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| 1> Contexto

Conceptos generales de calidad. Herramientas y modelos

Los gobiernos otorgan a las Administraciones
autonomia de gestion y exigen como contrapartida
una rendicion de cuentas y un incremento de la
transparencia, la comparacion y la cooperacion con el
fin de demostrar que las decisiones y acciones de las
Unidades estan dirigidas a la mejora de la calidad.

Cartagena, 16 de marzo de 2009



| 1> Contexto

Los servicios publicos son mas complejos

Quien financia “No decide”

“No cobra en funcion de

Quien decide lo que produce”

Conceptos generales de calidad. Herramientas y modelos

¢, se le tiene en

P

Al cliente/usuario

Cartagena, 16 de marzo de 2009



| 1> Contexto

Nosotros lo hacemos bien

¢Alguien me puede dar una evidencia?

Conceptos generales de calidad. Herramientas y modelos

quejas reclamaciones datos resultados de encuestas

Necesidad de reconocer el trabajo bien hecho

Cartagena, 16 de marzo de 2009



Conceptos generales de calidad. Herramientas y modelos

| 1> Contexto

¢ Por qué hay que cambiar?

e La situacion actual es mas compleja.

e EXpectativas han cambiado.

e Eficienciay competitividad.

« Aspectos: Eticos, legales, profesionales, de eficiencia, de
equidad y de solidaridad.

Cartagena, 16 de marzo de 2009



| 2 >~ Concepto de.calidad

Conceptos generales de calidad. Herramientas y modelos

¢A qué Calidad nos referimos ?

Excelencia

Prestacion

Transformacion
y cambio

Satisfaccion
de necesidades

Eficiencia

CALIDAD
en los

servicios

Adecuacion a

un objetivo

Valor afadido

Cumplimiento de
especificaciones

Conformidad con
unos estandares

/)

Disponibilidad
de recursos
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| 2 >~Conceptode.calidad..............ccooooiiii

Conceptos generales de calidad. Herramientas y modelos

DIMENSION HUMANA

e Amabilidad: entendida como cortesia, trato agradable y personalizado
e Disponibilidad: entendida como facilidad de contacto con el personal de

servicio

e Confianza o fiabilidad: entendida como seguridad, garantia de cumplimiento

y transparencia en la gestion.

e Buena presencia: entendida como el aspecto cuidado y la actitud ordenada

del personal de servicio

DIMENSION TECNOLOGICA E INSTALACIONES

e Instalaciones modernas y cuidadas
e Recursos materiales adecuados y actuales

DIMENSION ESPECIFICA

Personalizacion de la oferta, gama de servicios, condiciones ventajosas
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| 2 >~Conceptode.calidad..............ccooooiiii

Conceptos generales de calidad. Herramientas y modelos

ANALISIS DE LOS DESFASES QUE SE PRODUCEN DURANTE EL
DISENO Y LA PRESTACION DEL SERVICIO

A) Diferencias entre el servicio esperado por el cliente y la
percepcion de sus necesidades por el suministrador

B) Diferencias entre la oferta ideada por el suministrador y las
especificaciones del servicio.

C) Desfases entre las especificaciones preparadas y la prestacion
del servicio.

D) Prestacion real del servicio y percepcion por el cliente.
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2> Concepto.decalidad............
Evolucion

EXCELENCIA

[ CALIDADTOTAL ]

[ ASEGURAMIENTO DE LA
CALIDAD

Conceptos generales de calidad. Herramientas y modelos

[ CONTROL DE CALIDAD ]

—

ANOS 60 70 80 90 2000
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Conceptos generales de calidad. Herramientas y modelos

>~ Concepto de.calidad
INSPECCION 1SO

EFQM

CONTROL DE CALIDAD] Manual de Calidad
Calidad = Costes de Calidad
Acciones Correctoras
especificng Auditorias de Calidad

ASEGURAMIENTO D CALIDAD
Calidad = Aptitud para e

CALIDAD TOTAL

Calidad = Satisfaccion del Cliente

Cambio de cultura
Calidad atarie a todos
Liderada por la
direccién

Mejora continua
Cliente interno
Colaboradores

EXCELENCIA
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3> Modelos de.calidad

Conceptos generales de calidad. Herramientas y modelos

Organizacion Internacional de Normalizacion (1SO) 1987
Modelo de la Fundacion Europea para la Gestion de Calidad
(EFQM) 1991

Modelo del Premio Deming 1951

Modelo del Premio Malcolm Baldrige 1987

Marco Comun de Evaluacion (CAF)

