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AENOR

. La Calidad en el IES Mare Nostrum 2 &R

mpresa
Registrada

= Ano 1999: Necesidad. Formacion

—Q l:Net ?

= Ano 2004: Certificacion 1ISO 9001:2000 relativa a la

Gestion de la FCT

= Ano 2005: Introduccion de diversos aspectos del
Modelo EFQM en la gestion del Centro

= Ano 2007: Renovacion Certificado 1SO 9001:2000

= Objetivo Final

» [mplantar un Sistema de Gestion de la Calidad dirigido

al global de la organizacion del Centro
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Gestion de la Calidad Proceso de Implantacion EFQM Beneficios Conclusiones
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. Satisfaccion del Cliente

Liderazgo

. Compromiso de la Organizacion

Enfoque Basado en los Procesos
Control y Evaluacion de la Calidad
Mejora Continua

Formacion Permanente del Personal
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1. SATISFACCION DEL CLIENTE ()
v Es el Principio Prioritario

CALIDAD = SATISFACCION DEL CLIENTE
(Necesidades y Expectativas)

SATISFACCION DEL CLIENTE = Calidad Recibida - Calidad Esperada l

e

= Externos

CLIENTES l X
=| [nternos
GENERALITAT

A o experiencia EFQM TS

LA o—
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1. SATISFACCION DEL CLIENTE (l)

@ERCIBID, s

Deberia existir coherencia
entre los requisitos del
cliente identificados y los
resultados de satisfaccion

/
I “Un servicio es de

SUPERFLUA

S .
P S calidad cuando
%, $ satisface al cliente”
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1. SATISFACCION DEL CLIENTE (Ill) ™ Grupos de Interes

Tk P Profesores
Administracion - Personal

IES Mare Nostrum

“Armonizar los intereses de todos”
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2. LIDERAZGO
-

Resulta clave el COMPROMISO, LIDERAZGO E
IMPLICACION DE LA DIRECCION para desarrollar e
implementar el sistema de gestion de la calidad,
asi como para su mejora continua

Para la Direccidn, supone:

 Impulsar la implantacion y su mejora continua
« Contagiar a toda la organizacion
« Modificar el estilo de direccion
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3. COMPROMISO DE LA ORGANIZACION

El camino hacia la Excelencia en la Gestiér,l
ES UN OBJETIVO DE TODA LA ORGANIZACION

—> Deberia ser compartido por todo el personal

¢Como se consigue el compromiso del Personal? I

Nuevo modelo para la
Gestion del Personal

‘= Liderazgo integrador

" Estimulacion de la creatividad

= Formacion

LA o—
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.= Reconocimiento
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Gestion de la Calidad Proceso de Implantacion EFQM Beneficios

4. ENFOQUE BASADO EN LOS PROCESOS

/
CLIENTE
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Requisitos
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Procesos Estratégicos

o) >>s C'> )2

Entradas

Procesos de Apoyo

experiencia EFQM
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Satisfaccion

~
CLIENTE

/

Mapa de Procesos

GENERALITAT
& YALENCIANA

COMSELLERIA D'EDUCACIO



Proceso de Implantacion EFQM Beneficios Conclusiones

Gestion de la Calidad

5. CONTROL Y EVALUACION DE LA CALIDAD

 Es necesario disponer de un sistema adecuado de
Indicadores y Objetivos

‘ INDICADOR l Valor medible numérico que se
utiliza para medir magnitudes

Planificacion
y Estrategia — .

