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1- ANTECEDENTES.
        A lo largo del segundo y tercer trimestre del pasado curso, la Escuela de Hostelería y Turismo de Alcalá de Henares ha participado en  un proceso de evaluación, posicionamiento y diagnóstico llamado modelo EFQM DE EXCELENCIA  encargado por la Consejería de Educación y llevado a cabo por la empresa Gestión E/I en colaboración con algunos profesores de este Centro.

Los resultados obtenidos fueron recogidos y añadidos a la base de datos del Club de Calidad para su posterior análisis y comparación con otros Centros del Sector. Nuestra puntuación aparece reflejada en el cuadro siguiente y en él, podemos comprobar nuestro resultado con respecto a la media de los Centros y también con el mejor colocado.

	
	Puntos EFQM
	Media de Centros
	Mejor Centro
	Escuela de Hostelería de Alcalá de Henares

	1
	Liderazgo
	36
	55
	42

	2
	Política y estrategia
	20
	30
	19

	3
	Personas
	25
	45
	22

	4
	Alianzas y recursos
	35
	56
	32

	5
	Procesos
	37
	78
	34

	6
	Resultados en clientes
	21
	33
	19

	7
	Resultados en personas
	9
	20
	7

	8
	Resultados en Sociedad
	6
	10
	5

	9
	Resultados clave
	25
	40
	33

	
	Total puntos
	214
	335
	213


* En rojo,  resultados por encima de la media.

* Ocupamos el octavo lugar dentro del ranking de EFQM  de los Centros de Formación Profesional de la Comunidad de Madrid con 213 puntos.

       La filosofía de este programa debe ser la constante mejora de nuestro lugar de trabajo y la búsqueda continua de iniciativas de interés que contribuyan a la calidad que todos anhelamos. Este plan de mejora que aquí presentamos es la primera medida que vamos a poner en marcha para lograr un aumento significativo de puntos que se traduzca en un salto significativo hacia la Calidad en la siguiente evaluación del programa.
       El análisis pormenorizado de los aspectos mejorables nos fue remitido en el informe del servicio de asesoría, formación y apoyo al proceso de autoevaluación y a continuación entresacamos los aspectos más importantes e interesantes para la mejora de nuestro Centro Educativo.  
       La metodología que vamos a seguir para lograr nuestros objetivos será la siguiente:

1- Asignaremos un objetivo general a cada uno de los 9 apartados generales.

2- Asignaremos un objetivo específico a cada uno de los problemas detectados dentro del apartado general. Estos objetivos específicos serán el hilo conductor sobre el que vamos a construir nuestras soluciones de mejora.
3- A cada objetivo específico le asignaremos un plan de actuación, una actividad concreta.

4- Esa actuación debe tener asignada unos responsables que serán los encargados de su puesta en marcha y seguimiento.

5-  Será necesario una metodología adecuada que debe quedar reflejada

6-  A continuación debemos secuenciar esa actividad. Puede ser a corto, medio o largo plazo. Es decir, debemos fijar unas fechas de inicio, desarrollo y finalización.

7-   Evaluación de la actividad 
Al final de este proceso y una vez evaluada la actividad, debemos realizar mediciones, comparativas y en su caso, nuevos planes de actuación.

2- ESPACIOS DE MEJORA DETECTADOS EN EL INFORME DE EVALUACIÓN EFQM

2.1 ASPECTOS GENERALES A TODAS LAS ESCUELAS

1. LIDERAZGO

· Visión de futuro documentada, no hay evidencia de que esté claramente definida y documentada.
· Recogida de información para formular objetivos en función de las expectativas

· Comunicar de forma sistemática los planes y objetivos

· Cuadro de mando que permita llevarnos a la mejora
2. POLÍTICA Y ESTRATEGIA

-    No parece haber evidencia clara de una sistemática y formalización de la  planificación  estratégica.

-     No hay evidencia de una sistemática de recogida de información de los grupos de interés (alumnos, empleados, empresas), que permita una definición de objetivos, en función de las expectativas.

-      Los Centros no parecen gestionarse a través de un Cuadro de Mando que permita la medición de los objetivos de los centros a través de indicadores  de gestión para todos los departamentos.

-      No hay evidencia de una sistemática clara a la hora de comunicar planes y objetivos.

3. PERSONAS

· Trabajo en equipo tras identificar las acciones de mejora

· Realizar identificación de necesidades formativas de personas y equipos. Realizar evaluación de esa formación recibida.

· Crear un sistema de evaluación del desempeño (sobre objetivos específicos)
· Sistemática clara de reconocimientos a personas y equipos
4. ALIANZAS Y RECURSOS

· Medir los resultados con alianzas externas

· Mantenimiento preventivo y políticas de reducción de consumo (no arreglar solo lo que se estropea)
· Política de medio ambiente y medidas

· Planes económicos a medio plazo

· Realizar prácticas de transferencia de conocimiento (darnos clases los unos a los otros de aquellos aspectos que dominamos y que pueden resultar útiles)

5. PROCESOS

· Medir la eficacia de los procesos

· Documentar las acciones de mejora (plan de acción)

· Recogida de quejas y de sugerencias de forma sistemática

6. RESULTADOS EN CLIENTES

· Recoger el grado de satisfacción del cliente (alumnos, padres, empresas...)

· Sistemática clara para la gestión de quejas y sugerencias.

· Medir los indicadores internos que actúan sobre la satisfacción de alumnos y empresas

· Realizar comparativas con el sector

7. RESULTADOS EN PERSONAS

· Realizar encuestas y entrevistas basadas en indicadores claves para ver el nivel de satisfacción y las expectativas de los empleados

· Identificar los indicadores de satisfacción

· Prácticas de ejercicios para conocer datos comparativos de satisfacción en otros Centros.

