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1 Introduccion
>

Sistema de Gestion:

Conjunto de metodologias, responsabilidades, recursos,
actividades ... que permiten a la organizacion conseguir los
resultados perseguidos.

Facilita la Direccion y Control de la organizacion

OBJETIVOS

(qué se quiere)

,como?
SISTEMA DE »] RESULTADOS
GESTION (qué se logra)

Responsabilidades (quién)
Recursos (con qué)
Metodologias (cOmo)
Programas (cuando)
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1 Introduccion
D

¢ Que es la gestion de calidad?

“Es una estrategia de gestion orientada a
satisfacer con eficiencia economica las

necesidades y expectativas de los usuarios, de
los empleados, de la entidad y de la sociedad”
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1 Introduccion
D

¢ Qué es la gestion de calidad?

Necesitamos la implicacion de todo el personal

A las personas se les pide no solo “hacer su trabajo’,
también participar en otras tareas para mejorar el
servicio que el centro o unidad presta.

“... agui no te pagamos por pensar..” paso a la historia.

Burgos, mayo 2011



2 Modelo EFQM de Excelencia
L

Modelo EF(UM de
Excelencla



2 Modelo EFQM de Excelencia
>

Lograr Resultados
Equilibrados

Asumir la Afadir valor para los clientes

responsabilidad de un
futuro sostenible

Liderar con vision,
inspiracion e
integridad

Desarrollar alianzas

Favorecer la creatividad

o > Gestionar por procesos
y la innovacion

Alcanzar el éxito mediante las personas

Burgos, mayo 2011



2 Modelo EFQM de Excelencia
L

Lograr resultados equilibrados

e Resultados Clave necesarios para dar seguimiento y analizar
nuestro avance hacia la Vision, Mision y Estrategia.

e Permitiendo a los lideres tomar decisiones eficaces y
oportunas.

Anadir valor para los clientes

e Centrado en la propuesta de valor.

e Implicar a los clientes en el diseno.

Burgos, mayo 2011



2 Modelo EFQM de Excelencia
L

Liderar con vision, inspiracion e integridad

e Mas dinamico.

e (Capacidad de los lideres para adaptarse, reaccionar y
ganarse el compromiso.

Gestionar por procesos

e De principio a fin mas alla de los limites “clasicos” de la
organizacion.
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2 Modelo EFQM de Excelencia
L

Alcanzar el éxito mediante las personas

e Equilibrio entre las necesidades organizacion y
expectativas y aspiraciones de las personas.

Favorecer la creatividad y la innovacion

e Establecer y gestionar redes.

e Implicar a todos los grupos de interés.
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2 Modelo EFQM de Excelencia
L

Desarrollar alianzas

e Mas alla de la cadena de suministro.

e Basadas en los beneficios mutuos sostenidos.

Asumir la responsabilidad de un futuro sostenible

e Responsable de su comportamiento y sus actividades.

Burgos, mayo 2011



2 Modelo EFQM de Excelencia
L

PERO...

e ;COmo medir todo esto ?
e ;/COmo saber si mejoramos
0 empeoramos ?

e Hacia donde dirigir nuestros esfuerzos para:
- Ser mas competitivos
- Asegurar la satisfaccion de nuestros usuarios
- Asegurar la satisfaccion del personal

Nuestra capacidad de accion es limitada

Burgos, mayo 2011



2 Modelo EFQM de Excelencia
L

; COMO ?

- Una metodologia: la autoevaluacion
- Una herramienta: Modelo EFQM

. QUE ?
- Andlisis y diagnostico

- Planes para la mejora continua

Burgos, mayo 2011



2 Modelo EFQM de Excelencia
L

LA AUTOEVALUACION

Es un examen global, sistematico y regular de las actividades
y resultados de la organizacion comparados con el Modelo
EFQM de Excelencia.

La Autoevaluacion establece:
= “Puntos fuertes’: Agentes facilitadores (procesos, programas o
practicas) y resultados que caracterizan el “buen hacer” de la
organizacion.

