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SERVICIO DE EVALUACION

1. PROPOSITO

Este documento incluye las instrucciones que deben contemplar las personas que participan en el Servicio
de doble Evaluacién Externa en base al MGA y al Programa Audit. Este Servicio permite evaluar, en base al
Modelo de Gestion Avanzada® y a las directrices marcadas en el Programa Audit, a aquellos centros
universitarios que aspiran a los reconocimientos a la Gestion Avanzada (A* Bronce, A** Plata, A*** Oro y
Premio Vasco a la Gestion Avanzada ), que otorga el Gobierno Vasco y que ademas esperan certificar
simultaneamente, en el mismo proceso, la implantaciéon de su Sistema de Garantia de Calidad segun el
programa Audit. En este documento se presentan, igualmente, las distintas fases que se deben seguir en el
proceso de evaluacion, asi como una serie de directrices para los equipos directivos y el personal de las

organizaciones que soliciten la evaluacion externa.

2. EQUIPO DE EVALUACION

El equipo estard compuesto por evaluadores especialistas tanto en el programa Audit como en el Modelo de

Gestion Avanzada. El nUmero de participantes sera de 6-7, repartiéndose de la siguiente manera:

Evaluadores especialistas en Audit (tres personas) que cubriran los requisitos que establece Unibasq: perfil
de evaluador/a académico/a, profesional y estudiante, mas el perfil de observador/secretario que es
personal de Unibasq. Todos ellos deberan ademas, ser conocedores de Modelos de gestidn, especialmente
del Modelo EFQM.

Evaluadores especialistas en MGA: Seran tres-cuatro personas del Club de Evaluacion de EUSKALIT que
pertenezcan al ambito universitario o sean conocedores del mismo (consultores especialistas). La figura de

senior sera desempefiada por uno de estos tres evaluadores.

Adicionalmente, se podra contar con el apoyo de una persona evaluadora/observadora.

Coordinacion de la evaluacién: Una persona de EUSKALIT y otra de Unibasq realiza el seguimiento y
coordinacién de cada evaluaciéon apoyando al equipo evaluador y al evaluador/a observador/a para
solucionar cualquier duda que se pueda producir. Contacta con las partes implicadas al inicio del proceso de
evaluacion y mantiene ese contacto hasta la finalizacion del proceso de evaluacion a través de

comunicaciones en las que va acompafiando y dirigiendo al equipo en cada una de las fases.

3. PROCESO DE EVALUACION PILOTO

El proceso de Evaluaciéon Externa tiene 7 fases fundamentales:

FASE 1ANALISIS INDIVIDUAL DE LA DOCUMENTACION DE LA ORGANIZACION

FASE 2 SINTESIS PRE VISITA

FASE 3 REUNION PREVIA EN LA ORGANIZACION Y AGENDA VISITA (1/2 dia)
FASE 4 VISITA A LA ORGANIZACION (2 dias)
FASE 5 REFINADO POST VISITA Y PRIORIZACION
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FASE 6 REUNION DEFINITIVA Y PREPARACION DEL INFORME FINAL (1-2 dias)
FASE 7SESION POST-EVALUACION EQUIPO-ORGANIZACION (Opcional, 2-3 horas)
NOTA: Las sesiones presenciales para el equipo evaluador aparecen con Fondo Gris. El tiempo sefialado

entre las diferentes etapas es orientativo.
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El objetivo es realizar las evaluaciones externas de los centros en un periodo no superior a los 4 meses (sin
contar el mes de Agosto). Es dentro de esos margenes de tiempo donde se buscara siempre la fijacién de
las sesiones presenciales en las fechas que mejor se acomoden a las agendas de los miembros del equipo

de evaluacion y de las organizaciones evaluadas.

3. 0. Directrices generales del proceso

1. Se evalua la organizacién. En la evaluacion la documentacion aportada es importante, si bien,
sera durante la visita cuando se debe profundizar en la evaluacion de la gestion del centro.

2. Se debe tomar como cierta toda la informacién que figura en la documentacion aportada, que es
el compromiso manifestado por el centro candidato a la hora de solicitar el servicio. Durante la visita
se tendra la oportunidad de aclarar las dudas que surjan.

3. Las areas que figuran en los subelementos del Modelo de Gestion Avanzada son una referencia,
pero no son de obligado cumplimiento por parte del centro.

4. No se debe juzgar o discutir sobre las practicas de gestion o los enfoques o planteamientos
elegidos por el centro. Cada organizacion es muy libre de elegir el enfoque a seguir. El equipo
evaluador debe buscar la coherencia de esos enfoques con las actividades que desarrollan, sus
despliegues y revisiones de los mismos y todo ello dentro del marco del Modelo de Gestién

Avanzada, haciendo especial hincapié en los requisitos marcados por el Programa Audit.
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5. Los papeles, las actas, no son la Unica manera de evidenciar actividades. Las convocatorias de
reuniones via e-malil, las propias mejoras introducidas como resultado de reuniones, etc., pueden ser

otras formas de evidenciar actividades en una organizacion.