Agencia Nacional de Evaluacion de la Calidad y Acreditacion
(ANECA) 2003

Modelo Iberoamericano de Excelencia en la Gestion (FUNDIBEQ)
1999

Premios de Excelencia Principe Felipe

Premios de las Comunidadas Autonomas

Sellos de Calidad
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Conceptos generales de calidad. Herramientas y modelos

>~ Modelos de.calidad

Principios de la calidad

1SO 9000

EFQM

Organizacion enfocada al Cliente

Orientacion al cliente

Liderazgo

Liderazgo y constancia en los objetivos

Enfoque basado en Procesos

Enfoque del Sistema hacia la Gestion

Gestion por procesos y hechos

Participacion del Personal

Desarrollo e implicacion de las
personas

Mejora Continua

Aprendizaje, Innovacion y Mejora
continuos

Relacion mutuamente beneficiosa con
el Proveedor

Desarrollo de Alianzas

Enfoque hacia la Toma de Decisiones

Orientacion hacia los resultados

Responsabilidad Social
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Conceptos generales de calidad. Herramientas y modelos

>Modelos de.calidad...............oooooo

MEJORA CONTINUA DEL SISTEMA

GESTION DE LA CALIDAD (IS0 9001)

mnsabilidad
de la

: k direccion
L —
- L
E é Gestion Medicion :5 -
[%2] Alicia vr 0 R
w |3 de anaI|_3|sy 3 5
= ¥ recursos mejora 2 3
) i/‘ ﬁ i
Realizacion :
Entrada callzaclo Q Salida >
del LProducto
producto /
— > Valor afiadido A } P
................... > Informacién C D
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Conceptos generales de calidad. Herramientas y modelos

>Modelos de.calidad...............oooooo

0.1 Generalidades Normas 1SO 9001:2008

0.2 Enfoque basado en procesos
1. Objeto y campo de aplicacion
2. Referencias normativas
3. Términos y definiciones
4. Sistema de gestién de la calidad
4.1 Requisitos generales
4.2 Requisitos de la Documentacion
5. Responsabilidad de la direccion
5.1. Responsabilidad de la direccion
5.2. Enfoque al cliente
5.3. La politica de calidad
5.4. Planificacion
5.5. Responsabilidad, autoridad y comunicacién
5.6. Revisién por la direccién
6. Gestion de los recursos
6.1. Provision de recursos
6.2. Recursos humanos
6.3. Infraestructura
6.4. Ambiente de trabajo
7. Realizacion del producto
7.1. Planificacion de la realizacion del producto
7.2. Procesos relacionados con las partes interesadas
7.3. Disefio y desarrollo
7.4. Compras
7.5. Produccion y prestacion del servicio
7.6. Control de los dispositivos de seguimiento y de medicion
8. Medicion, analisis y mejora
8.1. Orientacion general
8.2. Seguimiento y medicion
8.3. Control del producto no conforme
8.4. Andlisis de datos
8.5. Mejora
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Conceptos generales de calidad. Herramientas y modelos

3> Modelos de.calidad...............e

Modelo EFQM

El Modelo EFQM indica que la SATISFACCION del
usuario y del personal y el impacto en la
sociedad

se consiguen mediante
un liderazgo que dirija la politica y estrategia, la
gestion de las personas, los recursos y los procesos

hacia la excelencia en los resultados de la
organizacion (Unidad Administrativa o Servicio)
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3. Modelos de.calidad.
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Conceptos generales de calidad. Herramientas y modelos
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Conceptos generales de calidad. Herramientas y modelos

>Modelos de.calidad...............oooooo

1. Liderazgo 100
la. Desarrollo de la misién, vision y valores por parte de los lideres, que actian como modelo de referencia dentro
de una cultura de Excelencia
1b. Implicacion personal de los lideres para garantizar el desarrollo, implantacion y mejora continua del sistema de
gestion de la organizacion
1c. Implicacién de los lideres con clientes, parteners y representantes de la sociedad
1d. Los lideres refuerzan una cultura de excelencia entre las personas de la organizacion (Motivacion, apoyo Yy
reconocimiento)
le. Los lideres definen e impulsan el cambio en la organizacion
2. Politica y estratégia 80
2a. Las necesidades y expectativas actuales y futuras de los grupos de interés son el fundamento de la politica y
estrategia
2b. La informacién procedente de las actividades relacionadas con la medicién del rendimiento, investigacién,
aprendizaje y creatividad son el fundamento de la politica y estrategia
2c. Desarrollo, revision y actualizacion de la politica y estrategia
2d. La politica y estrategia se comunica y despliegue mediante un esquema de procesos clave
3. Personas 90
3a. Planificacion, gestion y mejora de los recursos humanos
3b. Identificacion, desarrollo y mantenimiento del conocimiento y la capacidad de las personas de la organizacion
3c. Implicacion y asuncion de responsabilidades por parte de las personas de la organizacion
3d. Existencia de un dialogo entre las personas y la organizacion
3e. Recompensa, reconocimiento y atencién a las personas de la organizacion
4. Alianzas y recursos 90
4a. Gestion de las alianzas externas
4b. Gestién de los recursos econémicos y financieros
4c. Gestién de los edificios, equipos y materiales
4d. Gestién de la tecnologia
4e. Gestion de la informacion y del conocimiento
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Conceptos generales de calidad. Herramientas y modelos