8. RESULTADOS EN LA SOCIEDAD

· Medir la percepción del entorno sobre la imagen del Centro

· Sensibilidad social con los minusválidos

· Residuos y reciclado

· Comparativa con los Centros cercanos 

9. RESULTADOS CLAVES

-     Medir los resultados claves para definir los objetivos de mejora.

2.2  ASPECTOS GENERALES DE NUESTRO CENTRO.
· Los temas relacionados con el medio ambiente y el entorno, admiten considerables mejoras. Igualmente las instalaciones del centro necesitan, por seguridad, revisiones de temas críticos (figuran en informe las más importantes).
· Diseño y documentación del mapa de procesos.

· Configuración de un Cuadro de Mandos como tal, que permita gestionar todos los indicadores de los procesos.

· Sistematizar y formalizar las reuniones con las empresas, identificando áreas de mejora conjunta.

· Diseño y Revisión de la Planificación estratégica. Estructurar más los enfoques para cerrar los ciclos de seguimiento, revisión y mejora.

· Implantación de un Sistema de Dirección por Objetivos.

· Utilización sistemática de encuestas de satisfacción a los grupos de interés   (alumnos, empresas, empleados, sociedad) y en la documentación formal de resultados, así como en la identificación y control de los indicadores internos relacionados con la satisfacción. Todo ello relacionado con su frecuencia,  objetivos, tendencias, comparaciones externas objetivas.

· Prever un Plan de Formación del colectivo docente y no docente, en función de sus necesidades individuales o de equipo.

· Fomento del trabajo en equipo. Identificación de las mejoras necesarias en el centro e impulso de los equipos de mejora.

2-3 ASPECTOS ESPECÍFICOS

CRITERIO 1: LIDERAZGO
Escuela (42), Media Centros (36), Máxima puntuación (55)
Cómo los líderes desarrollan y facilitan la consecución de la misión y la visión, desarrollan los valores necesarios para alcanzar el éxito a largo plazo e implantando todo ello en la organización mediante las acciones y los comportamientos adecuados, estando implicados personalmente en asegurar que el sistema de gestión de la organización se desarrolla e implanta.

Liderazgo compartido: Todos somos líderes pedagógicos y de gestión y compartimos un proyecto común que es el desarrollo del Pec.
1a. Desarrollo de la misión, visión y valores por parte de los líderes, que actúan como modelo de referencia dentro de una cultura de Excelencia

· No está claro que se hayan tenido en cuenta las expectativas de los diferentes grupos de interés (clientes: familias, alumnado, empleados, u otros) como base de la definición de dichos valores. Sin embargo, actualmente y estando en proceso de revisión, se han hecho encuestas a una parte de los alumnos, los de Garantía Social, y posiblemente se restablezcan las encuestas de práctica docente a todos los profesores. Cabe la oportunidad de tenerse en cuenta sus expectativas en la definición de los valores.

· No parece que se realice una actividad de revisión de la efectividad de la comunicación de la Misión y los principios, a través de encuestas que lo confirmen.

1b. Implicación personal de los líderes para garantizar el desarrollo, implantación y mejora continua del sistema de gestión de la organización

· No parece que el Sistema incluya la totalidad de los indicadores de la Entidad Educativa y de los Procesos.

· La tecnología de apoyo es anticuada y el grado de mecanización medio.

· No parecen realizarse las mejoras de forma planificada y sistemática y en base a resultados objetivables.

1c. Implicación de los líderes con clientes, parteners y representantes de la sociedad

· Aunque el nivel de relaciones con el exterior desde la Dirección del Centro parece tener un buen nivel, sin embargo, no se detecta que los encuentros con las empresas sean de carecer regular ni sistemático. Un plan de acción enfocado a entablar acciones conjuntas de mejora y de mentalización con las empresas, consolidaría una mayor influencia del centro en ellas.
· Sensibilización hacia la preservación medioambiental
· 1d. Motivación, apoyo y reconocimiento de las personas de la organización por parte de los líderes.

· No se evidencia la existencia de mecanismos que aseguren la recepción adecuada y entendimiento de los mensajes emitidos desde el equipo directivo.

· No se realizan encuestas donde se diagnostique el estado de la comunicación en el Centro, por parte de los empleados.

· No parece evidenciarse un sistema que permita una retroalimentación metodológica acerca de la opinión que tienen los empleados sobre el Equipo Directivo.
· Necesidad de atender quejas y reclamaciones de forma sistemática.
1e. Los líderes definen e impulsan el cambio en las organizaciones

· No hay evidencias de revisión sistemática de la eficacia de los cambios producidos. 
CRITERIO 2: POLÍTICA Y ESTRATEGIA. 
Escuela (24), Media Centros (25), Máxima puntuación (38)
Cómo implanta la organización su misión y visión mediante una estrategia claramente centrada en todos los grupos de interés y apoyada por políticas, planes, objetivos, metas y procesos relevantes.

2a. Las necesidades y expectativas actuales y futuras de los grupos de interés son el fundamento de la política y estrategia.

· Por lo general, y a excepción de algún departamento, no parece que se recojan, metódica y sistemáticamente, las necesidades y expectativas más relevantes de los grupos de interés, a través de encuestas, estudios de mercado, etc., aunque, si es posible que se estén teniendo en cuenta algunas encuestas comparativas entre centros, realizadas desde la propia Consejería de Educación. Esto no permite que la política y estrategia se base en un análisis previo de las necesidades de los grupos de interés, de una forma sistemática.

