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Calidad y Excelencia: retos para las

Administraciones Publicas

La mejora continua de las organizaciones:

Los Modelos de Excelencia

Gestion de las personas en los Modelos de

Excelencia

La satisfaccion de las personas



DEFINICION VIGENTE DE CALIDAD d%%%?,%ﬁacm

y calidad

(Segun Norma 1SO 9000:2005)

GRADO EN EL QUE UN CONJUNTO DE
CARACTERISTICAS INHERENTES CUMPLE CON LOS
REQUISITOS

Caracteristicas: Rasgos diferenciadores (fisicos,
sensoriales, temporales, funcionales, etc.) de la

entidad de que se trate (producto, servicio, etc.)

relacionados con un requisito.

Requisitos: Necesidades y expectativas establecidas,
iImplicita u obligatoriamente, en consonancia con los
valores o utilidad aceptados por quienes prestan,
reciben o se ven afectados por el producto o servicio.
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EVOLUCION DEL CONCEPTO DE CALIDAD

DEFINICION PARAMETROS INSTRUMENTOS
ETAPAS OPERATIVA CRITERIOS ENTORNO
Cor_1tro| Conformidad X Inspecc!on_” Pro_ducto Técnicos Rlorntalizle e Manufact_ur_as
Calidad normas a posteriori final Expertos Predominio
(40-50) oferta
Aseguramiento| Conformidad Prevenciéon Proceso Expertos Métodos Ciclo corto
Calidad especificaciones garantia Produccién| Clientes estadisticos productos
(50-70) uso “durante” predominio
demanda
Gestién Adecuacién Gestion Satisfacciéon | Subjetivos £D Globalizacién
Calidad expectativas integral cliente Clientes Q Economia
cliente Continua Servicios
Mejora Modelos
Calidad Excelencia
Calidad total
(70-08)
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Los nuevos roles de las d de evaluacion

y calidad
Administraciones Publicas: formas de

mejorar la eficiencia, eficacia y calidad

[ Gestion publica eficiente, introduccion y adaptacion
de modelos de gestion empresariales (DAFO, CMI,
Modelos de Excelencia, etc.)

1 Apuesta por las tecnologias: servicios electronicos

 Orientacidn hacia paradigmas de excelencia: eficacia,
eficiencia, calidad, etica y gestion sostenible de las
organizaciones

- Mayor productividad y nuevas politicas para el
desarrollo y retencion de “talentos”

[ Gestion de las personas como el recurso mas valioso
de las organizaciones: crean o destruyen valor



FACTORES CRITICOS DE EXITO PARA é e

AFRONTAR LOS NUEVOS RETOS DE LAS redlisils
ADMINISTRACIONES PUBLICAS

-

v Liderazgo que motive y haga
realidad la vision

v Implementacién de estrategias
para optimizar el uso de recursos

MAS CALIDAD v Uso inteligente de la tecnologia
para la innovacion de los
MAYOR PRODUCTIVIDAD procesos y la prestacion de

servicios electronicos

v Personas con conocimientos y
competencias que acepten los
desafios, las responsabilidades,

K la autonomia y generen valor




LAS PERSONAS: EL NUCLEO PRINCIPAL dggee‘?%ﬁacbn

y calidad

DE LAS ORGANIZACIONES

Factor determinante para la productividad de las
organizaciones

“Las personas deben estar dispuestas para:

» La adquisicion de conocimientos y el desarrollo de
competencias para adaptarse continuamente a los
cambios

» La rendicidon de cuentas, la autonomia y la capacidad
para colaborar en la toma de decisiones

» La orientacion permanente hacia los resultados y los
clientes

Una mayor flexibilidad organizativa y funcional

La prolongacion de la vida laboral

Comprender que la excelencia de las organizaciones
comienzay se desarrolla a través de su ascenso
profesional

Y V V
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Practicas sobresalientes en
la gestion de la organizacion
y logro de resultados basados en

>
>
>

» Orientacidn a resultados y al cliente

_iderazgo y coherencia
Procesos y hechos

Desarrollo e implicacion de las persona

» Mejora continua e innovacion
» Alianzas mutuamente beneficiosas
» Responsabilidad social
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Como gestionar las personas en el camino de d de evaluacién

. . i . y calidad
las organizaciones publicas hacia la

Excelencia

La gestion organizativa y su mejora continua son
cruciales para:

» Integrarla en la cultura y valores organizativos

» Concebir la gestion de RR.HH. como un componente
de la gestion global de las organizaciones

» Compartir y comunicar la estrategia y la mision de
cada persona en el contexto de la organizacion

Adquirir y compartir conocimiento y experiencias

Aprender de forma permanente y saber trabajar en
diferentes contextos

Conciliar los objetivos personales y organizativos
Implicar a las personas en la gestion del cambio
Evaluar el desempenio y diferenciar los méritos

YV V

YV V V



MODELOS DE MEJORA k5
CONTINUA

“Arquet_lp(_) 0 punto de refe_ren’c,:la IIﬂ
para imitarlo o reproducirlo

MODELOS
PRESCRIPTIVOS DE
ASEGURAMIENTO DE

MODELOS DE EXCELENCIA:

“Esquema teorico de un
sistema o de una realidad
compleja, que se elabora

MBNQA
EFQM

7
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ELEMENTOS BASICOS PARA LA INTERPRETACION d yeaidas "

Y ADAPTACION DE LOS MODELOS DE EXCELENCIA
A LAS ADMINISTRACIONES PUBLICAS

» La implementacion de las politicas
publicas: el liderazgo

» La implicacion de los empleados
publicos
»Reégimen juridico.
»Formacion (in)suficiente e (in)adecuada.
»Ausencia de estimulos.

» La naturaleza de los destinatarios de la
accion administrativa: los
Clientes/ciudadanos



DOS MODELOS, UN OBJETIVO COMUN: dggeer\]gﬁacién

y calidad

LA EXCELENCIA ORGANIZATIVA

MODELO EFQM DE EXCELENCIA MODELO IBEROAMERICANO DE
EXCELENCIA EN LA GESTION
E.F.Q.M. FUNDIBEQ
(Fundacion Europea para la Gestion de (Fundacion Iberoamericana para la
Calidad) Gestion de Calidad)
~» Creadaen 1988 por 14 » Creada el 18 de marzo de 1998.
organizaciones europeas. > Se presenta en la Cumbre de Oporto de
> 1992, lanza el modelo, conocido 1998.
como > Marzo de 1999 se consensua con 17

Modelo EFQM de Autoevaluacion. paises.

> Promueve su utilizacion mediante

la creacion del
Premio Europeo a la Calidad.

> Modelo Iberoamericano.
> Bases del Premio Iberoamericano.

. Misién: Ser la fuerza que > Noviembre de 1999 se publica el Modelo
impulsa en Europa la y las Bases y se convoca el Premio
excelencia sostenida Iberoamericano de Calidad (Cumbre de
La Habana).

» Julio 2001, se aprueba la interpretacion
para Administracion Publica
(Convencion de Porto Alegre).
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ESTRUCTURA DEL MODELO EFQM d?‘%e?ﬁ’é‘é“d"""

AGENTES FACILITADORES RESULTADOS
500 puntos (50%) 500 puntos (50%)
| | PERSONAS RESULTADOS
EN LAS
90 puntos (9%) PERSONAS
90 puntos (9%)
POLITICA Y
LIDERAZGO PROCESOS | | RESULTADOS EN | |
100 puntos ESTRATEGIA 140 puntos LOS CLIENTES [|RESULTADOS
80 puntos (8%) 200 t CLAVE
(10%) (14%) puntos 150 puntos
(20%) (15%)
ALIANZAS 'Y RESULTADOS EN
- RECURSOS | LA SOCIEDAD H
90 puntos 60 puntos
(9%) (6%)

INNOVACION Y APRENDIZAJE

A



ESTRUCTURA DEL MODELO cfg%:g';gg%acm
IBEROAMERICANO

400 Puntos

Resultados
]

6
RESULTADOS DE
CLIENTES 110

600 Puntos
Procesos facilitadores

2
POLITICAY
ESTRATEGIA 10g

1
LIDERAZGO Y
ESTILO DE 3
GESTION DESARROLLO DE LAS
PERSONAS 140

5 9
CIUDADANOS Y 7 RESULTADOS

CLIENTES RESULTADOS DEL GLOBALES
DESARROLLO DE LAS

120 PERSONAS g 110

140

8
RESULTADOS DE
SOCIEDAD gq

4
RECURSOS Y
ASOCIADOS 100

Innovacion y Mejora Continua




Comparacion de Modelos
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. Alianza y recursos