3.1. FASE 1 Andlisisindividual de la documentacion del centro
El equipo evaluador recibird una documentacién que incluye (ver documento "Bases del servicio de

evaluacion externa")

1. INTRODUCCION: Recomendacion — 2-3 paginas

2. EXPLICACION DE LOS ELEMENTOS DE ACCION Y RESULTADOS: Un maximo de 25 paginas
en total. Recomendacion — 2-3 paginas por cada elemento de accion y por cada subelemento de
resultados. LOGICA DE LOS RESULTADOS: Recomendacion - 1 pagina

3. HERRAMIENTAS (ANEXOS). Maximo 50 paginas. Documentos de la gestion habitual de la
organizacién. En este apartado el centro incluird el Manual de gestién, asi como otros documentos
de referencia para evaluar el Programa Audit (Se solicita acceso para todo el equipo a su gestor
documental o un muestreo de los registros mas relevantes de cada procedimiento, un mes antes de
la visita a ser posible).

Cada evaluador y evaluadora debe realizar un andlisis individual de la documentacion del centro. El objetivo
es entender los elementos béasicos de la gestion de la organizacion a evaluar y hacer una primera
identificacién de los Puntos fuertes y Dudas para la visita cumplimentando la herramienta de evaluacion,
donde se asignara cada uno de ellos al subelemento correspondiente. NO SE PUNTUARA EN ESTA
FASE.

Ademas, se recogeran las Dudas Relevantes tras la lectura de la documentacién. Estas no son dudas de
evaluacion (de las que podrian derivar puntos fuertes o areas de mejora, sino dudas que nos permitirdn
entender mejor el centro a evaluar, su funcionamiento, actividad, especificidades, aspectos menos claros)

de cara a orientar correctamente la agenda de visita y la evaluacién en general.

3.2. FASE 2  Sintesis pre visita

Mientras el equipo esta en la fase de andlisis individual, EUSKALIT realiza una asignacion de las personas
“propietarias” para cada uno de los elementos del Modelo, atendiendo a la experiencia y/o conocimientos de
cada integrante del equipo evaluador y repartiendo los subelementos de manera que el trabajo esté

equilibrado, por ejemplo:

EVALUADORES/AS ELEMENTOS
Evaluador/a 1 Estrategia y R1
Evaluador/a 2 Clientes y R2
Evaluador/a 3 Personas y R3
Evaluador/a 4 Sociedad y R4
Evaluador/a 5 Innovacién y R5
Evaluador/a 6

NOTA: El evaluador “jefe” especialista en el Programa Audit seré el propietario del elemento de Personas.
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En esta fase, cada persona realizara la sintesis del elemento/s o subelementos de los que sea propietario.
Aunque habra responsables de cada elemento, durante la visita a la organizacién todas las personas
participardn en entrevistas y preguntaran sobre todos los elementos para tener una vision mas completa

de la gestion del centro.

La persona que ejerce como senior (con el apoyo de las personas observadoras de Unibasq y EUSKALIT)
deberan:
- revisar la sintesis elaborada por cada miembro del equipo.
- preparar una agenda para el dia de Reunién previa en la organizacién sefialando las Dudas
relevantes a trabajar en la misma.
- enviar esta propuesta a la coordinadora de EUSKALIT (informando de si el equipo evaluador se
guedara a comer con el equipo directivo) para que ésta informe a la organizacion.
- preparara una propuesta de agenda de los dos dias de visita, que contrastara por e-mail con el
equipo, para facilitar el trabajo el dia de la reunion previa. En el caso de AUDIT, la coordinadora
ayudard a preparar la propuesta de agenda que se tratara con el centro en cuestion para establecer

los colectivos a entrevistar.

3.3. FASE 3  Reunidn previa en la organizacion y agenda visita

Este dia el equipo se reunira por primera vez, por lo que estara previsto un tiempo en el que sélo estaran las
personas del equipo evaluador para hacer un repaso rapido de las principales dudas y preguntas y de la
agenda de los dos dias de visita.

Este primer borrador de agenda de visita, se consensuara posteriormente con la organizacion evaluada, tras

la resolucion de las Dudas relevantes.

Agenda orientativa:

9:00 Llegada a organizacion y reunién (solo equipo evaluador).

9:45 Presentacion del equipo evaluador y equipo directivo y aclaracién de Dudas relevantes.
11:15 Pausa café y visita a instalaciones si procede.

12:00 Disefio Agenda de 2 dias solo el equipo.

13:00 Confirmacion de Agenda con organizacion.

14:00 Comida conjunta (opcional).

Durante esta sesion, el equipo evaluador podra pedir documentacion adicional al centro.
Con posterioridad a esta reunién se realizar4 una comunicacion entre los asistentes a la misma y el resto

del equipo (Audit) para poner en comun las conclusiones principales y directrices generales de cara a la
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visita.

3.3.1. Preparacion de la agenda de los 2 dias de visita

Ademas de entrevistar al equipo directivo, durante la visita el equipo evaluador realizara entrevistas con
lideres de nivel intermedio y con grupos de empleados para contrastar planteamientos que hayan sido
enunciados por el equipo directivo, verificar despliegues, etc. Es recomendable que la confeccion de la
agenda se realice de manera consensuada entre el equipo evaluador y equipo directivo, si bien es el
equipo evaluador el que tiene la potestad de seleccionar con quién quiere tener las entrevistas.

Se contemplara como referencia que en la parte de evaluacion de Audit se realizan audiencias con el
equipo directivo del centro, la comisién de garantia de calidad, asi como miembros de la UTC y
coordinadores de titulos si no forman parte de la comision de garantia de calidad. Quedara a decisién del
equipo auditor realizar audiencias con otros grupos de interés: PDI, PAS, alumnado, empleadores..., asi

como la visita a las instalaciones.

Pasos para la elaboracion de la agenda:
1. ¢Con cuantas personas tenemos que entrevistarnos? La siguiente tabla propone un nimero

aproximado de personas a entrevistar.

