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El Plan de Mejoras

1 Introduccion

La excelencia de una organizaciéon viene marcada por su capacidad de crecer en
la mejora continua de todos y cada uno de los procesos que rigen su actividad
diaria. La mejora se produce cuando dicha organizacion aprende de si misma, y
de otras, es decir, cuando planifica su futuro teniendo en cuenta el entorno
cambiante que la envuelve y el conjunto de fortalezas y debilidades que la

determinan.

La planificacion de su estrategia es el principal modo de conseguir un salto
cualitativo en el servicio que presta a la sociedad. Para ello es necesario realizar
un diagndstico de la situacion en la que se encuentra. Una vez realizado es
relativamente sencillo determinar la estrategia que debe seguirse para que el
destinatario de los servicios perciba, de forma significativa, la mejora implantada.
Apoyarse en las fortalezas para superar las debilidades es, sin duda la mejor

opcién de cambio.

La Agencia Nacional de Evaluaciéon de la Calidad y Acreditacion (ANECA) presenta
este documento con el objeto de que sirva de apoyo a las instituciones
universitarias en la elaboracibn de un plan de mejoras, una vez realizado un

proceso de evaluacion.

Teniendo en cuenta la visién interna de la unidad evaluada y la vision de los
evaluadores externos, el equipo responsable de la unidad formula las propuestas

de mejora que negociara con los responsables de la institucion.

El plan de mejoras se constituye en un objetivo del proceso de mejora continua,
y por tanto, en una de las principales fases a desarrollar dentro del mismo. La

elaboracion de dicho plan requiere el respaldo y la implicacion de todos los
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responsables universitarios que, de una u otra forma, tengan relacion con la

unidad.

El plan de mejoras integra la decision estratégica sobre cuales son los cambios
que deben incorporarse a los diferentes procesos de la organizacién, para que
sean traducidos en un mejor servicio percibido. Dicho plan, ademas de servir de
base para la deteccién de mejoras, debe permitir el control y seguimiento de las
diferentes acciones a desarrollar, asi como la incorporacibn de acciones

correctoras ante posibles contingencias no previstas.

Para su elaboracion sera necesario establecer los objetivos que se proponen

alcanzar y disefar la planificacion de las tareas para conseguirlos.
El plan de mejoras permite:
+ ldentificar las causas que provocan las debilidades detectadas.
+= ldentificar las acciones de mejora a aplicar.
+ Analizar su viabilidad.
+ Establecer prioridades en las lineas de actuacion.

+ Disponer de un plan de las acciones a desarrollar en un futuro y de un

sistema de seguimiento y control de las mismas.
+ Negociar la estrategia a seguir.
+ Incrementar la eficacia y eficiencia de la gestion.
+ Motivar a la comunidad universitaria a mejorar el nivel de calidad.
El plan elaborado en base a este documento permite tener de una manera
organizada, priorizada y planificada las acciones de mejora. Su implantaciéon y

seguimiento debe ir orientado a aumentar la calidad de la ensefanza

universitaria para que sea claramente percibida por su destinatario final.
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2 Pasos a sequir para la elaboracion del plan de mejoras

A continuacién se describen los principales pasos a seguir para la elaboraciéon del

plan de mejoras:
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Una vez realizado el diagnéstico, la unidad evaluada conoce las principales
fortalezas y debilidades en relacion al entorno que la envuelve. La clave reside en
la identificacion de las areas de mejora teniendo en cuenta que, para ello se

deben superar las debilidades apoyandose en las principales fortalezas.

La solucion de un problema, y por lo tanto la superacion de un area de mejora,
comienza cuando se conoce la causa que lo origind. Existen maudltiples

herramientas metodoldgicas para su identificacion. Entre otras cabe destacar:
+ el diagrama de espina (causa-efecto),
+ diagrama de Pareto,
+ casa de la calidad,
+ tormenta de ideas.
La utilizacién de alguna de las anteriores o de otras similares ayudara a analizar

en mayor profundidad el problema y preparar el camino a la hora de definir las

acciones de mejora.