‘ OBJETIVO l Cuantificacion de un resultado

Que se quiere conseguir

Objetivo de Calidad 1
Objetivo de Calidad 2
Objetivo de Calidad N
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Beneficios Conclusiones

Gestion de la Calidad Proceso de Implantacion EFQM

6. MEJORA CONTINUA

» Analizar desviaciones

« Generar acciones de
mejora y documentar

* Incorporar mejoras a
la planificacion

ACTUAR PLANIFICAR

ACT PLAN

VERIFICAR

CHECK UP

» Evaluar resultados
« Comparar resultados
con objetivos definidos

 Observar desviaciones i Y volver a empezar ! I

LA o—

=

* Identificar Clientes y sus
necesidades

 Definir Indicadores y
Objetivos

» Disenar/Revisar Procesos

* Definir puntos criticos

» Desplegar el plan a nivel
operativo

» Poner en practica lo
planificado
» Documentar acciones
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Gestion de la Calidad Proceso de Implantacion EFQM Beneficios Conclusiones

7. FORMACION PERMANENTE DEL PERSONAL

« La Formacion del Personal es un Elemento Clave a la
hora de implantar un Sistema de Calidad Total

‘La calidad empieza y acaba en la formacion” [Ishikawa, 1989]

- La formacion interna se debe dirigir todas las personas
y a todos los niveles de la organizacion

« Formacion del personal:
= Sustantiva - APTITUD (Técnicas de Trabajo)
= Adjetiva > ACTITUD (Cultura de la Calidad)

LA o—

Fhare S GENERALITAT
: aostum experiencia EFQM X VALENCIANA

COMSELLERIA D'EDUCACIO
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« EFQM (European Foundation for Quality Management)

PARA CONSEGUIR LOS ‘ RESULTADOS l

es preciso que:

= Alguien los produzca PERSONASA
= Alguien los impulse LIDERAZGO
» Se sepa QUE conseguir  POLITICA Y ESTRATEGIA
= Se disponga de medios ALIANZAS Y |RECURSQOS

» Se sepa COMO hacerlo  PROCESOS

‘ AGENTES l

K experiencia EFQM L

CONSELLERIA DEDUCACIO

I.J"Ivl"h—



Gestion de la Calidad

http://www.clubexcelencia.org

AGENTES FACILITADORES :> RESULTADOS :>

3
o PERSONAS = ADO
A PERSONA
2
e POLITICAY e
ESTRATEGIA

. -

I
4 3
o ALIANZAS Y _ R ADO
RECURSOS A SO DAD

INNOVACION Y APRENDIZAJE
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Gestion de la Calidad Proceso de Implantacion EFQM Beneficios Conclusiones

« Autoevaluacion por Cuestionario
= Concepto de Autoevaluacion:

Examen global, sistematico y regular de las
actividades y resultados de una organizacion
comparados con un Modelo de Excelencia

= Herramientas:

» Cuestionario Normalizado
» Tabla Comparativa (Hoja de Calculo)
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RESULTADOS EN PERSONAL ADMINISTRACION Y SERVICIOS
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Gestion de la Calidad Proceso de Implantacion EFQM Beneficios Conclusiones

« Grupos de Mejora:

1. Sistema de Autoevaluacion

Se evidencia:
= Alta complejidad en el proceso
= Dificultades respecto del tratamiento de la
informacion resultante de los cuestionarios
debido al gran volumen de informacion a
manejar

2. ldentificacion y Descripcion de los Procesos
Mapa de Procesos Inicial

LA o—
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Gestion de la Calidad Proceso de Implantacion EFQM Beneficios Conclusiones

 Analisis DAFO Andlisis DAFO

= Debilidades
= Amenazas
» Fortalezas
= Oportunidades _

Analisis de la situacion Objetivos

Estrategias l
! _ _ %GENERAUW
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Gestion de la Calidad Proceso de Implantacion EFQM Beneficios Conclusiones

222 GENERALITAT
1 VALENCIANA
N oo
- Evaluacion de la Calidad de los Centros y Servicios de
la Generalitat Valenciana mediante la aplicacion del
Modelo EFQM de Excelencia

» Apoyo, asesoramiento y formaciéon del Area de
Atencion al Ciudadano, Calidad e Inspeccion de
Servicios de la Conselleria de Justicia vy
Administraciones Publicas