N° de empleados del centro a evaluar N° de personas a entrevistar
1-25 15-20
25-100 20-30
100-300 30-50

En estas cifras deben incluirse tanto a personas del equipo directivo como resto de personal, asi
como una representacion equilibrada de las diferentes &reas, departamentos o procesos de la
organizacién, tanto en entrevistas individuales como a grupos. Como referencia para la parte de
AUDIT, se suele solicitar un muestreo de profesorado, estudiantes, personas egresadas y
empleadoras.

Distribucién del equipo para la visita. El equipo podra dividirse en parejas si lo estima oportuno,
de cara a gestionar mejor el tiempo.

2. Fijacién de los momentos comunes para el equipo evaluador: reunién previa con equipo
directivo, visita instalaciones (si procede), explicacion de planteamientos globales de un elemento,
pausas para cafés y almuerzos, revision documentacion, tiempos de repaso de la agenda tras cada
entrevista, tiempos de puesta en comun y preparacion de las siguientes entrevistas, tiempo para
gue la organizacién presente algin tema de su interés, etc.

3. Distribucidon de las entrevistas, identificando el subelemento a tratar, el tema o temas concretos y
el numero o perfil de las personas a entrevistar. Cuanto méas precisos seamos en el tema
principal del que queremos hablar méas facil ser4 que la organizacién nos ayude a identificar
la persona mas adecuada para contestar a nuestras dudas.

4. Confirmacidon de agenda con la organizacién evaluada. Los cambios que se produzcan en la
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agenda, una vez fuera de la organizacion evaluada, deben realizarse a través de la coordinacion de
EUSKALIT/Unibasq.
En los siguientes cuadros se presenta un modelo de agenda de 2 dias con las posibles personas a
entrevistar para cada uno de los elementos o subelementos en una organizacién de unos 100 empleados e
instalaciones en una Unica localizacion. La elaboracion de la agenda es totalmente flexible para que el
equipo pueda organizar los tiempos en funcién de las dudas a solucionar, los aspectos mas relevantes en la
organizacion ya que puede variar mucho en funcién del sector o tamafio de la misma.
En la agenda se contemplan momentos comunes de todo el equipo para reforzar la vision global de la
organizacion de todos los integrantes del mismo, aunque entendiendo que para optimizar el tiempo el
equipo debera dividirse para algunas entrevistas.

3.3.2. Documentacion para la visita
El equipo evaluador podra pedir documentacion adicional en la reunién previa o durante la propia visita de 2
dias. Hay que ser consciente de que lo que se pide se debe revisar y por tanto reservar un tiempo

suficiente en la agenda pidiendo lo realmente importante.

3.3.3 Preparacion entrevistas

Tras la reunién previa en la organizacién, cada responsable de elemento/s, preparara las preguntas (que
en muchas ocasiones es simplemente poner el area de mejora en formato pregunta y vincular unas con
otras) para clarificar las dudas existentes en el elemento/s de los que es propietario/a y que seran
planteadas tanto por el/ella como por el resto del equipo en otras las entrevistas.

Cada persona del equipo debe mirar que las preguntas planteadas cubran todos los aspectos a contrastar.

Para ello, la herramienta web cuenta con una pestafia especifica en la que se podra descargar un modelo
gue se podra rellenar con las dudas para cada entrevista, documentacién que habré que revisar relacionada
con ellas...y todos aquellos comentarios que se crea que pueden ayudar durante las entrevistas que

realizaran entre todos los miembros del equipo.

Como referencia para la parte de AUDIT, se deberan incluir audiencias con: equipo directivo del centro, la
comision de garantia de calidad, asi como miembros de la UTC y coordinadores de titulos si no forman
parte de la comisidon de garantia de calidad. Quedara a decisién del equipo auditor realizar audiencias con

otros grupos de interés: PDI, PAS, alumnado, empleadores..., asi como la visita a las instalaciones.

1° DiA DE VISITA

Hora Grupo a entrevistar Contenido

9:00 Entrevistas sobre el elemento de ESTRATEGIA y sus RESULTADOS

Equipo directivo (Responsables académicos

9:00- . ESTRATEGIA (Planteamiento, Despliegue,
; del centro, responsables académicos de o )
10:00 . Evaluacion y Ajuste)
titulos)
10:00-