5. Procesos 140
5a. Disefio y gestion sistematica de los procesos

>Modelos de.calidad...............oooooo

5b. Introduccién de las mejoras necesarias en los procesos mediante la
innovacion, a fin de satisfacer plenamente a clientes y otros grupos de

interés, generando cada vez mayor valor

5c. Disefio y desarrollo de los productos y servicios basandose en las

necesidades y expectativas de los clientes

5d. Produccion, distribucion y servicio de atencion, de los productos y servicios

5e. Gestion y mejora de las relaciones con los clientes
6. Resultados en los clientes 200
6a. Medidas de percepcion
6b. Indicadores de rendimiento
7. Resultados en las personas 90
7a. Medidas de percepcién
7b. Indicadores de rendimiento
8. Resultados en la sociedad 60
8a. Medidas de percepcion
8b. Indicadores de rendimiento
9. Resultados claves 150
9a. Resultados clave del rendimiento de la organizacion
9b. Indicadores clave del rendimiento de la organizacion

Total

1.000 puntos
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3> Modelos de.calidad..............e

Conceptos generales de calidad. Herramientas y modelos

Agentes facilitadores

ENFOQUE: sélidamente fundamentado / Integrado
DESPLIGUE: Implantado / Sistematico
EVALUACION Y REVISION-

de aprendizaje / Mejoras

@EFQH1999



| 3> Modelos de.calidad..............e

Conceptos generales de calidad. Herramientas y modelos

Analisis de resultados

ANALISIS DE LA TENDENCIA
COMPARACION CON LOS OBJETIVOS

COMPARACION CON OTRAS ORGANIZACIONES
(con el mejor de la clase)

RELACIONES CAUSALES

AMBITO DE APLICACION
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Conceptos generales de calidad. Herramientas y modelos

>~ Modelos de.calidad

e \Ventajas

Disponer de un modelo
Institucional para realizar
la evaluacion

Util para detectar areas
de mejora

Comparacion a lo largo
del tiempo

Posibilidad de
comparacion con otros
sServicios

Enfoque global:
seguimiento de una
sistematica

Posibilidad de
reconocimiento

e |nconvenientes:

Ambigtedad en algunos
criterios. Repetitivos

Terminologia dificil de
comprender

Lentitud en el proceso

Requiere una buena
formacion previa

Modelo menos
Implementado como
sistema de certificacion
frente a la ISO
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Conceptos generales de calidad. Herramientas y modelos

>Modelos de.calidad................oooooooo

e Ventajas e |nconvenientes:

- Utlt| tantl() para la — Algunos servicios no suelen
autoevaiuacion como para contar con presupuesto
la evaluacion externa . .
Ot | _ propio (dificultad para
— Jll para la mejora determinar los resultados
continua SONY
financieros)

— Importancia de los -
resultados que deben — Restricciones en los

estar basados en procesos de seleccion de
evidencias las personas

— Mira el progreso en el
tiempo

— Integra la planificacion de
la mejora continua en la
vida de las unidades

Cartagena, 16 de marzo de 2009



ales de calidad. Herramientas y modelos

gener

Conceptos

| 3> Modelos de.calidad..............e

Se requiere:
SISTEMATIZACION: de los procesos
AUTOMATIZACION: de la informacién

DISCIPLINA: en el seguimiento continuado

Cartagena, 16 de marzo de 2009



:4> Por donde empezar............coooveeoeseee.