· No hay evidencias de que se haya realizado ningún análisis amplio comparativo de esta organización en relación con otras entidades, a excepción de las encuestas mencionadas, generadas desde la propia Consejería (no muy conocidas o divulgadas en los claustros).

· Las relaciones con empresas donde se plantean las necesidades del alumnado parecen ser elaboraciones más propias de conversaciones, visitas a las empresas con pocos resultados, que de acuerdos sistemáticos que permitan establecer relaciones consolidadas.

2b. La información procedente de las actividades relacionadas con la medición del rendimiento, investigación, aprendizaje y creatividad son el fundamento de la política y estrategia

· No hay evidencia de que la recogida y análisis de Resultados incluya la totalidad de los procesos de la Entidad Educativa.

· No está tan clara la existencia de una sistemática que permita la definición de indicadores de medida del rendimiento, de las actividades de aprendizaje, de la innovación tecnológica, etc.

· No parece existir una recogida periódica y sistemática de los resultados de mediciones de años anteriores, tanto propios como del sector.

2c. Desarrollo, revisión y actualización de la política y estrategia

· No parece que haya una documentación que soporte, en mayor medida, la planificación estratégica.

· No hay evidencias de una revisión sistemática de la política y estrategia, a partir del seguimiento del cumplimiento de los indicadores clave.
· Necesidad de incluir de manera equilibrada las necesidades y expectativas de todos los grupos de interés
2d. Despliegue de la política y estrategia mediante un esquema de procesos clave y su comunicación.

· No se ha desarrollado un Mapa de Procesos del Centro, que permita la identificación de los Procesos Clave, Operativos y de Apoyo.

· No hay evidencias de revisión de la efectividad del esquema de procesos clave, al no estar definidos.

· No parece que todos los empleados conozcan sus objetivos ni los de los demás. No se evidencia la existencia de una Dirección por Objetivos.

CRITERIO 3: PERSONAS
Escuela (24), Media Centros (28), Máxima puntuación (50)

Cómo gestiona, desarrolla y aprovecha la organización el Conocimiento todo el potencial de las personas que la componen, tanto a nivel individual, como de equipos o de la organización en su conjunto; y cómo planifica estas actividades en apoyo de su política y estrategia y del eficaz funcionamiento de sus procesos.

3a. Planificación, gestión y mejora de los recursos humanos.

· No hay evidencias de un Plan específico de Recursos Humanos en el centro, que permita el alineamiento con sus objetivos. La dotación de plantilla está centralizada en la Consejería respectiva de la Comunidad de Madrid, y hay una cierta distancia en cuanto a conseguir dotarse de las personas necesarias y con una predefinición de los perfiles idóneos. La complejidad y los conocimientos específicos necesarios para ocupar los puestos, no coinciden con los requeridos en los procesos de selección. Con la plantilla de limpieza, adscritos al centro por contratación externa al centro, no satisface las expectativas de las personas del centro, pero se ven imposibilitados a cambiarlo. No está en sus manos.

· No parece evidenciarse un sistema de recogida de sugerencias de la plantilla que permita mejorar la gestión de recursos.

3b. Identificación, desarrollo y mantenimiento del conocimiento y la capacidad de las personas de la organización.

· No parecen identificarse las necesidades de desarrollo y actualización del conocimiento de los profesionales de la organización. Simplemente responden a la oferta educativa presentada desde la Consejería.

· No parece identificarse la realización de algún ejercicio de identificación de los conocimientos y habilidades de los puestos clave.

· No hay evidencia de la existencia de un sistema establecido de evaluación del rendimiento de las personas.

· No se diseñan perfiles de puesto y perfiles personales a la hora de ocupar los puestos. A veces las mayores dificultades radican en encontrar tutores o

· personas que puedan asumir responsabilidades.

3c. Implicación y asunción de responsabilidades por parte de las personas de la organización

· No se identifica una práctica de apoyo “sistemática” a las acciones de mejora a través de recogida de propuestas de mejora, fomento de equipos con objetivos específicos (como vía de participación y mejora de la calidad de la gestión y educación en el centro).

· No puede decirse que hay abundantes acciones de motivación y reconocimiento que estén basadas o relacionadas con los logros de “objetivos concretos” individuales o de equipos. No se miden tanto los objetivos y son más individuales que de equipo.

· No parece que exista un espíritu de colaboración en TODOS los niveles de la entidad educativa, aunque en la cultura del centro sí es característica la colaboración. Una dinámica de implantación de equipos de mejora puede mejorar aún más este aspecto.

3d. Existencia de un diálogo entre las personas y la organización.

· No parece evidenciarse que se desarrolle un plan de comunicación basado en la detección previa de las necesidades de comunicación. Los canales de comunicación, por tanto, no aseguran que sean adecuados a las necesidades y expectativas de los empleados.

· No hay evidencia de que se compartan las mejores prácticas.

· Al no realizarse encuestas para medir la satisfacción de los empleados, se desconoce si la comunicación practicada en el centro es suficientemente apreciada por todos y si ésta es lo suficientemente fluida que cabría esperar.

3e. Recompensa, reconocimiento y atención a las personas de la organización.

· Con respecto a los temas medioambientales, hay auténticos problemas en el interior del centro y en su entorno. No hay equipos de instalaciones adecuados; no se han desarrollado políticas de seguridad e higiene en el trabajo; el mantenimiento de los servicios informáticos parece requerir muchas mejoras… En relación al entorno, hay auténticos problemas que dificultan la imagen del centro, e incluso su seguridad. Hay vertidos, escombros en grandes montones, en la propia puerta del centro y en sus alrededores. Incluso hay farolas en la acera que están sujetas con una cuerda y que podrían atraer graves problemas a alumnos o profesores. Estos temas parecen escaparse del dominio del centro y sus quejas al ayuntamiento parecen no tener ningún eco.