10:15 Reunién del equipo: conclusiones y preparacion proxima entrevista




SERVICIO DE EVALUACION

Responsables de Calidad y Comision de
Calidad

10:15- (evaluacién ajuste del proceso de reflexion  |Comprobar despliegues, evaluaciones y ajustes
11:00 estratégica) / de planteamientos.
(E3 y R3) Plan de comunicacion y
participacién de las personas y resultados
Miembros de Comisiones
11:00- (ResponsabIe;rgcnec;giiponsables de Comprobar despliegues, evaluaciones y ajustes
11:45 (E3 y R3) Plan de comunicacion y de planteamientos.
participacioén de las personas y resultados
Ry Pausa-café
12:00
Entrevistas sobre el elemento de SOCIEDAD y sus RESULTADOS
Equipo Directivo - Servicio de Calidad de la
Universidad. Resp. comunicacion
Péagina web, Plan comunicacion y gestion
12:00 - conocimiento / SOCIEDAD (Planteamiento, Despliegue,
13:00 Coordinadores del titulo. Responsables de las Evaluacion y Ajuste)
practicas externas (del centro y de los centros
de practicas) y de movilidad (relaciones
internacionales)
13:00- -, . . i o .
1315 Reunion del equipo: conclusiones y preparacion proxima entrevista
13:15- 2 Responsables de alianzas con Comprobar despliegues, evaluaciones y
14:00 organizaciones/responsables de practicas ajustes de planteamientos.
externas/relaciones internacionales Grupo de
3 personas de reciente incorporacion (menos
de 2 afios) / Responsable de proyectos con la
sociedad (responsabilidad social)
14:00- ALMUERZO (s6lo equipo o con personas del centro evaluado)
15:30
15:30 Visita a las instalaciones del centro
Entrevistas sobre el elemento de PERSONAS y sus RESULTADOS
16:15- Directores de Departamento. Equipo PERSONAS (Planteamiento, Despliegue,
17:15 directivo y Responsables de titulaciones Evaluacion y Ajuste)
17:15- o o . L . .
17:30 Reunion del equipo: conclusiones y preparacion proxima entrevista
17:30- Servicio de Evaluacion Docente de la Comprobar despliegues, evaluaciones y
18:15 Universidad. ajustes de planteamientos.
Gabinete de Formacion de la Universidad
18:15- Grupo de 3 PDI/y 3 PAS no responsables de Comprobar despliegues, evaluaciones y
19:00 proceso ajustes de planteamientos.
(Plan de formacién, desarrollo competencias y
evaluacion del desempefio) / Grupo de 4 PDl y
PAS con menos de tres afios en la empresa
Participacion, encuestas satisfaccion,
reconocimiento y liderazgo
19:00- Reunién del equipo para intercambio de impresiones y ajuste de agenda del 22 dia (si
19:30 procede)
19:30 Breve despedida entre el equipo y las personas del centro. Comunicacion de posibles

ajustes de agenda.*

(*) El evaluador observador enviara a EUSKALIT la agenda actualizada indicando si la organizacion esta
informada de los cambios.
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2° DiA DE VISITA

Hora Grupo a entrevistar Contenido
9:00 Entrevistas sobre el elemento de CLIENTES y sus RESULTADOS
Vicedecano/a responsable de
estudiantes.
9:00- Responsable del Equipo de Direccién. CLIENTES (Planteamiento, Despliegue,
10:00 Coordinadores del titulo, Coordinadores Evaluacion y Ajuste)
de materias y de practicas externas y de
movilidad/relaciones internacionales

10:00- . o . . . .
10-15 Reunion del equipo: conclusiones y preparacion proxima entrevista
10515— Alumnado de 1°, 20y 30 Comprobar Qesphegues, evaluaciones y ajustes
11:00 de planteamientos.

N Alumnado de 4° y de practicas . : .
11:00 Estudiantes master/doctorado Comprobar Qesphegues, evaluaciones y ajustes
11:45 de planteamientos.

Egresados
11:45- Pausa-café
12:00
Entrevistas sobre el elemento de INNOVACION y sus RESULTADOS
Responsables de INNOVACION
(Equipo de Direccion y responsables de )
12:00 - Calidad) IINNOVACION (Planteamiento, Despliegue,
13:00 Servicio de Asesoramiento Educativo de la Evaluacion y Ajuste)
Universidad (Innovacion Docente)
Responsables grupos de investigacion
13:00- L . . ., L. .
1315 Reunion del equipo: conclusiones y preparacion préxima entrevista
13:15- PDI que participan en proyectos de innovacion Comprobar despliegues, evaluaciones y
14:00 docente y PDI que participa en proyectos de ajustes de planteamientos.
investigacién

14:00- ALMUERZO (s6lo equipo o con personas del centro evaluado)

15:30

15:30 Tiempo para que el equipo revise los temas en los que no haya podido profundizar.

Posible revision de registros/evidencias para la evaluacién AUDIT

11%%% Despedida entre el equipo y las personas del centro.

3.4.FASE 4  Visitaalaorganizacién

La visita a la organizacion es una fase fundamental del proceso de evaluacion externa pues es el momento

gue tienen los evaluadores y evaluadoras para aclarar cualquier duda. Asimismo, influye fuertemente en la

percepcion del centro evaluado sobre todo el proceso de evaluacién, dado que el exigente trabajo previo del

equipo evaluador no es percibido directamente.

Para el equipo evaluador, el propésito de la visita es el siguiente:

» Aclarar las dudas o preguntas que se tengan después de analizar la documentacion, asi como el

grado de despliegue de las acciones enunciadas por la organizacién, puntos fuertes y areas de mejora

especialmente significativos o sobre los que exista alguna duda, etc.
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» Percibir “in situ” el ambiente que se respira en el centro, mirando paneles, estado de las

instalaciones, informacion expuesta, asi como el grado en que equipos directivos y otro personal tienen

conocimientos, actitudes y compromiso con la Gestion Avanzada.

3.4.1. Directrices para la visita:

1.

El evaluador o evaluadora no es un auditor. No se buscan no conformidades, sino conocer lo méas
fielmente posible las practicas de gestion de la organizacion evaluada de cara a confeccionar un
Informe que ayude al evaluado en su mejora continua.

Reunirse con la direccidn de la organizacion al inicio y al final de la visita.

Cubrir durante las entrevistas la mayor parte posible de la organizacién (niveles, secciones,
procesos, diferentes localizaciones de la organizacion, etc.), teniendo en cuenta los % de personas
con las que deberia hablar el equipo evaluador propuestos anteriormente.