Conceptos generales de calidad. Herramientas y modelos

1. Descripcion de la Unidad/servicio

2. ldentificacion de la mision vision, valores y
objetivos

3. ldentificacidon de actividades
4. Establecimiento de indicadores

5. Aplicacion del modelo

Cartagena, 16 de marzo de 2009



Conceptos generales de calidad. Herramientas y modelos

>Por donde empezar..........oooeioiieoieiiie
Descripcion de la Unidad/servicio

A) DESCRIPCION
Organigrama
Situacion del centro/unidad
Hitos y cambios importantes en la evolucion del servicio/centro
Presupuesto

B) RECURSOS HUMANOS
N© de personas que prestan el servicio
Relaciones entre los miembros del servicio
Relaciones con otras unidades/servicios
Relaciones con la direccién
Formacién y reconocimiento

C) RECURSOS METERIALES/INFRAESTRUCTURAS
Espacios
Equipamientos
Medios informaticos

Cartagena, 16 de marzo de 2009



:4> Por donde empezar. ...

Conceptos generales de calidad. Herramientas y modelos

2. ldentificacion de la misidn vision, valores y
objetivos

1.- MISION DE LA UNIDAD DE CALIDAD

El cumplimiento de la meta de cualquier organizacion esta inspirado en
la definicion de su Mision. Entendemos por mision “declaracion que
describe el propdsito o razon de ser de una organizacion™ y en este
sentido, se propone la siguiente mision, que estara acorde con la propia
de la Universidad de Burgos:

Dar respuesta a las iniciativas de diserio, implantacion y reconocimiento
de los Sistemas de Garantia de Calidad (SGC) de los Estudios y Unidades
de la UBU, asi como a apoyar las acciones en materia de calidad que se
promuevan en la UBU y que contribuyan a su mejora continua

Cartagena, 16 de marzo de 2009



Conceptos generales de calidad. Herramientas y modelos

2.- VISION DE LA UNIDAD DE CALIDAD

La vision es "la declaracion en la que se describe como desea ser la
organizacion en el futuro”, por lo que establecemos como vision del
Vicerrectorado de Innovacion y Calidad:

Ser un referente en el ambito de la implantacion de los SGC mediante e/
entusiasmo de todos los colaboradores, el trabajo en equipo, /as
allanzas con otras universidades y organizaciones, el contacto directo
con los miembros de la comunidad universitaria, contando con unos
sistemas automatizados de informacion y de gestion

Cartagena, 16 de marzo de 2009



Conceptos generales de calidad. Herramientas y modelos

3.- OBJETIVOS

Previo al establecimiento de las lineas de actuacion, en todo proceso
de Planificacion es necesario fijar una serie de objetivos generales,
gue se detallan a continuacion:

Apoyar y coordinar el disefio e implantacion de los SGC de los
Estudios y Unidades de la UBU

Apoyar y coordinar el disefio e implantacion de SGC de los Servicios
de la UBU

Apoyar las acciones en materia de calidad que se desarrollen en la
UBU y que contribuyan a la mejora continua

* Encuestas de satisfaccion,

* encuestas clima laboral,

e gestidon por procesos,

e gestidn de quejas sugerencias,

» disponer de informacion fiable...

Cartagena, 16 de marzo de 2009



Conceptos generales de calidad. Herramientas y modelos

>Por donde empezar.........cooooeoveeeeeieieeee

MAPA DE PROCESOS DE LA UNIDAD DE CALIDAD UNIVERSIDAD DE BURGOS |

NECESIDADES DE LOS GRUPOS DE INTERES:
(EQUIPO DE GOBIERND, PDI, PAS,
ESTUDIAMTES...UBU)

REVISION ¥

PLANIFICACION DE LA
SEGUIMIENTO DE LA ALIAMZAS
UNIDAD DE CALIDAD PLANIFICACION

SGIC AUDIT

-4
ESTUDIOE

ESTUDIANTES...UBU)

(EQUIPO DE GOBIERND, PDI, PAS,

I}
GESTION DE GESTION DE | GESTION DE I I | I
DIFUSHON ¥ GESTION
RECURSOS RECURSQS INCIDENCIAS, QUEJAS
MATERIALES HUMANDS Y SUGERENCIAS COMUMICACION DOCUMENTAL

SATISFACCION DE LOS GRUPOS DE INTERES:

¥

MEDICION ANALISIS ¥ MEJORA I

Cartagena, 16 de marzo de 2009




:4> Por donde empezar............coooveeoeseee.

