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INTRODUCCION

Lo que de verdad distingue a unas organizaciones
de otras no es

Si producen bienes u ofrecen servicios
Si son de ambito local, regional, de un solo pais o multinacionales
Si son grandes o0 pequenas
Si tienen animo de lucro o no
Si son publicas o privadas

sSino
Si son buenas o son malas

... Y las buenas son aquellas que
Han asumido el reto de la Calidad Total
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¢A qué Calidad nos referimos ?

2977709707

Excelencia
Transformacion
y cambio
Satisfaccion /'
de necesidades

Eficiencia

Universidad
de Burgos

CALIDAD
en la policia

|

Adecuacion a
un objetivo

Valor anadido

Cumplimiento de
especificaciones

\ Conformidad con
unos estandares

Disponibilidad
de recursos
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Grupos de interés

Excelencia es exceder el marco legal minimo
en el que opera la organizacion y esforzarse
por comprender y dar respuesta a las
expectativas que tienen sus grupos de

interés en la sociedad
Modelo de Excelencia de E.FQ.M

Definicion De Grupo De Interés, Stakeholder
“aquellos grupos sociales e individuos

afectados de una u otra forma por la

existencia y accion de la empresa, con un

interés legitimo, directo o indirecto, por la
marcha de esta, que influyen a su vez en la
consecucion de los objetivos marcados y

Su supervivencia”

Edward R. Freeman, 1984

Universidad

de Burgos Burgos, octubre 2011



1> Contexto de los Sistemas de Gestion

FQM: teoria y aplicacion practica en la Administracion Publica

Grupos de interés

Grupos de interés

Necesidades y expectativas

Ciudadanos

Ayuntamiento

Personal de la policia

Proveedores

Administraciones Publicas y
otros organismos

Sociedad en general

Universidad
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Conceptos fundamentales de la excelencia

MISION VISION VALORES

Lograr resultados equilibrados

Anadir valor a los grupos de interés

Liderar con vision, inspiracion e integridad
Gestionar por procesos

Alcanzar el éxito mediante las personas
Favorecer la creatividad y la innovacion
Desarrollar alianzas

Asumir la responsabilidad de un futuro sostenible

Universidad

de Burgos
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FACTORES DE EXITO DE UNA ORGANIZACION

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 a los grupos de interés

e Centrado en la propuesta de valor.

e Implicar a los grupos de interés en el diseno.

Universidad
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FACTORES DE EXITO DE UNA ORGANIZACION

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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FACTORES DE EXITO DE UNA ORGANIZACION

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 intereés.
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FACTORES DE EXITO DE UNA ORGANIZACION

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.
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responsabilidad

Desarrollar alianzas

FACTORES DE EXITO DE UNA ORGANIZACION

Lograr Resultados
Equilibrados

Asumir la

de un futuro
sostenible

Liderar con

vision,
Favorecer la inspiracion e
creatividad y la integridad

innovacion Gestionar por procesos

Alcanzar el éxito mediante las personas
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MisiON / VisiON / VALORES

e MISION: Propdsito o razén de ser de la organizacién

e VISION: Afirmaciones que describen la clase de
organizacion que se desea ser

o VALORES: Conceptos y expectativas que describen el
comportamiento de las personas de la organizacion y
determinan todas sus relaciones

P2
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Sistema de Gestion de Calidad: conjunto de metodologias,
responsabilidades, recursos, actividades ... que permiten a la
organizacion conseguir los resultados perseguidos. en materia de

Calidad

Facilita la Direccion y Control de la organizacion

OBJETIVOS
(qué se quiere)

,como?
SISTEMA DE

» RESULTADOS

Universidad
de Burgos

GESTION

Responsabilidades (quién)
Recursos (con qué)
Metodologias (como)
Programas (cuando)

(qué se logra)

Burgos, octubre 2011



1> Contexto de los Sistemas de Gestion

EFQM: teoria y aplicacion practica en la Administracion Pablica

REQUISITOS

Prioridades basicas: LA SATISFACCION DE LOS GRUPOS
DE INTERES
LA EFICIENCIA ECONOMICA

Los sistemas: EL GOBIERNO DE LOS PROCESQOS
LA MEJORA CONTINUA
LA INFORMACION

Las condiciones: = EL COMPROMISO DE LA DIRECCION
LA ADHESION DE LAS PERSONAS.

Universidad
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—"'
ny
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Agentes Facilitadores

Resultados
-

ko

-

AGENTES
FACILITADORES

LO QUE LA ORGANIZACION HACE
Y COMO LO HACE

Aprendizaje, Creatividad e Innovaci 6n

RESULTADOS

LO QUE LA
ORGANIZACION LOGRA
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Certificaciones disponibles para Sistemas de gestion:

1SO 9001:2008

ISO 14001: 2004

AENOR

@

Gestion
Ambiental

WVERIFICADA

UNE-EN IS0 14001

OSHAS 18001:2007

Universidad
de Burgos

— Calidad

Empresa
Hegri,;trada

— Ambiental £ ——Q

— Seguridad y Salud
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