Una vez se han identificado las principales areas de mejora y se conocen las
causas del problema, se han de formular los objetivos y fijar el periodo de tiempo

para su consecucion.
Por lo tanto, al redactarlos se debe tener en cuenta que han de:

» expresar de manera inequivoca el resultado que se pretende lograr,
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e ser concretos,

» y estar redactados con claridad.
Asi mismo deben cumplir las siguientes caracteristicas:

» ser realistas: posibilidad de cumplimiento,

e acotados: en tiempo y grado de cumplimiento,

» flexibles: susceptibles de modificaciébn ante contingencias no previstas
sin apartarse del enfoque inicial,

» comprensibles: cualquier agente implicado debe poder entender qué es
lo que se pretende conseguir,

* obligatorios: existir voluntad de alcanzarlos, haciendo lo necesario para

sSu consecucion.

El paso siguiente serd seleccionar las posibles alternativas de mejora para,
posteriormente, priorizar las mas adecuadas. Se propone la utilizacion de una
serie de técnicas (tormenta de ideas, técnica del grupo nominal, etcétera) que
facilitaran la determinacion de las acciones de mejora a llevar a cabo para
superar las debilidades. Se trata de disponer de un listado de las principales

actuaciones que deberéan realizarse para cumplir los objetivos prefijados.

El listado obtenido es el resultado del ejercicio realizado, sin haber aplicado
ningun orden de prioridad. Sin embargo, algunas restricciones inherentes a las
acciones elegidas pueden condicionar su puesta en marcha, o aconsejar
postergacion o exclusion del plan de mejoras. Es, por lo tanto, imprescindible

conocer el conjunto de restricciones que condicionan su viabilidad. Establecer el

Direccién de Programas 7



El Plan de Mejoras

mejor orden de prioridad no es tan sencillo como proponer, en primer lugar, la
realizacion de aquellas acciones asociadas a los factores mas urgentes, sino que
se deben tener en cuenta otros criterios en la decisién. Entre los principales

podemos encontrar:

La dificultad en la implantaciéon de una accibn de mejora puede ser un factor
clave a tener en cuenta, puesto que puede llegar a determinar la consecucién, o

no, del mismo. Se procedera a priorizarlas de menor a mayor grado de dificultad.

DIFICULTAD

Es importante tener en cuenta que hay acciones de mejora, cuyo alcance esta
totalmente definido y no suponen un esfuerzo excesivo, con lo que pueden
realizarse de forma inmediata o a corto plazo. Por otro lado, existiran acciones
que necesiten la realizaciéon de trabajos previos o de un mayor tiempo de

implantacion.

PLAZO
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Se define como impacto, el resultado de la actuacion a implantar, medido a
través del grado de mejora conseguido (un cambio radical tiene un impacto
mucho mayor que pequefios cambios continuos). Es importante también tener en
cuenta el grado de despliegue al que afecta la medida. Si ésta afecta a varias

titulaciones su impacto serd mayor y la prioridad también deberé serlo.

IMPACTO

A continuacion se presenta una tabla que servird como herramienta a la hora de
establecer una priorizacibn en las acciones de mejora identificadas
anteriormente. Una vez establecidas las puntuaciones de cada factor se
establecerd la suma de las mismas, lo que servira de orientacidon para

identificar como prioritarias aquellas que tengan una mayor puntuacion total.

Acciones de mejora

NO
a llevar a cabo

Dificultad Plazo Impacto Priorizacion
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El siguiente paso es la elaboraciobn de un cronograma para el seguimiento e
implantacion de las acciones de mejora. En el mismo, se dispondran de manera
ordenada las prioridades con los plazos establecidos para el desarrollo de las

mismas.

