incluyendo formas de gestión participativa.
5.3. La Valorización del empleado, como forma de incentivar su motivación y su orgullo por el trabajo.

5.4. Reconocimiento del esfuerzo de empleados (individualmente o en equipo) cuando se destaca cuanto a la contribución por el suceso de la Unidad/ Órgano o de la UNIVERSIDAD.





5.5. Hay un ambiente que valoriza el bienestar y la calidad de vida, con el objetivo de reducir o evitar el stress en todos los niveles de ocupación.





5.6. Son conducidas investigaciones con empleados para evaluar los factores del ambiente de trabajo que contribuyen o inhiben el mejor desempeño.





5.7. Son establecidas prioridades para la solución de problemas con empleados con base al potencial de impacto sobre el desempeño.





5.8. Son conducidas acciones de mejoramiento para la prevención de accidentes, educación para la salud y seguridad del trabajo.





Los datos de los últimos 3 años o más demuestran: 
5.9. Una mejora de indicadores como rotación, ausentismo y moral de los empleados 
5.10. la comparación de estos indicadores con otras instituciones de enseñanza y con otros órganos públicos indican resultados favorables.






6. Gestión de procesos

Hito: El perfeccionamiento continuo de los servicios, productos y procesos debe ser una actividad cotidiana en el servicio público. 

Hito: El valor y el esfuerzo de toda actividad debe ser constantemente monitoreados.

Hito: Buenos resultados son el reflejo de procesos controlados.

Los procesos son ejecutados de forma estandarizada y controlada. Hay un continuo monitoreo de los procesos, siempre con el énfasis en la prevención de problemas potenciales o reales. Partiendo de los objetivos de las Unidades/ Órganos, los procesos - llaves de trabajo son establecidos observando la eficiencia, eficacia y la adaptabilidad a las características y condicionantes de cada Unidad u Órgano. El desempeño de sus requisitos - llaves es monitoreado, evitándose la recurrencia de problemas adoptando acciones correctivas. Hay una fuerte orientación para la reducción de tiempo en los ciclo de los procesos, proporcionando una  mejoría en su eficiencia y eficacia. A cada modificación de proceso o procedimiento, sea por cuestiones legales o por mejoras, es analizado el impacto de la modificación en las diferentes áreas y planeada su introducción y acompañamiento.

Considerando su Unidad, evalúe los siguientes ítems marcando con una X la respuesta mas adecuada:


No 
Un poco
Considerablemente
Si, completamente

Hay una búsqueda continua para el mejoramiento de los procesos, estando: 

6.1. claramente definidas las metas, referentes a lo que hay que mejorar.

6.2. obtenidos los hechos, e incorporando mediciones y/ o indicadores.
6.3. incluidos sistemáticamente los ciclos de  planeamiento, ejecución y evaluación.

6.4. enfocados los principales procesos - llaves, como la ruta para el logro de mejores resultados.

6.5. buscada constantemente la actualización de métodos y tecnologías, especialmente para los procesos relacionados con las actividades - fin.



































6.6. La Unidad/ Órgano emplea técnicas tales como la simplificación de los procesos o comparaciones con referenciales de excelencia, entre otras metodologías y herramientas de la calidad y productividad como medio para la mejoría. 





6.7. Cuando hay modificaciones de procesos o actividades
, es conducido un trabajo coordinado con todas las áreas involucradas, buscando facilitar la implantación de tales modificaciones.





6.8. Hay una preocupación con las actividades que envuelven interfaces entre diversas funciones internas o externas, visando mejorías como reducción del tiempo de ciclo, integración y desburocratización.





6.9. Hay un esfuerzo en la observancia de la estandarización de procesos, documentándolos y divulgándolos a todos. 





6.10. Es ofrecido el entrenamiento y el soporte adecuado para que los procesos estandarizados sean ejecutados adecuadamente.





6.11. Las auditorías son dirigidas con finalidad de verificar la adecuación de los estándares y su cumplimiento, permitiendo la identificación y la corrección de los desvíos.





7. Alianzas

Hito: Las alianzas deben ser desarrolladas para la satisfacción del cliente final.
La Unidad/ Órgano establece alianzas internas y externas que mejor atiendan a la realización de sus metas globales. Las alianzas externas incluyen relaciones duraderas con otras instituciones de enseñanza, empresas, asociaciones comerciales, organizaciones comunitarias y de servicio social, con proveedores, entre otras, que pueden complementar y fortalecer la realización de los objetivos de las Unidades/ Órganos y de la UNIVERSIDAD.

Considerando su Unidad/ Órgano, evalúe los siguientes ítems marcando con una X la respuesta mas adecuada:







7.1. A través de la participación activa y de la articulación con otras instituciones de enseñanza u otros organismos, busca sistemáticamente contribuir al perfeccionamiento de todo el sistema de enseñanza superior.





Se buscan integraciones y alianzas con otros servicios (por ejemplo, salud, seguridad, transporte, deporte, cultura) buscando mejorar las condiciones que afectan el aprendizaje, la calidad de vida de la comunidad a que atiende y de las condiciones en la prestación del servicio:




7.2. 
7.3. Con órganos públicos.






7.4. con iniciativa privada.





7.4. 
Hay un efectivo acompañamiento de los proveedores en cuanto a los productos y servicios ofrecidos:





7.5. estando claramente determinados los requisitos de desempeño
 y las medidas - llaves asociadas a cada producto y servicio.





7.6. Siendo monitoreados los aprovisionamientos, retornando la información al órgano de compras y al proveedor. 





� El término liderazgo abarca el nivel jerárquico mas alto de su Unidad/Órgano


� La misión de la Universidad, de acuerdo con su estatuto, es promover y desarrollar todas las formas de conocimiento or medio de la enseñanza y de la Investigación, suministrar enseñanza superior observando la formación de personas capacitadas al ejercicio de la investigación y del magisterio en todas las áreas del conocimiento, como así también la calificación para las actividades profesionales, y extender a la sociedad servicios indisocialbles de las actividades de enseñanza e investigación. La misión de la Unidad/Ógano debe ser compatible con la Misión de la Universidad, Considerando su razón de ser y el foco fundamental de sus atividades.


� Partes interesadas incluye: alumnos, familiares, empleados, comunidad, sociedad, socios (alianzas) y gobierno.


� En este item, el término cliente se refiere a todos los clientes externos, además de los alumnos. Incluye: familiares de los alunos, comunidad, sociedade, mercado de trabajo, gobierno, contribuyente, otras institucioes de enseñanza superior etc. No incluye clientes internos (empleados), pues fueron considerados en otros itens.


� Los datos e informaciones comparativas pueden ser obtenidos por la propia Unidad/ Órgano, por la Universidad o por otras organizacioes independientes.


� El planeamiento de recursos humanos puede incluir: iniciativas de educación y capacitación; definición de criterios de reclutamiento y selección; revisión del  sistema de remuneración y reconocimento compatíbles con desempeño individual o del equipo; creación o reformulación de investigaciones con empleados para mejor evaluar el ambiente de trabajo que contribuyen para el alto desempeño o inhiba; reformulación de la estructura organizacional de trabajo y cargos visando gestión participativa etc


� Las modificaciones pueden ser el resultado de adequacines a la legislación o al perfeccionamiento en procesos (desburocratización, simplificación etc).


� Requisitos de desempeño se refieren a los principaless factores involucrados en las compras: calidad, plazo de entrega o execución del  servicio y precio.