= “Areas de posible mejora”: Agentes facilitadores y resultados que
presentan oportunidades de mejora.

= Puntuacidn: valoracion del nivel de excelencia (para cada pregunta del
cuestionario, cada criterio EFQM vy total).

Burgos, mayo 2011



2 Modelo EFQM de Excelencia
L

Agentes Facilitadores Resultados
-

ko

Servicios de la UBU

b o

Aprendizaje, Creatividad e Innovacién

AGENTES RESULTADOS
FACILITADORES LO QUE LA

LO QUE LA ORGANIZACION HACE ~ ORGANIZACION LOGRA
Y cCOMO LO HACE

M sistemas de mejora y reconocimiento de la Calidad en los

o
D
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2 Modelo EFQM de Excelencia

Cada uno de los 9 criterios se estructura en distintos subcriterios.

Criterio 2
Estrategia

2a

2b 2C

2d

Criterio 5

Procesos, Productos y Servicios

5a

5b 5¢c 5d 5e

Elementos a considerar

Elementos a considerar

Burgos, mayo 2011



[%2]
o
c
@
°
@
°
©
O
)
@
©
o
2
e
Q
£
(&]
o
c
o
(&S]
D
F S
>
@
S
o
@
S
@
©
2]
@
S
[
3
B2,
n

Modelo EFQM de Excelencia
>

2. ESTRATEGIA

Definicion:
Las Organizaciones Excelentes implantan su mision y vision desarrollando una estrategia &
centrada en sus grupos de interés. Estas organizaciones desarrollan y despliegan politicas, <

planes, objetivos y procesos para hacer realidad la estrategia.

iterio 2a:

z -l o Yg"-'_‘:YQ-EY-Y- ’ = ' ) ( I/ A X ‘ - =

Servicios de la UBU

Fuente: Modelo EFQM 2010 ©
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2 Modelo EFQM de Excelencia

Criterio 1: Liderazgo

la.- Orientacion y

Valores 1b.- Sistema de Gestidon
Desarrollo de: e Desarrollo
- - s —_—> - s
e Mision e Implantacion
e Vision e Mejora

e Valores \
|

1d.- Refuerzo cultura de excelencia
eMotivacion,
1c.- Implicacion *Apoyo,
Externa eReconocimiento
Clientes,
ePartners,
*Representantes de le.- Gestion del Cambio
la Sociedad Definicion e impulso del
cambio

Burgos, mayo 2011



2 Modelo EFQM de Excelencia
L

Criterio 2: Estrategia

2a.- Analisis Grupos de Interés y externo
eNecesidades y Expectativas 2b.- Analisis interno

eOportunidades y Amenazas *Rendimiento
‘ eCapacidades

eDebilidades y Amenazas
eComparacion

2c.- Estrategia y politicas de apoyo
eDesarrollo

eRevision
eActualizacion

l

2d.- Comunicacion e Implantacion
eEsquema Procesos Clave
eDespliegue estrategia
eComunicacion
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2 Modelo EFQM de Excelencia
L

Criterio 3: Personas

3a.- Planificacion y Gestion del Personal
ePlanificacion

eGestion
Mejora
3b.- Conocimiento y _ L
Capacidades 3d.- Cplmunlcacmn
eldentificacion 3c.- Implicacién y *Dialogo
-Desarrollo responsabilidad
eAutonomia y Atencion

eRemuneracion
eReconocimiento
eENntorno seguro

Burgos, mayo 2011



2 Modelo EFQM de Excelencia
L
Criterio 4: Alianzas y Recursos

4a Partners y proveedores
(acuerdos de cooperacion; gestion de proveedores y otros partners)

4b Economia y Finanzas
4c Edificios, equipos y materiales
(bienes materiales)

4d Tecnologia; 1+D

4e Informacion y Conocimiento
(bienes inmateriales; datos, prop. Intelec.)
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2 Modelo EFQM de Excelencia
L