Mantener una actitud receptiva. Se debe gestionar bien la visita para que evaluadores/as y

evaluados puedan aclarar todas las dudas planteadas.

3.4.2. Del mismo modo, el equipo evaluador debe respetar un Cédigo de Conducta:

>
>

YV V. V V V

Ser cortés.

Debe existir una proporcionalidad entre la duda que se trata de satisfacer y la evidencia que se
solicita. Por ejemplo: para evidenciar la sistemética de reuniones en una organizacion seria
excesivo solicitar todas las actas de reuniones de los ultimos 3 afios.

Adaptarse a las circunstancias particulares del entrevistado. Por ejemplo, adaptando el tipo de
lenguaje y terminologia, si se pone nervioso, darle confianza y calmarle, etc.

No comentar cuestiones referidas a la puntuacién con la organizacion.

No proponer soluciones a la organizacién durante la visita.

No aprobar o reprobar nada de lo que expliquen o ensefien al equipo de evaluacion.

No aceptar regalos.

No llevarse documentacion de la organizacion.

La conducta del equipo evaluador durante el proceso de Evaluacidon es tenida en cuenta por

EUSKALIT y Unibasq, que proceden en consecuencia si entienden que algun evaluador o evaluadora

ha incumplido las normas del proceso de evaluacion externa recogidas en este documento.

3.5. FASE5 REFINADO POST VISITA Y PRIORIZACION:

Tarea 1: Cada responsable de elemento, con las evidencias que haya tenido durante la visita y con lo que

ha ido consensuando con el equipo y su pareja de visita, debe revisar la redaccion de Puntos Fuertes y las

Areas de Mejora en cada uno de los subelementos de los que sea propietario. Ademas, seleccionara en la
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herramienta web los Puntos fuertes (entre 4y 6) y las Areas de Mejora (entre 4 y 6) mas significativas
de cada elemento de los que sea propietario cuidando especialmente la redaccién de estos elementos, ya
gue son su propuesta para formar parte del Informe de Visién Global Integrada que se le entregara a la
organizacion.

Tarea 2: Una vez tenemos todos los puntos fuertes y areas de mejora revisados por cada responsable, se
hara individualmente la valoracion de los 22 subelementos por parte de los evaluadores de MGA, evaluando
todos los aspectos de la tabla BIDA, que aparece en las Ultimas paginas del Modelo de Gestion Avanzada.
Tarea 3: Cada responsable de elemento de MGA, teniendo en cuenta las valoraciones de cada miembro de
equipo, realizara la propuesta de valoracion de los subelementos de los que es responsable. El Senior se

encargara de realizar la propuesta del elemento de Personas.

El senior preparara un borrador de impresiones generales (Visién Global) del equipo evaluador que

serviran para completar los puntos fuertes, areas de mejora y valoracion, que componen el Informe Final.

3.6. FASE6 REUNION DEFINITIVA Y PREPARACION DEL INFORME FINAL
En esta Gltima fase, el equipo de evaluacién consensuard las propuestas de cada integrante del equipo para
corregir, completar o ratificar los puntos fuertes y las areas de mejora y puntuaciones propuestas por cada

propietario. La duracion de esta fase sera de 1 o 2 dias.

El objetivo del Informe Final es focalizar el trabajo de la evaluaciéon en la identificacion o
corroboracion de los elementos fundamentales a mantener o a reflexionar sobre su modificacion y

gue la organizaciéon evaluada tenga una visién lo mas clara y concreta posible.

Para ello el equipo evaluador realizard las siguientes tareas:
- Consenso y priorizacién: comenzara consensuando los Puntos fuertes, Areas de mejora y
valoracién de los 22 subelementos.
- Redaccion: revisara con detalle la redaccion de los PF y AM, que apareceran en el Informe Final
(entre 4y 6 puntos fuertes y 4y 6 areas de mejora para los elementos de accién y entre 5y 10
PFy 5y 10 AM para el elemento de resultados).

- El equipo revisara la Visién Global propuesta por el senior.

3.6.1. Directrices informe final
Este Informe puede ser un elemento clave para la mejora de las practicas de gestion del centro, por tanto,
deben seguirse los siguientes requisitos:

> Incluir los Puntos Fuertes y las Areas de Mejora més significativos

» Incluir un concepto o idea en cada frase, de manera comprensible y razonada.

» Utilizar la terminologia de la organizacion evaluada.

> Evitar proponer soluciones a las Areas de mejora. Si el equipo de evaluacién entiende que tiene

‘ideas, herramientas, buenas préacticas u otros elementos para la mejora” que pudiesen ser de

utilidad para la organizacién deberia incluirlas en el documento especifico que tendri en su
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herramienta de evaluacién y que sera de consulta voluntaria por la organizacion evaluada, pero al
margen del Informe de la Evaluacion.
» Ser constructivos en las afirmaciones: Ayudarles a mejorar.

» Evitar dar juicios de valor, del tipo “no se planifica correctamente la formacion”.

EUSKALIT enviara a la organizacion evaluada un Informe Final que incluira:
1. Vision Global (de dos o tres hojas).

2. Los puntos fuertes y las areas de mejora mas significativos

3. La valoracién o nivel de avance alcanzado por la organizaciéon en cada elemento. Y la valoracion
final, indicando el grado de avance global respecto a la tabla BIDA.