= A propuesta de la Direccion General de Evaluacion,
Innovacion y Calidad Educativa y de la Formacion
Profesional de la Conselleria de Educacion
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Gestion de la Calidad Proceso de Implantacion EFQM Beneficios Conclusiones

1. PRESENTACION DE LA EVALUACION

Plan de

2. PLANIFICACION Actuacion

3. FORMACION DE LAS PERSONAS

4. AUTOEVALUACION POR FORMULARIO

5. SESION DE CONSENSO

4 Informe de
6. EVALUACION EXTERNA

Evaluacioén

PROYECTOS DE
MEJORA

experiencia
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Gestion de la Calidad Proceso de Implantacion EFQM Beneficios Conclusiones

» Metodologia de Autoevaluacion (l)
= Autoevaluacion por Cuestionario

Ventajas Inconvenientes
« Permite un primer contacto » Limitacion al generar areas de mejora
sencillo con la autoevaluacion |. Ppoco creativo en el analisis. No permite
 Facilita la participacion de argumentar, solo puntuar las preguntas
muchas personas * Posibles fallos de interpretacion en algunas
« Las preguntas pueden preguntas
adaptarse a la organizacion |« Gran subjetividad en las respuestas
« Rapidez y facilidad de uso (depende mucho de la pregunta planteada)
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Gestion de la Calidad Proceso de Implantacion EFQM Beneficios Conclusiones

* Metodologia de Autoevaluacion (ll)

= Autoevaluacion por Formulario

Ventajas Inconvenientes
« Creatividad del proceso de analisis « Participacion mas limitada que
(vision individual y de equipo) otros métodos
« Ladiscusion y el consenso posterior * Requiere de formacion inicial. Si
crea una vision comun de la situacion no, hay riesgo de obtener
de la organizacion valoraciones sin evidencias

« Permite identificar una lista de puntos
fuertes y areas de mejora

 Aporta evidencias de los puntos fuertes
y areas de mejora
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Gestion de la Calidad Proceso de Implantacion EFQM Beneficios Conclusiones

» Autoevaluacion por Formulario (EFQM)

= Adaptacion del Formulario de Autoevaluacion del
Modelo EFQM de Excelencia para el Sector Publico

= Objetivo:

Autoevaluacion de la organizacion del Centro respecto
de los 9 criterios y sus correspondientes subcriterios,
tal como los establece el Modelo

 Puntos Fuertes

= Resultado:
Informe de Autoevaluacion {

Q Areas de Mejora
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Gestion de la Calidad Proceso de Implantacion EFQM Beneficios Conclusiones

» Autoevaluacion por Formulario (EFQM)

» Equipo de Autoevaluacion: 19 personas
» Personal Docente
> Personal de Administracion y Servicios

= Se constituyeron tres grupos. Cada uno de ello:
» Autoevaluacion de tres Criterios para identificar
Puntos Fuertes y Areas de Mejora por subcriterio
» Constatacion mediante evidencias
» Seleccion de Criterios: Agentes y Resultados
» Coordinador de Grupo y Secretario

= Coordinador General de la Autoevaluacion

LA o—
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Gestion de la Calidad Proceso de Implantacion EFQM Beneficios Conclusiones

« Autoevaluacion por Formulario. GRUPO 1

| AGENTES FACILITADORES > | RESULTADOS >

GRUPO 1 (7 personas)
3. PERSONAS 7. RESULTADOS
S EN LAS
. . PERSONAS
Criterio 5: Procesos
Criterio 8: Resultados en
o la Sociedad 1. LIDERAZGO 2 POLITICA ¥ 5. PROCESOS 6. RESULTADOS
Criterio 9: Resultados m CLIENTES
Clave
s i resuranos i
SOCIEDAD
< INNOVACION Y APRENDIZAJE
|
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Gestion de la Calidad Proceso de Implantacion EFQM Beneficios Conclusiones