· Los sistemas de información requieren mejoras en el mantenimiento.

· Hay cámaras frigoríficas que no funcionan, cocinas con fugas de gas, repetidamente pedida su solución, pero a lo que no se da respuesta.

· No se evidencia un sistema formal de reconocimiento, quizá debido a la dimensión pequeña del centro, 23 personas. Sin embargo se estima un reconocimiento habitual por el estilo de la dirección.

CRITERIO 4: RECURSOS Y ALIANZAS
Escuela (36), Media Centros (39), Máxima puntuación (62)

Cómo planifica y gestiona la organización sus alianzas externas y sus recursos internos en apoyo de su política y estrategia y del eficaz funcionamiento de sus procesos.

   4a.Gestión de las alianzas externas.

· El nivel de relación de la relación con las empresas es bueno, pero aunque el enfoque estratégico de las alianzas externas tiene un impacto positivo y se gestiona adecuadamente, no parece existir evidencia de un enfoque sistemático y planificado que permita la revisión de los resultados.

· No hay evidencia de que se hayan definido acciones de mejora conjunta en la mayoría de los casos.

· No parece haber evidencia de comparaciones ni estudios de benchmarking sectoriales.

4b.Gestión de los recursos económicos y financieros.
· No hay evidencias de que se desarrollen e implanten estrategias de procesos económicos.

· No está tan claro que el plan económico garantice su alineamiento con el Plan Estratégico de la Entidad Educativa.

· No parece que se mida la eficacia de dicho proceso.

4c.Gestión de los edificios, equipos y materiales.

· No se evidencia la existencia de un Plan integral de mantenimiento que permita integrar: mantenimiento correctivo y preventivo. Parece ser un mantenimiento puramente reactivo.

· No parece evidenciarse un hábito de conservar, mantener y potenciar los recursos globales no renovables.

· No hay evidencia de una utilización de los activos que apoye la política y estrategia con un sistema planificado.

· No parece evidenciarse una política de protección medioambiental que incluya reducción de consumos.

· Los problemas de mantenimiento de las cámaras frigoríficas, las cocinas con fugas de gas sin repararse y los condicionantes ecológicos del entorno, de falta de limpieza, abundancia de escombros, etc., limitan la imagen y seguridad del centro.

4d. Gestión de las tecnologías.

· Aunque el nivel de dotación tecnológica se considera en la media del sector, sin embargo el mantenimiento de los servicios informáticos no se adecua.

4e. Gestión de la información y del conocimiento.

· Tampoco está claro que se realicen revisiones de la eficacia de la información que permitan identificar acciones de mejora.

CRITERIO 5: PROCESOS. 
      Escuela (24), Media Centros (27), Máxima puntuación (56)

Cómo diseña, gestiona y mejora la organización sus procesos para apoyar su política y estrategia y para satisfacer plenamente, generando cada vez mayor valor, a sus clientes y otros grupos de interés.

5a.Diseño y gestión sistemática de los procesos.

· No hay evidencias de la existencia de un Sistema de Gestión por procesos, ni se ha llegado a definir un Mapa de Procesos del Centro.

· No hay evidencia de la existencia de definición de interfaces con clientes y proveedores en el diseño de procesos y su implantación.

· Se miden solamente los resultados de los procesos clave pero no tienen definidos indicadores y métricas periódicas.

5b. Introducción de las mejoras necesarias en los procesos mediante la innovación, a fin de satisfacer plenamente a clientes y otros grupos de interés, generando cada vez mayor valor

· El análisis de las desviaciones no parece estar suficientemente sistematizado.

· No parece que exista una revisión periódica y regular de la eficiencia de los Procesos.

· No hay evidencia de que se establezcan los métodos para llevar a efecto el cambio de forma efectiva en todas las áreas.

5c.Diseño y desarrollo de los productos y servicios basándonos en las necesidades y expectativas de los clientes.

· Cabe un mayor esfuerzo por realizar una recogida sistemática de las necesidades y expectativas de todos los grupos de interés.

· No se evidencia un sistema de revisión de la eficiencia en el proceso de definición de los nuevos servicios en el centro.

· Parece no haberse tenido en cuenta, a la hora de definir la mejora en los

· servicios existentes, medidas de la satisfacción de alumnos y familias, debido a la no existencia de sistemática de medida de la percepción en el centro.

5d. Producción, distribución y servicio de atención, de los productos y servicios

· No parece que todos los profesores-tutores registren todas las actividades.

· No parece que la mayoría de los Servicios de la Entidad Educativa dispongan de procedimientos de control asociados que aseguren su prestación de acuerdo a estándares definidos y que, como consecuencia, permitan una detección preventiva de fallos y su corrección.

5e. Gestión y mejora de las relaciones con los clientes.

· No parece haber una canal formal para registrar as quejas y reclamaciones.

· Las quejas suelen ser de palabra y su solución tiene que ver con el feed-back de los tutores. Las reclamaciones sí parecen recogerse en secretaría.

· No parece existir un buzón de sugerencias que funcione de forma efectiva.

· No hay evidencias de una sistemática de recogida de la satisfacción del alumno.

· No parece que se desarrollen proyectos y actividades conjuntos, alumnos profesores, para abordar sus necesidades, expectativas y preocupaciones.