Adicionalmente, el equipo evaluador preparara un documento de ‘ideas, herramientas, buenas practicas u
otros elementos para la mejora”. En este breve documento el equipo evaluador, a la luz de la lectura de la
documentacion y la visita a la organizacién puede sefialar buenas préacticas que conozca y crea que pueden ser
de valor para la organizacion a la que esta evaluando. Este documento se alinea claramente con el objetivo

fundamental del proceso de evaluacion que es el constituir un servicio de ayuda a las organizaciones.

Tras la coordinaciéon entre EUSKALIT y Unibasq, ésta enviard un informe de evaluacion externa final que
recogera:
1. Valoracion global (FAVORABLE O DESFAVORABLE)
Justificacion del resultado
Resumen global por cada directriz AUDIT

Fortalezas detectadas

o~ LD

Oportunidades de mejora

3.7. FASE 7. SESION POST EVALUACION

GUION PARA SESIONES POST EVALUACION (ver apartado 7: SESION POST EVALUACION)

4.COMPROMISO DE CONFIDENCIALIDAD Y CODIGO DE CONDUCTA

Las personas que participen en un equipo de evaluacion externa de EUSKALIT deben manifestar que no

tienen incompatibilidad personal o profesional con la organizacién evaluada y firmar un compromiso de
confidencialidad de la informacion a la que puedan tener acceso durante el proceso de evaluacion. Del
mismo modo, los evaluadores y evaluadoras deben ser conscientes de que el objetivo de este proceso es el
ser un servicio de evaluacion, de ayuda a las organizaciones y por tanto se debe respetar el codigo de

conducta recogido en este documento.

COMPROMISO DE CONFIDENCIALIDAD, INEXISTENCIA DE INCOMPATIBILIDAD Y RESPETO DEL CODIGO DE
CONDUCTA DEL EVALUADOR/A
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Para patrticipar en la evaluacion externa de la organizacion que se me ha asignado, me comprometo a respetar el codigo de
conducta del proceso de evaluacion externa de EUSKALIT para realizar un trabajo imparcial y riguroso que pueda servir de

ayuda a la organizacién evaluada en su proceso de mejora continua.

Para ello, declaro que no tengo vinculaciéon alguna con la organizacion candidata que pueda originar un conflicto de
intereses, como por ejemplo: ni yo a nivel personal, ni la organizacién en la que actualmente trabajo hemos tenido
relacion con la organizaciéon a evaluar, bien como proveedor o bien como cliente significativo, ni les hemos
proporcionado consultoria (auditorias, formacion, desarrollo de documentacién, implantacion de sistemas de calidad o

similar) en los dos Ultimos afios.

Asimismo, me comprometo a mantener absoluta confidencialidad, incluso con mis compafieros de trabajo, acerca del
nombre de esta organizacién, de la informacion recogida en su documentacion, de aquella a la que tenga acceso

durante la evaluacion y de los debates y conclusiones que se produzcan durante el proceso de evaluacion.

EL MIEMBRO DEL EQUIPO EVALUADOR QUE PARTICIPE EN UNA EVALUACION EXTERNA ACEPTARA
ESTE COMPROMISO ANTES DE RECIBIR LA GUIA A EVALUAR

Todas las personas que participan en actividades de evaluacion de Unibasq, deben firmar la
aceptacion del Codigo de ética de Unibasgq y declaracién de confidencialidad, imparcialidad y

ausencia de conflicto de intereses.

5. DIRECTRICES ESPECIFICAS PARA EL CENTRO EVALUADO

Es responsabilidad de la organizacién evaluada que sus personas conozcan suficientemente el

servicio de evaluacién externa de EUSKALIT y Unibasq y que el equipo directivo y aquellas otras
personas que tengan un papel relevante en la evaluacién conozcan detalladamente todo el contenido
del presente documento. Para facilitar este conocimiento, EUSKALIT y Unibasq envian este
documento atodas las organizaciones que solicitan el servicio de evaluacién al inicio del proceso.

1. Espiritu de la Evaluacion Externa: Servicio de ayuda a las organizaciones en la mejora de su

proceso de mejora continua y competitividad.

2. Objeto final de la Evaluacién:

o El Informe Final sera un documento con unos 30-40 puntos fuertes y otras tantas areas de
mejora que el equipo evaluador entiende reflejan lo mas significativo de la gestion de la
organizacion evaluada conforme al Modelo de Gestion Avanzada®©. En ningin caso es un
documento de recomendaciones o de consultoria sobre cédmo debe gestionarse una
organizacion.

e Aquellas organizaciones que cumplan los requisitos de las bases de evaluacién, tras la
evaluacion externa, obtendrian el reconocimiento A* Bronce, A** Plata o A*** Oro, en funcion

del grado de avance que obtengan (ver tabla).


http://www.unibasq.org/entry/content/1124/C_digo_de__tica_de_UNIBASQ_20140926.pdf
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BASICO INTERMEDIO DESARROLLADO AVANZADO

e El proceso de evaluacion tiene en el Informe un elemento fundamental para la mejora, pero no
hay que olvidarse de que la preparacion de la documentacion y el andlisis detallado del
Informe del equipo evaluador, y no solo de las valoraciones obtenidas, es lo que realmente
aportard valor a una organizaciéon que se gestione conforme a los principios de la Gestién

Avanzada.

¢, 0ué se debe esperar de un Informe de evaluacién?