Conceptos generales de calidad. Herramientas y modelos

4. Establecimiento de indicadores

DE ACTIVIDAD: indicadores de desempefio

% Porcentajes ..(expedientes, facturas, visitas, atencion usuarios,
nominas....)

s Tiempos/plazos
% Cumplimiento de presupuestos

DE SATISFACCION: indicadores que miden la satisfaccion del usuario
% Reclamaciones/quejas

% Premios/felicitaciones

% Resultados de encuestas o grupos focales (residentes o familiares)

s Clima laboral

COSTES DE NO CALIDAD:
Desperdicios

Rehacer documentos
Errores en procesos claves
Tiempos

7 K/ 7 K/
0’0 0’0 0’0 0’0
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:4> Por donde empezar............coooveeoeseee.

Conceptos generales de calidad. Herramientas y modelos

5. Aplicacion del modelo

EVALUACION <mmmm)p  PLANES DE MEJORA

FORTALEZAS
DEBILIDADES

MEJORAS

Cartagena, 16 de marzo de 2009



Conceptos generales de calidad. Herramientas y modelos

:4> Por donde empezar............coooveeoeseee.

Herramientas para la mejora

e Trabajo en equipo
e Tormenta de ideas
e Técnica Nominal de grupo

e 7 Herramientas basicas 7 Herramientas de gestion
— Diagrama Causa Efecto - Diagrama de afinidad
— Diagrama de Pareto - Diagrama de relaciones
— Histograma - Diagrama de arbol
— Diagrama de dispersion - Matriz
— Hoja de recogida de datos - Matriz de datos
— Grafico de control - PDPC
— Estratificacion de datos - Diagrama de flujo

e Andlisis y Resolucion de Problemas
e 55s
e Gestion de procesos

e (Cartas de Servicios
Cartagena, 16 de marzo de 2009



:4> Por donde empezar. ...

Conceptos generales de calidad. Herramientas y modelos

Ciclo de mejora continua

ORGANIZACION x

[ 8

Actuar Plan

Controlar [Desarrollar

Sistema de Garantia
de Calidad

Cartagena, 16 de marzo de 2009



Conceptos generales de calidad. Herramientas y modelos

> Requisitos para.la.mejora.de.la calidad

Principales factores condicionantes para la mejora de la calidad de
una titulacion [% de respuesta]

Legislacién Universitaria

Evaluacion Institucional

Salarios del profesorado

Financiacion de la Universidad

Estructura de la carrera docente
Evaluacion del profesorado

Sexenios

Implicacién del profesorado en la mejora
Implicacion de los estudiantes en la mejora
Movilidad de los estudiantes

Implicacion del entorno empresarial en el Centro
Liderazgo

Sistemas de gobierno del Centro

Sistemas de gobierno de la Universidad
Responsables politicos autonémicos
Procesos administrativos

Infraestructuras

| | B No condiciona nada

O Condiciona poco

| O Condiciona bastante

| O Condiciona totalmente

0% 20% 40%

60% 80% 100%
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Conceptos generales de calidad. Herramientas y modelos

> Requisitos para.la.mejora.de.la.calidad

Liderazgo

la. Desarrollo de la mision, vision y valores por parte de los lideres, que
actian como modelo de referencia dentro de una cultura de
Excelencia

1b. Implicacion personal de los lideres para garantizar el desarrollo,
implantacion y mejora continua del sistema de gestion de la
organizacion

1c. Implicacion de los lideres con clientes, parteners y representantes
de la sociedad

1d. Los lideres refuerzan una cultura de excelencia entre las personas de
la organizacion (motivacion, apoyo y reconocimiento)

le. Los lideres definen e impulsan el cambio en la organizacion

Cartagena, 16 de marzo de 2009



E 5> Requisitos para.la.mejora.de.la.calidad

Conceptos generales de calidad. Herramientas y modelos

3. Personas
3a. Planificacion, gestion y mejora de los recursos humanos

3b. Identificacion, desarrollo y mantenimiento del conocimiento
y la capacidad de las personas de la organizacion

3c. Implicacion y asuncion de responsabilidades por parte de
las personas de la organizacion

3d. Existencia de un dialogo entre las personas y la
organizacion

3e. Recompensa, reconocimiento y atencion a las personas de
la organizacion

SATISFACCION DEL PERSQNALs e marzo ge 2008



Conceptos generales de calidad. Herramientas y modelos

| 5> Requisitos para.la.mejora.de.la.calidad.......

Cambio de cultura

LAS PERSONAS

Equipo de Gobierno Empleados

Proyecto comun

UNIVERSIDAD UNIVERSIDAD

UNIDADES UNIDADES

W
"o, | | 2RRRT
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Calidad en los servicios universitarios
Conceptos generales de calidad. Modelos y herramientas

Gracias por su atencion
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