6. CRITERIO: RESULTADOS EN LOS CLIENTES
             Escuela (10), Media Centros (11), Máxima puntuación (16)

Qué logros está alcanzando la organización en relación con sus clientes externos.

6a. Medidas de percepción.

· No hay evidencia de que se realicen las encuestas de percepción necesarias que permitan diagnosticar todos aquellos aspectos relacionados con la satisfacción de los alumnos en su globalidad.

· Tampoco parece que los aspectos derivados de quejas y reclamaciones se incorporen a alguna sistemática de revisión.

· No parecen haberse identificado los indicadores más significativos en relación con la satisfacción de los clientes, que permitan seleccionar objetivos de mejora para el centro.

· No parece que se realicen comparaciones con otras organizaciones del mismo sector, con el fin de analizar sus datos y poder estimular a la mejora. Existen datos comparativos entre Centros que facilita la propia Consejería de Educación, pero no parece que se trate más que de indicadores muy básicos.

6b. Indicadores de rendimiento.

· Aunque hay evidencia de la existencia de algunos indicadores sobre los aspectos más valorados por los clientes, sin embargo no se ha establecido ninguna correlación con los procesos ni con los indicadores de los procesos más relevantes de la organización.

· En relación con los indicadores existentes y con los no existentes, no existen objetivos cuantitativos, lo que no permite identificar tendencias ni revisiones de cumplimiento o incumplimiento.

· Aunque parece que existen datos comparativos de resultados académicos entre centros no parece que los indicadores de medida sean suficientes para identificar adecuadamente el posicionamiento del centro en el sector.

CRITERIO 7: RESULTADOS EN LAS PERSONAS.
         Escuela (8), Media Centros (10), Máxima puntuación (22)

Qué logros está alcanzando la organización en relación con las personas que la integran.

7a. Medidas de percepción.

· No se realiza una recogida sistemática de la medida de la satisfacción de los trabajadores, docentes ni no docentes, ni a través de encuestas ni entrevistas en profundidad, lo que no permite identificar mejoras ni revisiones, aunque parece que existen algunos informes al respecto.

· No se evidencia la existencia de un sistema de indicadores que permita medir la satisfacción de los empleados, lo que no permite conocer mucho al respecto, y menos, tendencias.

· No hay definidos objetivos, como respuesta a las medidas ofrecidas por los indicadores, que permitan mejorar los aspectos identificados como susceptibles de mejora.

· No se realizan comparaciones con la media del sector, porque tampoco se evidencia que exista información en el centro de otras instituciones similares, producto de una recogida sistemática.

7b. Indicadores de rendimiento.

· Al no estar definidos sus indicadores clave con respecto a la gestión de recursos humanos, no se puede evaluar una gestión eficaz de las personas de la organización.

· No hay evidencia de un sistema de indicadores del rendimiento de recursos humanos, lo que no permite evidenciar una política efectiva de evaluación de los recursos humanos del centro.

· No se evidencia, como consecuencia, la existencia de un ejercicio de interrelación entre los procesos y los índices de satisfacción de los empleados.

· Al no tener identificados los indicadores, no se realiza una definición de objetivos que permita mejorar el centro en materia de recursos humanos.

· Por ende, no se realizan comparaciones de resultados de la satisfacción de los empleados con otras instituciones similares.

CRITERIO 8. RESULTADOS EN LA SOCIEDAD. 
        Escuela (8), Media Centros (10), Máxima puntuación (17)

Qué logro está alcanzando la organización en la sociedad, a nivel local, nacional e internacional (según resulta pertinente).

8a. Medidas de percepción.

· No hay evidencia de la recogida de la percepción que la comunidad tiene de sus actividades en este ámbito.

· No se identifica ni se mide el nivel de percepción que el entorno tiene respecto a aquellos aspectos de especial sensibilidad social en su esfera de influencia.

· No se establecen objetivos ni se han obtenido medidas directas y periódicas de la percepción que el entorno tiene de la entidad educativa en aspectos tales como: imagen externa del centro, incidencia en la economía local, relación con las autoridades, prevención de riesgos laborales y seguridad vial, protección y preservación del medio ambiente, ahorro energético y de recursos, reducción y reutilización y reciclaje de productos, política de igualdad de oportunidades (Ej.: en la admisión de alumnos), incidencia en los niveles de empleo y formación en la economía de la comunidad, impulso a actividades de voluntariado, participación en foros sectoriales, apoyo a la salud y al bienestar de la comunidad local, apoyo a la cultura, el deporte o el ocio, apoyo al entorno y entidades locales (cesión de instalaciones, patrocinio, voluntariado, etc...)

8b. Indicadores de rendimiento.

· No hay evidencia de que la entidad educativa haya realizado una correlación entre los índices de percepción social y los procesos del centro, lo que no favorece marcar indicadores y los consiguientes objetivos y medida de los resultados sobre estos aspectos. No ha identificado los procesos internos que influyen de manera determinante en el grado de percepción del entorno.

· Tampoco sus resultados pueden compararse con los de otros centros similares. Puesto que no se realiza este ejercicio comparativo y no se hace una recogida de datos de otras instituciones en relación con este criterio.

CRITERIO 9. RESULTADOS  CLAVE. 
        Escuela (22), Media Centros (17), Máxima puntuación (27)

Qué logros está alcanzando la organización con relación al rendimiento planificado.

9a. Resultados Clave del Rendimiento de la organización.

· No existen medidas de evaluación de rendimiento.