3 Protocolo para la elaboracion del plan de mejora

Para llevar a cabo las acciones de mejora propuestas es necesario especificar las
tareas concretas que deberan realizarse para la consecucion de los objetivos.
Para ello hay que determinar quién es el responsable de la puesta en marcha y
de la ejecuciéon de las acciones de mejora, las diferentes tareas a desarrollar, los
recursos humanos y materiales necesarios, el periodo de consecucion, la fecha de
inicio, los indicadores de seguimiento y los responsables de realizar el control y

seguimiento de las mismas.

Es muy posible que esta planificacién conlleve una negociaciéon entre todos los
responsables e implicados, a diferentes niveles, de la titulacion evaluada. Asi
mismo, el hecho de dar al plan de mejoras un caracter formal adecuado, segun
las caracteristicas y el modo e hacer de cada institucién, favorecera su éxito, y

por tanto, la consecucién del objetivo previamente fijado.

A continuacién ofrecemos el protocolo que debera seguirse para construir el plan
de mejoras y realizar el seguimiento a lo largo de su implantacion. Esta integrado
por una serie de tablas que deberan rellenarse en el orden que se presentan, tal

y como se ha explicado en el punto 2 del documento.
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El conjunto de fortalezas y debilidades detectadas durante el proceso de
evaluacion institucional serd el punto de partida para la deteccion de las areas de
mejora. Es posible que el andlisis centrado en los criterios del modelo, dada la
interrelacion que existe entre ellos, de lugar a la aparicion de fortalezas y
debilidades que, salvando los matices, se puedan ver repetidas. Siempre que sea

posible se deberan integrar en grades bloques siguiendo una légica convenida.

FORTALEZAS DEBILIDADES AREAS DE MEJORA

O I Il I B
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Conocidas las areas de mejora habra que identificar las causas del problema
siguiendo las recomendaciones establecidas en el punto 2.2 y reflejarlas en la
tabla que se adjunta a continuacion. Se rellenaran tantas tablas como areas de

mejora identificadas.

Una vez conocidas las causas que originaron el problema se fija el objetivo a

conseguir segun lo explicado en el punto 2.3 y se refleja en la misma tabla.
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3.4 Seleccion de las acciones de mejora

La seleccion de las acciones de mejora es consecuencia légica del conocimiento
del problema, de sus causas y del objetivo fijado. Aplicando una metodologia
adecuada, tal y como se recomienda en el punto 2.4, se pueden seleccionar las
acciones mas apropiadas. El nUmero de acciones dependera de la complejidad del

problema y de la organizacion de la gestion interna de la titulacion.

Es importante tener en cuenta que este ejercicio se debe hacer con total y plena
libertad, las restricciones se tendran en cuenta en el paso siguiente, cuando
tengamos que hacer la priorizacion. Si hubiera limitaciones durante la seleccion

se estarian limitando de entrada las posibles actuaciones.

W E

3.5 Realizacion una planificacion y seguimiento

Ahora se esta en condiciones de comenzar a elegir, de priorizar las actuaciones a
implantar y de establecer el resto de elementos que son necesarios para

conseguir el objetivo prefijado.

Para priorizar las acciones de mejora seguiremos las indicaciones establecidas en

el punto 2.5.
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Ne Acciones de mejora Dificultad Plazo Impacto Priorizacion

1.1
1.2
1.3

(.-)

Una vez elegidas por orden de prioridad, procedemos a construir el plan de
mejoras incorporando también los elementos que permitiran realizar el
seguimiento detallado del plan para garantizar su eficacia y eficiencia, de acuerdo

con la tabla que se afiade a continuacion.

La tabla obtenida, posiblemente, implicara a la unidad evaluada y a otros
6rganos de la universidad, lo que obligara a realizar una negociacion entre los
diferentes implicados, con el fin de obtener el acuerdo. Dicho acuerdo constituira
el plan que se aplicara para obtener la mejora de la calidad del servicio prestado

y que debera ser claramente percibida por los destinatarios finales.
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C.)
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