Criterio 5: Procesos, productos y servicios

5b 5e
- Desarrollode Py S Relaciones con clientes
Diseno procesos, -
gestion, innovacion * f
5cC m—> 5d
Promocionde Py S Produccién, Prestacion

y distribucion

Burgos, mayo 2011



2 Modelo EFQM de Excelencia
L

Agentes Facilitadores Resultados
- —

Servicios de la UBU

=

Aprendizaje, Creatividad e Innovacién

Los subcriterios de cada criterio

@ente tienen el mismo valor/

M sistemas de mejora y reconocimiento de la Calidad en los

o
D
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2 Modelo EFQM de Excelencia
L

Sistemas de mejora y reconocimiento de la Calidad en los
Servicios de la UBU

Vi

o
i

Estructura de los Criterios Resultados

Criterios

6
Resultados
en los
Clientes

7
Resultados
en las
Personas

8
Resultados
en la
Sociedad

9
Resultados

plﬂ‘ o~
viavce

v

v

v

v

Subcriterios

Burgos, mayo 2011



2 Modelo EFQM de Excelencia
L

Criterio 9: Resultados Clave

9b 9a
Indicadores Clave [—t Resu_ltados
del Rendimiento Estrategicos Clave

Medidas Internas |« Medidas de los

resultados

Predictores Logros con
respecto al Plan

Procesos (5a) Estratégico

Alianzas (4a)
Economia-Finanzas (4b)
Edificios, equipos (4c)
Tecnologia (4d)
Informacién-Conocimiento
(4e)

Econdmico-financieros
No econdmicos

Burgos, mayo 2011



Sistemas de mejora y reconocimiento de la Calidad en los

2 Modelo EFQM de Excelencia
L

Criterios

Servicios de la UBU

Burgos, mayo 2011



2 Modelo EFQM de Excelencia
L

Logica REDER

¢ Qué lleva consigo hacer algo con Excelencia?

Planificar y Desarrollar
ENFOQUES

RESULTADOS |

Requeridos

DESPLEGAR

Enfoques

EVALUAR, REVISAR Y PERFECCIONAR

Enfoques y Despliegue

Comienza con establecer
una mision/Zvision claras

— Metas claras

— Resultados necesarios

— Estrategia

— Planes y objetivos

— Enfoques (como llegamos)

— Despliegue

— Mecanismos de evaluacion,
revision y perfeccionamiento

— Resultados requeridos

Burgos, mayo 2011



2 Modelo EFQM de Excelencia
L

Elementos Atributos
Resultados eRelevancia y «Ambito y relevancia
utilidad eIntegridad
eSegmentacion
Rendimiento eTendencias
e Objetivos
e Comparaciones
e Causas
Enfoque e Solidamente Fundamentado
e Integrado
Despliegue e Implantado
e Sistematico
Evaluar, e Medicion
Revisar y e Aprendizaje y Creatividad
Perfeccionar e Mejora e Innovacion

Burgos, mayo 2011




2 Modelo EFQM de Excelencia
L

Logica REDER

-La Matriz esta compuesta de elementos y atributos

-Los elementos son: Resultados, Enfoque , Despliegue,

Evaluar Revisar y Perfeccionar
-Cada elemento contiene diferentes atributos

-Los elementos y atributos deben abordarse para cada

Subcriterio del Modelo EFQM cuando se puntua

Burgos, mayo 2011



2 Modelo EFQM de Excelencia
L

e La razon de ser del Modelo es la deteccion de Puntos
Fuertes y Areas de Mejora para poder establecer Planes

de Accion basados en esta informacion.

e La Puntuacion es, en este sentido, anecdotica y es util para:
— Priorizar actuaciones.
— Poder comparar resultados.

— Reconocimientos.