· Al no existir indicadores de medida de muchos aspectos de la organización, analizados en subcriterios anteriores, no se realiza un eficaz análisis para conocer tendencias ni para la definición de objetivos de mejora (más allá de los procedimientos educativos, presupuestarios o de plantilla, que vienen definidos por la autoridad educativa)

· En relación con los objetivos económico-financieros, no se conocen los criterios de adjudicación del presupuesto, lo que no les permite planificar a medio/largo plazo adecuadamente. Este aspecto se escapa del control del centro.

· La percepción de los responsables del centro parece que está en que los resultados clave del centro están en la media del sector, aunque tampoco se realizan mediciones con otros centros del sector.

9b. Indicadores Clave del Rendimiento de la Organización.

· De los resultados clave del proceso educativo, no parecen derivarse análisis de control de conformidad periódica de la impartición de la formación y el aprendizaje de los alumnos, número de personas implicadas en proyectos, áreas implicadas en planes, indicadores de productividad y eficacia, innovaciones y mejoras en procesos, costes de calidad y costes de no calidad, resultados de actividades extraescolares y complementarias, resultados de servicios de comedor, etc.

· No hay evidencia de que se realicen comparaciones del centro, en relación con los procesos de apoyo, con otras instituciones similares que permitan conocer que los resultados clave se sitúan en la media, por encima o por debajo del sector.

3. OBJETIVOS GENERALES Y ESPECÍFICOS.
1. Liderazgo
Objetivo General

Lograr que se implante (o se mejore en su caso), por parte del equipo directivo 
del Centro, un sistema de gestión que garantice la consecución  y desarrollo de la misión y visión de futuro mediante las acciones y comportamientos adecuados.

Objetivos específicos:
1a. Desarrollo de la misión, visión y valores por parte de los líderes, que actúan como modelo de referencia dentro de una cultura de Excelencia
· Conocer las expectativas de los grupos de interés a la hora de definir la misión, visión valores de nuestro Centro
· Realización de encuestas para medir las expectativas que lleguen a todos los  grupos de interés tras conocer la realidad del Centro.
· Crear mecanismos que nos ayuden a medir la efectividad de la comunicación de la misión y los principios
· Realización de protocolos que nos permitan medir la metodología empleada y la efectividad de la transmisión de la misión y principios.
1b. Implicación personal de los líderes para garantizar el desarrollo, implantación y mejora continua del sistema de gestión de la organización.
· Conseguir que el sistema de gestión incluya a la totalidad de los indicadores de la Entidad y los procesos.
· Mejorar la tecnología de apoyo y el grado de mecanización
· Implantar nuevos sistemas de tecnología y de mecanización: 
SIGE, PDA, INTRANET
· Lograr que las mejoras se realicen de forma sistemática en base a datos objetivables. (no cambiar por cambiar)
· Incluir en la programación anual de todos los líderes actuaciones de evaluación temporales

1c. Implicación de los líderes con clientes, parteners y representantes de la sociedad.
· Conseguir un mayor acercamiento con las empresas. (mediante un plan sistemático que aporte una mayor influencia del Centro en ellas)
· Creación de un plan de acercamiento con las empresas.
· Mejorar las relaciones con las instituciones culturales e instituciones de la ciudad

· Creación de un plan de acercamiento con las instituciones para mejora nuestra integración en la ciudad y comunidad
· Conseguir que nuestra escuela adquiera un compromiso con las normas medioambientales.

· Creación de un plan integral de nuestra relación con el medio ambiente.

1d. Motivación, apoyo y reconocimiento de las personas de la      organización por parte de los líderes.
· Asegurar la recepción adecuada y entendimiento de los mensajes emitidos desde el equipo directivo mediante los mecanismos adecuados. (los líderes)
· Crear un protocolo de utilización de la intranet.

· *Conocer la percepción y el grado de satisfacción que tienen los empleados sobre los métodos utilizados.
· Realizar encuestas de percepción de la satisfacción.

· Lograr un mayor conocimiento de la opinión que tienen los empleados sobre el Equipo Directivo
· Programación de reuniones y encuestas de opinión.
· Crear mecanismos que sistematicen el reconocimiento a empleados o equipos.
· Reconocimientos públicos en reuniones de evaluación de objetivos alcanzados de forma positiva.
· Conocer las quejas y opiniones de  toda la Comunidad Educativa

· Creación de un buzón de quejas y reclamaciones y elaboración de un protocolo de información y seguimiento.
       1e. Los líderes definen e impulsan el cambio en las organizaciones
· Conocer la eficacia de los cambios que se producen de forma sistemática (midiendo los resultados)
· Realización y culminación de la aplicación del protocolo de actuación de mejora. 

 2. Política y estrategia

Objetivo General

Conseguir que la misión y visión que queremos para nuestro centro se implante con una estrategia claramente centrada en todos los grupos de interés y apoyada por políticas, planes, objetivos, metas y procesos relevantes.
Objetivos específicos:

2a. Las necesidades y expectativas actuales y futuras de los grupos de interés son el fundamento de la política y estrategia
· Conocer las expectativas y necesidades más relevantes de los grupos de interés.
· Preparar encuestas para conocer las expectativas y necesidades de todos, analizar y dar salida a las ideas aparecidas en el buzón de sugerencias. Creación de la figura del defensor del “cliente”.
· Acercarnos a la realidad de otros Centros del entorno para poder realizar comparativas posteriores.
· Crear un plan de visitas a los centros del sector que nos permitan hacer comparaciones y un  análisis posterior.
· Conseguir un marco sistemático de relaciones con las empresas donde se plantean las necesidades de los alumnos.
· Conseguir un marco sistemático de relaciones con las empresas donde se plantean las necesidades de los alumnos.