« Autoevaluacion por Formulario. GRUPO 1

| AGENTES FACILITADORES > | RESULTADOS >

3. PERSONAS

GRUPO 2 (6 personas)

7. RESULTADOS
EN LAS
PERSONAS

Criterio 1: Liderazgo
Criterio 2: Politica y

o EStI'ategla 1. LIDERAZGO [ 2. POLITICA Y 5. PROCESOS 6. RESULTADOS 9. RESULTADOS
Criterio 6: Resultados en ESTRATEGIA EN LOS CLAVE
los Clientes CREHIES
4. ALIANZAS Y 8. RESULTADOS
RECURSOS EN LA
SOCIEDAD
< INNOVACION Y APRENDIZAJE
|
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« Autoevaluacion por Formulario. GRUPO 1

| AGENTES FACILITADORES > | RESULTADOS >

7. RESULTADOS

GRUPO 3 (6 personas)

3. PERSONAS
EN LAS

PERSONAS

Criterio 3: Personas
Criterio 4: Alianzas y

RQCUI’SOS 1. LIDERAZGO 2. POLITICA Y 5. PROCESOS 6. REESNUII:(';gDOS 9. RESULTADOS
Criterio 7: Resultados en o e | cuewes [ | O

las Personas

8. RESULTADOS
4. ALIANZAS Y SuL

RECURSOS SOCIEDAD

< INNOVACION Y APRENDIZAJE
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Gestion de la Calidad Proceso de Implantacion EFQM Beneficios Conclusiones

= Evaluacion de Calidad
Propuesta de

Informe de
Autoevaluacion

Sesion de Consenso

Informe de
Autoevaluacion

Sesiones de Contraste

Informe de

Evaluacién
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Gestion de la Calidad Proceso de Implantacion EFQM Beneficios Conclusiones

- Después de la Evaluacion

Planificar
Proceso de | Identifica Provectos
Evaluacion y .

de Mejora

Areas de s

Mejora

Puntos
‘ Fuertes l N/

“De nada sirve una evaluacion, si no se implanta un Plan de Mejora”
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 Planificacion de Proyectos de Mejora
» Priorizacién las Areas de Mejora a abordar
» Grupo de mejora: 30 personas (PD y PAS)
= Especificacion en Fichas de Proyectos de Mejora

» Planificacion:
» Formacion Inicial
» Formacion especifica
> Implantacion de los Proyectos de Mejora

= Fechas:
» Enero 2008 — Abril 2008

YN : : 10
K experiencia EFQM L giitorted

COMSELLERIA D'EDUCACIO

LA o—



WA —
':\f

Gestion de la Calidad Proceso de Implantacion EFQM Beneficios Conclusiones

* Proyectos de Mejora

1.

Definir y documentar los procesos clave de la
organizacion, asi como los indicadores de

rendimiento y capacidad asociados Ficha PMO1
Comunicacion interna y externa Ficha PM02
Definir, redactar y difundir el documento de Mision,
Vision y Valores de la Organizacion Ficha PMO3
Implantar el Plan de Autoproteccion del IES Mare
Nostrum Ficha PM04

experiencia EFQM R ey
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Gestion de la Calidad Proceso de Implantacion EFQM Beneficios Conclusiones

* Proporciona planificacion y orden
« Mejora del control de los procesos educativos

 Incorpora a la organizacion el conocimiento y la
experiencia del personal

« Minimiza la pérdida de calidad ante cambios o variedad
del profesorado

- Da garantia de actualizacion y mejora de la formacion

* Proporciona informacion para la deteccion de areas de
mejora

 Fomenta el trabajo en equipo
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Enfoque basado | Sello de Excelencia

; QUE mejorar?
en RESULTADOS Europea (EFQM) ¢ J

| I

Eg"g.;hm
Enfoque basado Certificacion A o
en PROCESOS | SO 9001:2000 l ¢ COMO mejorar
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