Lo habitual es que lo que ha visto el equipo evaluador coincida en gran medida con lo que conoce el
equipo directivo de la organizacion evaluada sobre su gestién, pero dificiimente habra una
coincidencia absoluta.
La organizacién evaluada debe hacer un andlisis detallado del informe de evaluacién del que podria
extraer las siguientes conclusiones:
¢, Qué elementos identificados por el equipo de evaluacion confirman lo que conocia la organizacion
de su gestion tras nuestras autoevaluaciones?
¢, Qué puntos fuertes o areas de mejora pueden descubrirnos elementos de la gestién que no
teniamos suficientemente identificados y que pueden ser importantes?
¢, Qué puntos fuertes o areas de mejora sefialadas por el equipo de evaluacién, en una primera
lectura pueden parecernos dudosos, 0 que creemos que son elementos que tenemos bien
trabajados? Deberiamos hacer la siguiente reflexién:
Poner en cuestién nuestro punto de vista. Si un equipo de evaluadores/as, independientes,
con experiencia de gestién y un conocimiento del Modelo de Gestién Avanzada y del Programa
Audit con probabilidad mayor que el nuestro, después de unas 500 horas de trabajo nos sefiala
determinados puntos fuertes o areas de mejora, deberiamos intentar superar nuestro punto de
vista interno y abrirnos a otras perspectivas. Ese ejercicio, a buen seguro nos aportara un gran
valor.
¢,Como hemos contado nuestras préacticas de gestion en la documentacién y cémo se
han respondido a las dudas de los evaluadores y evaluadoras durante la visita?. Con toda
seguridad habra elementos maduros y complejos de nuestra gestién que para personas ajenas
no sean de facil comprensién o no los hayamos presentado claramente en la memoria o los

diferentes interlocutores durante la vista lo hayan presentado con diferente claridad.
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Desde EUSKALIT y Unibasq insistimos en que el equipo directivo de las organizaciones que soliciten
una evaluacion externa, tengan un profundo conocimiento del Modelo de Gestion Avanzada y del propio
proceso de evaluacién que solicitan, de cara a que puedan hacer una interpretacién adecuada de lo que
el equipo evaluador esta evaluando y sacar el maximo partido al Informe que se les presenta para la

mejora.

4. Beneficio mutuo:

Para la organizacién, el Servicio de evaluacidn externa supone el contraste externo de sus avances
en gestion segin el modelo de Gestion Avanzada® y la identificacion de lo que para el equipo
evaluador son sus puntos fuertes y areas de mejora. Ademas, supone un Reconocimiento tanto
interno como externo de prestigio sobre la Gestion Avanzada de su gestion.

Si una vez iniciado el proceso de evaluacidn una organizacion decidiera posponer la realizacion de
la misma (por cambios en el equipo directivo, problemas internos, etc.) debera enviar una
comunicaciéon a EUSKALIT, a Unibasq y a los miembros del equipo evaluador a la mayor brevedad
posible explicando las razones de dicha decision.

Siguiendo el espiritu de la mejora continua, EUSKALIT promovera una reunion POST-
EVALUACION entre la organizacion evaluada y el equipo evaluador (en su totalidad o en parte)
para aclarar dudas sobre el Informe de Evaluacion, pero en ningln caso para que la organizacion

evaluada aporte nuevas evidencias o trate de modificar las valoraciones.

5. Equipo de evaluacion:

e EUSKALIT y Unibasq disefiaran los equipos de evaluacion equilibrando los conocimientos y
experiencia de sus integrantes. Los equipos de evaluacion contaran con la presencia de un
evaluador o evaluadora sénior con una importante experiencia de gestion y de evaluaciones
previas, asi como de dos o tres evaluadores mas con experiencia de evaluacion. Con el objetivo
de desplegar el conocimiento en gestion y el uso del Modelo de Gestion Avanzada, para el resto
de plazas en los equipos EUSKALIT y Unibasq seleccionardn a otros miembros del Club de
evaluacion que acrediten un conocimiento suficiente y contrastado del Modelo de Gestion

Avanzada y del proceso de evaluacion.

e Se pregunta, tanto a la organizacién evaluada como a los evaluadores y evaluadoras si existe
algun conflicto de intereses (competencia directa, parentesco, etc.) que pudiese condicionar el
trabajo de evaluacion y en caso de ser asi se procede al cambio. Existe la posibilidad de que la
organizacién recuse a alguno de los evaluadores o evaluadoras por la existencia de alguna
incompatibilidad manifiesta: competencia directa, etc., pero no se podra realizar una recusacion
a un colectivo completo, por ejemplo: consultores/as, evaluadores/as procedentes de centros

publicos, o de centros privados, o de determinado sector, etc.

6. Visita a la organizacion:
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Del mismo modo que el equipo evaluador debe respetar un cédigo de conducta durante el proceso de
evaluacion y la visita, la organizacion evaluada debe contemplar unas pautas de comportamiento que

podriamos resumir en:

e El equipo directivo deberia recibir al equipo de evaluacién y tener la mayor disponibilidad posible
para poder responder a las cuestiones que se planteen.

e El equipo evaluador puede seleccionar las personas con las que quiere hablar y el nimero de
secciones que quiere visitar de cara a tener una vision mas completa de la organizacion a evaluar.
La organizacion evaluada, a la vista de la Agenda de la visita, puede sugerir al equipo evaluador el
nombre de personas adicionales o de otras personas para contestar a los temas propuestos, pero
teniendo en cuenta que es el equipo evaluador el que decide en Ultima instancia la agenda de
la evaluacién.

e Las personas entrevistadas deberian ser concisas y concretas en sus respuestas de cara a poder
aprovechar al méximo el tiempo disponible.