2b. La información procedente de las actividades relacionadas con la medición del rendimiento, investigación, aprendizaje y creatividad son el fundamento de la política y estrategia.
· Incluir a la totalidad de los procesos en la recogida y análisis de resultados

· Mejorar la medida del rendimiento, de las actividades de aprendizaje etc mediante un método sistemático.

· Aprovechar los resultados de los años anteriores para realizar gráficas comparativas.
2c. Desarrollo, revisión y actualización de la política y estrategia.
· Creación de una documentación que soporte, en mayor medida, la planificación estratégica

· Puesta en marcha de mecanismos que revisen de forma sistemática la política y estrategia a partir del seguimiento del cumplimiento de los indicadores claves.

· Necesidad de incluir de manera equilibrada las necesidades y expectativas de todos los grupos de interés

· 
Creación de un plan que nos permita conocer las expectativas y  necesidades de todos los grupos de interés

2d. Despliegue de la política y estrategia mediante un esquema de procesos clave y su comunicación
· Conseguir la identificación de los Procesos Claves, Operativos y de Apoyo mediante el desarrollo de un Mapa de Procesos del Centro.
· Establecer mecanismos para medir la eficacia del esquema de procesos empleado.

· Conocimiento de los objetivos propios y ajenos así como las funciones.

3. Personas
Objetivo General

Mejorar de forma coherente la gestión, desarrollo, aprovechamiento y planificación en función del potencial de las personas,  equipos y la organización en su conjunto. 
     Objetivos específicos:

     3a. Planificación, gestión y mejora de los recursos humanos
· Conocer la opinión e ideas de los miembros de la organización a través de un sistema de recogida de sugerencias de la plantilla que permita mejorar la gestión de recursos.

· Conseguir un plan específico de Recursos Humanos que permita el alineamiento con nuestros objetivos.

3b. Identificación, desarrollo y mantenimiento del conocimiento y  la capacidad de las personas de la organización.
· Identificar las necesidades de desarrollo y actualización del conocimiento de los profesionales de la Organización. (No esperar a la oferta educativa de la Consejería)

· Conocer el rendimiento de las personas mediante algún sistema de evaluación

· Identificar el conocimiento y habilidades de los puestos claves.

· Identificar los perfiles personales necesarios para los distintos puestos de responsabilidad.
3c. Implicación y asunción de responsabilidades por parte de las personas de la organización
· Mejorar la vía de participación y calidad de gestión  y educación mediante un apoyo sistemático a las acciones de mejora (a través de la recogida de propuestas o el fomento de equipos con objetivos específicos).
· Motivar la consecución de objetivos concretos  individuales o de equipo mediante la puesta en marcha de acciones de reconocimiento

· Conseguir que el espíritu de colaboración  se extienda a todos los niveles del Centro mediante la creación de equipos de mejora.

3d. Existencia de un diálogo entre las personas y la organización
· Identificar las necesidades de comunicación con un trabajo de detección para, posteriormente, desarrollar un plan de comunicación.

· Compartir las mejores prácticas educativas con los demás

· Conocer las expectativas y grado de satisfacción de los empleados en relación con los sistemas de comunicación utilizados para saber si éstos son suficientes.

3e. Recompensa, reconocimiento y atención a las personas de la organización
· Concretar y sistematizar los reconocimientos a méritos y prácticas excelentes.
4. RECURSOS Y ALIANZAS

Objetivo General

Optimizar la planificación y gestión de las alianzas externas y de los recursos internos en apoyo de nuestra política, estrategia y funcionamiento de los procesos.

Objetivos específicos:

4a. Gestión de las alianzas externas
· Planificar de forma sistemática la revisión de los resultados obtenidos con las empresas colaboradoras.

· Crear puntos de encuentro con las empresas para definir acciones de mejora conjunta.

· Obtener datos de benchmarking sectoriales para realizar estudios comparativos.
4b. Gestión de los recursos humanos y financieros
· Conseguir datos sobre  la eficacia de los procesos económicos utilizados
· Garantizar el alineamiento del plan económico con el Plan Estratégico del Centro

· Medir la eficacia del proceso.

4c. Gestión de los edificios, equipos y materiales
· Lograr que el manteniendo sea preventivo y no “reactivo” mediante un plan integral de mantenimiento.

· Mejorar la relación del Centro con el medioambiente mediante un plan integral que incluya todos los aspectos como, seguridad e higiene, el entorno, reciclados de basuras...

· Crear el hábito de conservar, mantener y potenciar los recursos globales no renovables.

· Potenciar una política medioambiental que incluya reducción de consumos.

· Mejorar la imagen y seguridad del Centro creando planes de actuaciones que resuelvan los problemas de fugas de gas, condiciones ecológicas del entorno, limpieza, escombros...

4d.  Gestión de las tecnologías
· Crear un plan de utilización y mantenimiento de los sistemas informáticos

4e.  Gestión de la información y del conocimiento

· Buscar formas de revisión de la eficacia de la información que  permitan identificar acciones de mejora

 -   Realizar prácticas de transferencia de conocimiento de unos a otros.
5. PROCESOS

Objetivo General

Aumentar la satisfacción de los clientes y grupos de interés mejorando  el diseño y la gestión de los procesos siguiendo la política y estrategia de Centro

5a. Diseño y gestión sistemática de los procesos 

· Lograr la creación de un sistema de Gestión por procesos así como la elaboración de un Mapa de Proceso del Centro

· Participación de los clientes y proveedores en el diseño de procesos y su implantación

· Definir los indicadores y métricas  que no solo midan los resultados de los procesos claves sino los cambios y resultados periódicos.
5b. Introducción de las mejoras necesarias en los procesos mediante la  innovación, a fin de satisfacer plenamente a clientes y otros grupos de interés

· Analizar de forma sistemática las desviaciones de los objetivos marcados.