Procesos

. Resultados en los
clientes

7. Resultados en las

personas

QRGN

8. Resultados en la
sociedad

9. Resultados clave del
rendimiento

MODELO EFOM FUNDIBEQ
Criterios 1. Liderazgo 1. Liderazgo y estilo de
gestion
2. Politica y estrategia 2. Politica y estrategia
3. Personas 3. Desarrollo de las

personas

4. Recursos y asociados

5. Clientes

6. Resultados de los
clientes

7. Resultados del
desarrollo de las
personas

8. Resultados de la
sociedad

9. Resultados globales




Interaccion entre subcriterios del dggequﬁacién
Modelo EFQM

y calidad

Cultura de la organizacion”

Necesidades Estrategia Desarrollo e
Y r Y » implicacion de—+*| Resultados
expectativas | | Planificacion las personas
la o
28, 2D sl 2C Oy 3C 1° 7
33 2d 3d 9
3e
G

ey oA e o
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Interaccion entre subcriterios del dgigﬁ'gggwon
Modelo Iberoamericano

“Cultura de la organizacion”

Necesidades Estrategia Desarrollo e
Y =it Y 1 implicacion de—* Resultados
expectativas | | Planificacion las personas

1b £ 3b

28,20  m—tp — 3 —
33 2d 3d

v

—_—
—
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GESTION DEL PERSONAL

Las
personas
actuan si

Voluntad |

»| Quieren
actuar
| Saben como

actuar

Comunicacioén
Implicacion
Sensibilizacion

Conocimiento —>

Formacion

Tienen la
posibilidad
de actuar

Posibilidad [

Organizacion
participativa




LA GESTION DE LAS PERSONAS EN EL MODELO EFQM d o

y calidad
Criterio 3: PERSONAS

Las organizaciones excelentes gestionan, desarrollan y hacen que aflore
todo el potencial de las personas que las integran, tanto a nivel individual
como de equipos o de la organizacidn en su conjunto. Fomentan la justicia
e igualdad e implican y facultan a las personas. Se preocupan, comunican,
recompensan y dan reconocimiento a las personas para, de este modo,
motivarlas e incrementar su compromiso con la organizacion, logrando
gue utilicen sus capacidades y conocimientos en beneficio de la misma.

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

3b.-ldentificacion, 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.




EL DESARROLLO DE LAS PERSONAS EN EL MODELO d & valiacion
IBEROAMERICANO .

Criterio 3: DESARROLLO DE LAS PERSONAS

Como la organizacion desarrolla, conduce vy hace aflorar el
pleno potencial de las personas, de forma individual, en equipo

o de la organizacion en su conjunto, con el fin de contribuir a su
eficaz y eficiente gestion .

3a.Las personas: planificacion y mejora.
|

3b.Desarrollo de la capacidad, conocimientos y desempeno
del personal.

|
3c. Comunicacion y facultamiento de las personas.

3d. Atencion y reconocimiento a las personas.
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SATISFACCION DEL PERSONAL

Condiciones del puesto de trabajo
Clima de trabajo

Logros y reconocimiento

Motivacion y desarrollo personal y profesional
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de evaluacion

LA SATISFACCION DE LAS PERSONAS EN EL MODELO d y calidad
EFQM

Criterio 7: RESULTADOS EN LAS PERSONAS

Las organizaciones excelentes miden de manera exhaustiva y alcanzan
resultados sobresalientes con respecto a las personas que las integran.

7a.-Medidas de percepcion.

7b.-Indicadores de rendimiento.




é geeer\gﬁl,lacién
EL DESARROLLO DE LAS PERSONAS EN EL MODELO y calidad
IBEROAMERICANO

Criterio 7: RESULTADOS DEL DESARROLLO

DE LAS PERSONAS

Qué esta consiguiendo la organizacion en relacion con
el desarrollo de las personas.

7a. Medidas de percepcion.

7b. Medidas del desemperio.
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Aspectos gue contribuyen a mejorar la d evaluacion
4 ] . y calida
satisfaccion de las personas en los equipos

Jorge Valdano
Administracion Inteligente © AEVAL (MAP)
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MAS INFORMACION . . .

calidad@aeval.es

www.aeval.es
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M cgencia
@ W de evaluacio
m V calidad

www.aeval.es
Agencia Estatal de Evaluacion de las Politicas Publicas
y la Calidad de los Servicios