Burgos, mayo 2011



Sistemas de mejora y reconocimiento de la Calidad en los

Servicios de la UBU

2 Modelo EFQM de Excelencia
>

Podemos optar a la obtencion de reconocimientos y premios

-
gestion EFQM -

B8 Lo AL Y ACRENTRLIEN

COMPROMISO EXCELENCIA EUROPEA

El Club Excelencia en Gestion, en vitud del acuerdo de colaboracion vigente con la
Agencia Nacional de Evaluacion de la Caidad y Acreditacian (ANECA), relaive a la
evaluacidn de Servicios Universitarios, otorga el Sello Compromiso hacia la
Excelancia Europea 200 por su Sisterna de Gestién a,

UNIVERSIDAD DE BURGOS.- Servicio de Informatica y

Com iones

Eﬂggss\c De acuerdo con fa puntuacion obtenida en iz evaluacion realizada siguiendo los
crilerios del Modelo EFQM de Excelencia,

Facha de concesion del Sello: 8 de febraro da 2011 Firma:

Periodo de validez: 2 afios
Certificado n® CEG/RE02/002311

CLUB EXCELENCIA EN GESTION VIA INNOVACION

FrTEe B
LY P AT P PR WL . Permarars
... .. — .-.. e H

| -
gestion reprmp
el e o L i ARy
COMPRCOMISO EXCELENCIA EUROPEA
El Clubs Excelenca an Geston, en vidud dal acuerds de colaboracidn vigente con la
Agenciz Naconal de Evaluacion de la Calided y Acroditacidn [(ANECA), relafivo a la
avaluacion de Servicice Universitarios, olonga o Selfe Compromiso hedia la
Excelencia Eurnpes 200 por sk Sislerna de Gestidn a,
UNIVERSIDAD DE BURGOS.- Unidad Técnica de
Calidad
| COMPROMIED
EXCELENCIA &
D& acusrdo con I puniuacion obtenida n la evaluacion realizada siguisndo fos
il critarios el Mool EFQM e Excalencia o
Facha da concesin del Sello: 17 de febrero da 2011 Firma

Penada de vistez, 2 afind
Cerlificada n®; CEGIRED2/0022/11

CLUB EXCELENCIA EN GESTION ViA INNOVACION

’ " EFQME
gestion

AN RACON, 0 FVRLURCN
R LA CAIMD T ACIDTO0N

COMPROMISO EXCELENCIA EUROPEA

El Club Excelencia en Gestion, en virtud del acuerdo de colaboracion vigente con la
Agencia Nacional de Evaluacion de la Calidad y Acreditacion (ANECA), relativo a la
evaluacion de Servicios Universitarios, olorga el Sello Compromiso hatia la
Excelencia Europea 200+ por su Sistema de Gestion a,

I;\JNI\{ER§IDAD DE BURGOS.- Servicio de Gestion

C
EXCELENCIA
EUROPEA

De acuerdo con la puntuacion oblenida en la evaluacion realizada siguiendo los
criterios del Modelo EFQM de Excelencia

Fecha de concesién del Sello: 10 de febrero de 2011 Firma: :) 1 1
Periodo de validez: 2 afios
Cerificado n'. CEGRE02/0021/11 %

CLUB EXCELENCIA EN GESTION VIA INNOVACION




2 Modelo EFQM de Excelencia
L

Autoevaluacion > AREAS DE MEJORA

Denominadores comunes o _
Lectura transversal Analisis y agrupamiento
Relaciones causa-efecto

AREAS DE MEJORA

POR EJES
DE GESTION

Criterios de priorizacion .
Decision, seleccion Traduccion en planes

Acciones Inmediatas y
PLANES DE MEJORA

Burgos, mayo 2011




3 Normas 1SO
® I8

NORMAS t&e

Burgos, mayo 2011



3 Normas 1SO
D>

ESTRUCTURA 150 9000

9000:2005 sistemas de gestion de la calidad. Fundamentos y
vocabulario

9001:2008 sistemas de gestion de la calidad. Requisitos

9004 :20009 Gestion para el éxito sostenido de una organizacion.
Enfoque de gestion de la calidad

Burgos, mayo 2011



3 Normas 1SO
D>

La ISO 9001 se orienta hacia los requisitos del sistema de
gestion de la calidad de la organizacion para demostrar su
capacidad de satisfacer las necesidades del cliente.

La 1SO 9004 va mas lejos, proporciona recomendaciones
para llevar a cabo la mejora.