· Revisar de forma periódica y regular la eficiencia de los procesos.

· Establecer métodos que permitan el cambio efectivos en todas las áreas.

5c. Diseño de los productos y servicios basándonos en las necesidades y expectativas de los clientes.

· Sistematizar la recogida de expectativas y necesidades de los grupos de interés (no se ha tenido en cuenta a la hora de definir las mejoras...)
·  Elaboración de un sistema de revisión de la eficiencia en los procesos de los nuevos servicios del Centro.
5d. Producción, distribución y servicio de atención, de los productos y servicios.
· Sistematizar el registro de todas las actividades por parte de los Tutores y profesores.

· Creación de procedimientos de control en todos los servicios del Centro que aseguren su correcta prestación de acuerdo con los estándares definidos para permitir una detección preventiva de fallos.

5e. Gestión y mejora de las relaciones con los clientes.

 -   Conocer las quejas y reclamaciones de los clientes y proveedores mediante     un  canal formal (Buzón...) que funcione de forma efectiva

-  Conocer la satisfacción del alumno mediante un sistema de recogida de información y proyectos y actividades conjuntas que aborden sus necesidades, expectativas y preocupaciones.
6. RESULTADOS EN LOS CLIENTES

Objetivo General

Conocer los logros que está alcanzando el Centro en relación con sus clientes.
Objetivos específicos:

6a. Medidas de percepción

· Confeccionar encuestas de percepción necesarias que permitan diagnosticar todos los aspectos relacionados con la satisfacción de los alumnos.
· Incorporar los aspectos derivados de quejas y reclamaciones a una sistemática de revisión

· Identificar los indicadores más significativos en relación con la satisfacción    del cliente que permitan seleccionar objetivos de mejora.

· Conocer la realidad de otras organizaciones para poder elaborar comparaciones con el fin de analizar datos y estimular la mejora.
6b. Indicadores de rendimiento

· Crear medidas que permitan la identificación del Centro en el sector.

· Marcar objetivos cuantitativos que permitan identificar tendencias y realizar revisiones de los indicadores existentes.

· Establecer una correlación entre los aspectos más valorados por los clientes y los procesos o indicadores de los procesos más relevantes de la organización.

7. RESULTADOS EN LAS PERSONAS

Objetivo General

Conocer los logros que está alcanzando la organización en relación con las personas que la integran.

Objetivos específicos:

7a. Medidas de percepción

· Conocer el grado de satisfacción de los trabajadores del Centro (docente y no docentes) a través de medidas y sistemas de indicadores que permitan el intercambio de información para poder identificar posibles mejoras.
· Establecer objetivos como respuesta a las medidas ofrecidas por los indicadores mencionados que permitan mejorar los aspectos identificados como susceptibles de mejora.
· Establecer comparaciones con la media del sector.

7b. Indicadores de rendimiento

· Definir los indicadores clave con respecto a la gestión de recursos humanos.

· Poner en marcha un conjunto de indicadores del rendimiento de recursos humanos para su posterior evaluación análisis y comparación.

· Definición de objetivos a partir de los indicadores 

8. RESULTADOS EN LAS PERSONAS

Objetivo General:
Conocer los logros que está alcanzando la organización en la sociedad, a nivel local, nacional e internacional.

Objetivos específicos:

8a. Medidas de percepción

· Conocer y medir la percepción que tiene la comunidad de las actividades del Centro.

· Establecer objetivos y medidas directas y periódicas de la percepción que el entorno tiene en aspectos como la  imagen externa de la escuela, relación con las autoridades, prevención de riesgos laborales y seguridad vial, protección y preservación del medio ambiente, ahorro energético de recursos, reducción y reutilización y reciclaje de productos, política de igualdad de oportunidades (en admisión de alumnos por ejemplo), incidencia en los niveles de empleo y formación en la economía de la ciudad, impulso a actividades de voluntariado...

8b. Medidas de rendimiento

· Realizar una correlación entre los índices de percepción social  los procesos y medida de los resultados sobre estos aspectos
· Establecer comparativas con otros centros del sector

9. RESULTADOS CLAVES

Objetivo General

Conocer los logros que está alcanzando la organización con relación al rendimiento planificado.

Objetivos específicos:

9a. Medidas de percepción

· Crear medidas de evaluación del rendimiento del centro en todos los aspectos.

· Crear indicadores de  medida que permitan el análisis para conocer tendencias y para la definición de objetivos de mejora más allá de lo estrictamente establecido por la autoridad educativa.

· Conocer los  criterios de adjudicación de presupuestos para planificar a medio y largo plazo los objetivos elaborados.
· Comparar de forma sistemática los resultados claves del Centro

9b. Indicadores clave del Rendimiento de la Organización
· Analizar de forma periódica los resultados del proceso educativo relacionados con la impartición de la formación y el aprendizaje de los alumnos, número de personas implicadas en proyectos, áreas implicadas en planes, indicadores de productividad y eficacia, innovaciones, resultado de actividades extraescolares, resultados del servicio de comedor...

· Realizar comparaciones, en relación con los procesos de apoyo, con otras instituciones similares.

5- ACTUACIONES DE MEJORA

En estos momentos se están llevando tres acciones de mejora que pronto podremos detallar en este apartado. Existen tres grupos de trabajo de 4 personas que están llevando a cabo su elaboración y posterior puesta en marcha en el Centro.

· Encuestas de satisfacción

· Mejora de las relaciones del Centro con el entorno

· Proyecto de obras de mejora