e En las entrevistas Unicamente estaran presentes los evaluadores/as, la persona o personas
elegidas por éstos y, en su caso, la persona que realice la labor de secretaria. La organizacion
evaluada no esté autorizada a reproducir por ningin medio audiovisual o escrito el contenido de las
entrevistas.

e Las personas entrevistadas deberian estar tranquilas durante la visita del equipo evaluador. Los
evaluadores y evaluadoras no son jueces Sin0 un equipo que aporta un servicio de ayuda a la
organizacién. Por tanto, no existen respuestas acertadas o equivocadas durante la visita Las
personas entrevistadas deberian responder contando sus actividades y en caso de no conocer el
tema sobre el que se les pregunta remitir a los evaluadores/as a los interlocutores mas adecuados.
Esa es la informacién que permitird al equipo evaluador la realizacion de un Informe de puntos
fuertes y areas de mejora que aporte valor a la organizacion.

e Es muy Util que el dia de la visita la organizacién tenga preparada documentacion adicional o en
caso de tenerla en soporte informatico, tener acceso al mismo desde el lugar donde se vayan a
realizar las entrevistas.

e La confidencialidad en el proceso de evaluacién debe ser respetada por todas las partes,

EUSKALIT, Unibasq, equipo evaluador y organizaciones evaluadas.

6. SOLICITUD DE PARALIZACION DEL SERVICIO DE EVALUACION EXTERNA

Si la organizacion evaluada o el equipo evaluador entienden que durante este proceso (especialmente durante
la visita) se produce algin incumplimiento manifiesto de las directrices del Servicio de Evaluacién Externa que
figuran en este documento, deberan notificarlo a EUSKALIT y Unibasqg a la mayor brevedad posible. Esta
situacion deberd comunicarse por escrito rellenando el Documento de Paralizacién que se adjunta, por el cual
se solicita la suspension temporal del proceso. A la recepcién de este documento quedard en suspenso el

proceso de evaluacion.

El Comité de Evaluacion Externa de EUSKALIT, compuesto por el Director de EUSKALIT, la Directora de
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Unibasq y las personas de EUSKALIT y Unibasq responsables de la Coordinacion, una vez oidas las partes,
analizara la situacién y decidira si se prosigue el proceso de evaluacion, se introduce alguna correccion, o en
casos extremos, si se suspende definitivamente la misma. Esta labor de arbitrio sera aceptada por todas las

partes como parte del Servicio de Evaluacion Externa y su resultado no tendra posteriores apelaciones.

Una vez finalizada la Evaluacion Externa el resultado es definitivo e inamovible. Esta directriz, similar a
la que utiliza la EFQM en el EFQM Excellence Award, garantiza la independencia del resultado de la
evaluacion y supone la aceptacién de la misma por parte de las organizaciones en el momento de
realizar la solicitud de evaluacion externay por parte de los evaluadores/as en el momento de firmar el

documento de confidencialidad.

SOLICITUD A EUSKALIT y UNIBASQ DE PARALIZACION DEL PROCESO DE EVALUACION EXTERNA

Solicito a EUSKALIT y Unibasq la paralizacion del proceso de Evaluacion Externa de mi organizacion por el
incumplimiento manifiesto de las siguientes directrices recogidas en el documento de Instrucciones del proceso
de evaluacion externa.

Fecha y firma:

7. SESION POST- EVALUACION

El objetivo del Servicio de Evaluacién Externa es la ayuda para la mejora de la gestion de las organizaciones.
Ese “espiritu” debe estar presente durante todo el proceso de evaluacion y también en la sesiéon post-
evaluacion. Aunque EUSKALIT querria que, por lo positivo de esta sesion, fuese algo a realizar después de
todas las evaluaciones, esta sesién se convocara si hay interés por parte de la organizacién evaluada, el
espiritu es constructivo y el equipo de evaluacion accede a la reunion. Se celebrard en las oficinas de
EUSKALIT, estando presente personal de EUSKALIT y Unibasq conocedores de las condiciones en las que
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debe realizarse el Servicio de Evaluacion Externa.

La organizacion evaluada solicitara la celebraciéon de la sesién cumplimentando la siguiente ficha:

|:| | La organizacion evaluada ha analizado a fondo el Informe de Visién Global

|:| La organizacién conoce y acepta el objetivo de la sesion post evaluacion:
e Recibir los comentarios del equipo evaluador sobre el Documento guia de gestion presentado, la organizacion de la

visita (disposicion de los entrevistados, precision en las respuestas, aporte de documentacion...) y los elementos mas
destacados y las principales areas de mejora identificadas.

e Solicitar alguna clarificacién en dudas de interpretacién que tenga la organizacion sobre el Informe Final.
¢ No es objetivo de esta sesion discutir sobre las valoraciones o aportar nuevas evidencias o documentacion.

Asistentes de la Organizacién evaluada Asistentes del equipo evaluador

..................................................................................... A CUMPLIMENTAR POR EUSKALIT

Posibles fechas para la Organizacion (preferiblemente en las 3- | Fecha y hora aceptada por las partes:
4 siguientes semanas a la recepcion del informe)

Fechay hora 1: A CUMPLIMENTAR POR EUSKALIT
Fechay hora 2:

Fechay hora 3:

Lugar: EUSKALIT, Parque Tecnoldgico de
Zamudio, edificio 206 A, 12 planta

Dudas de la organizacién (texto o referencia concreta) Aspecto concreto que no se entiende