Apartado 0.3 1ISO 9001:2008

Burgos, mayo 2011



3 Normas 1SO
2® I8

Se han identificado 8 principios que pueden usarse por la

direccion para llevar a al organizacion hacia una mejora del

desempefio
——————— -——— S — I . . -, I
: Enfoque al cliente : : Liderazgo : | Participacion del
------------------- L _ _ personal __,
| Enfoque basado | =-==-—--=- it T miua v ettt
| en I | Enfoque de Sistema - Mejora
I -, .
:_ procesos 1 L - _pa_ra_la_gfs_tlcln_ _1 L _‘contnua

| Enfoque basado en
' hechos para la toma

de decisiones : e s e e e e e o
_________ Fuente: 1SO 9000:2005

Burgos, mayo 2011



3 Normas 1SO
D>

Para que la organizacion sea eficaz, debe identificar y
gestionar las relaciones entre sus procesos. Los resultados

de uno suelen ser las entradas del siguiente.
La identificacion y gestion sistematica de los procesos y

sus interacciones es lo que se conoce como enfoque

basado en procesos

Burgos, mayo 2011



3 Normas 1SO
>

MEJORA CONTINUA DEL SISTEMA
GESTION DE LA CALIDAD (1SO 9001)

Responsabilidad -
Clien- & de la Clien-
k direccion t
tes g es
[
— Ne}
Gestion Medicion | '\ K
de los anal_|5|s y o
recursos mejora &3
n Realizacié -
03)- 8 Entrada del Producto >
[a da
producto
Al P
C |D
— Actividades que aportan valor
----------- » Fiujo de informacion Fuente: iSO 9001:2008

Burgos, mayo 2011



3 Normas I1SO
A S

Determinar
necesidades y politica y
expectativas de objetivos de la
clientes y otros calidad

Establecer

Determinar los
procesos y
responsabilidades

Establecer
metodos para Determinar y
medir eficacia y proporcionar los
eficiencia de recursos
cada proceso

Medir eficacia
(satisfaccion Cliente)
y eficiencia
(indicador proceso)

Determinar
medios para Aplicar proceso

prevenir no de mejora
conformidadesy continua del SGC
eliminar causas

Burgos, mayo 2011



3 Normas 1SO

>

' ESTRUCTURA 1SO 9001:2008
e|ntroduccion
Objeto y campo de aplicacion
eNormas para consulta
eTérminos y definiciones
eSistema de gestion de la calidad

e Responsabilidad de la direccion
e (estion de recursos
e Realizacion del producto

e Medicion, analisis y mejora
Burgos, mayo 2011



3 Normas 1SO
® I8

ESTRUCTURA 1SO 9001:2008
4. Sistema de gestion de la calidad

4.1 Requisitos generales del sistema de Gestion de Calidad

4.2 Requisitos de la documentacion

Burgos, mayo 2011



3 Normas 1SO
® I8

Mapa de procesos, no es sino una representacion de todos los

procesos que ejecuta la organizacion y sus interrelaciones

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

ESTUDIANTES.. UBU)

1f
ESTIO

& N DE
INEIDENEIAS, QUEJAS
¥s AS

o | GESTION DE GESTION DE
a RECURSOS RECURSDS
HHHHHHHHHHHHHHHHH

MEDICION ANALISIS ¥ MEJORA I

(EQUIFD DE GOBIERMNO, PDI, PAS,

WECESIDADES DE LOS GRUPOS DE INTERES
(EQUIFO DE GOBIERND, PDI, PAS,
ESTUDIANTES...UBU)
SATISFACCION DE LOS GRUPOS DE INTERES:

il

MEDIDA

Burgos, mayo 2011



3 Normas 1SO
D>

La documentacion del SGC nos debe servir:
eComunicar informacion. Compartir conocimientos

ePara asegurar la repetitividad y trazabilidad. Asegurar que
se realiza la mejor practica

«Como registro de la mejor practica. Proporcionar
evidencias de conformidad

eEvaluar (auditar) la eficacia del sistema. Conseguir
mejoras en la calidad.

Burgos, mayo 2011



3 Normas 1SO
® I8

ESTRUCTURA 1S0O 9001:2008

5. Responsabilidad de la Direccidn

5.1 Compromiso de la direccion

5.2 Enfoque al cliente

5.3 Politica de la Calidad
5.4 Planificacion
5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicacion

5.6 Revision por la direccion

Burgos, mayo 2011



3 Normas 1SO
® I8

ESTRUCTURA 1S0O 9001:2008

6. Gestion de los recursos

6.1 Provision de recursos
6.2 Recursos humanos
6.3 Infraestructura

6.4 Ambiente de trabajo

Burgos, mayo 2011



3 Normas 1SO
2O 8

ESTRUCTURA 1S0O 9001:2008

7. Realizacion del producto

7.1 Planificacion de la realizacion del producto
7.2 Procesos relacionados con los clientes

7.3 Diseno y/o Desarrollo

7.4 Compras

7.5 Produccion y prestacion de servicio

7.6 Control de los dispositivos de seguimiento y medic

medici

O

Burgos, mayo 2011



3 Normas 1SO
® I8

ESTRUCTURA ISO 9001:2008
8. Medicion, analisis y mejora
8.1 Generalidades
8.2 Seguimiento y medicion

8.2.1Satisfaccion del cliente:

8.2.2 Auditoria interna:

8.2.3 Seguimiento y medicion de los procesos:

8.2.4 Seguimiento y medicion del producto:
8.3 Control del producto no conforme
8.4 Anadlisis de datos
8.5 Mejora

Burgos, mayo 2011



3 Normas 1SO
® I8

La organizacion no esta obligada a incluir en el alcance

todos los servicios que preste.

Los que incluya deben cumplir todos los requisitos de la

norma salvo las exclusiones permitidas (cap. 7).

Debe cumplir con los requisitos de usuarios, los legales y

reglamentarios y ser coherente con el alcance.

Burgos, mayo 2011



3 Normas 1SO
D>

AUDITORIA DEL SISTEMA DE CALIDAD

Los tres grandes bloques de actuacion en la Auditoria del Sistema de
Calidad, que deberan ser tomados en cuenta son:

1.- Contraste documental respecto a Normas
2.- Comparacion de la realidad con lo establecido en los documentos

3.- Evaluacion de los resultados obtenidos, en relacion con los objetivos

NORMAS

(1) > DOCUMENTOS

(2) > APL{CACION

(3) > RESULTADOS

Burgos, mayo 2011



3 Normas 1SO
® I8

Desarrollo de un Sistema

INICIO
REFLEJAR EL COMPROMISO DE LA IMPLANTACION DEL SISTEMA
DIRECCION Utilizacién y refinamiento de los
s s s, 7o - . I
Definicién de la politica y objetivos de documentos elaborados
calidad
Comunicacion del plan
CONTROL Y MANTENIMIENTO
DEL SISTEMA
DOCUMENTACION DEL SISTEMA Realizacion de auditorias internas
Elaboracién del manual de calidad, y de Modificacion, si procede, y redaccion
los procedimientos correspondientes final de la documentacion

Importancia de dar participacion a las
personas afectados

v
[ CERTIFICACION, en su caso ]

Burgos, mayo 2011



3 Normas 1SO
® I8

Plan de acciones
correctoras

Si

SOLICITUD Y ELECCION DE LA ENTIDAD
CERTIFICADORA

v

ESTUDIO DE LA DOCUMENTACION POR LA
ENTIDAD CERTIFICADORA

\

VISITA PREVIA: se detalla el programa para
la auditoria, y se sugieren posibles
correcciones

AUDITORIA: examen detallado del sistema
de calidad

> EMISION DEL CERTIFICADO

l

¢ Deben Realizarse acciones
correctoras?

[ o

(durante 3 afnos)

Burgos, mayo 2011




3 Normas 1SO
® I8

Certificaciones disponibles para Sistemas de gestion:
1ISO 9001:2008 — Calidad
ISO 14001: 2004 — Medioambiente
OSHAS 18001:2007 — PRL

Titulos

Centros

Burgos, mayo 2011
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