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Cas practic Model de Gestio Tradicional: funcional
Su s
model EFQM

al Consell
Comarcal de
la Selva
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Cas practic Model de Gestid Tradicional
Su s
model EFQM

al Consell
Comarcal de

 No formalment definides les responsabilitats
la Selva

q
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Cas practic Model de Gestid Tradicional
Su s
model EFQM

al Consell
Comarcal de

e Formacio no planificada
la Selva
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Cas practic Model de Gestid Tradicional
Su s
model EFQM

al Consell
Comarcal de

e Manca de motivacio
la Selva
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Cas practic Model de Gestid Tradicional
Su s
model EFQM

al Consell
Comarcal de

* Processos ineficients
la Selva
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Cas practic Model de Gestid Tradicional
Su s
model EFQM

al Consell
Comarcal de

e Manca de comunicacio
la Selva
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Cas practic Necessitat d’'un nou model de gestio
Su s
model EFQM

al Consell
Comarcal de Ciutadania - client
EREIE]

 Necessitats creixents
e (Canvis continus

e Molta informacio

* Major coneixement

Cada cop més exigent

QUALITAT
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Cas practic Necessitat d’'un nou Model de Gestio
P
model EFQM

al Consell
Comarcal de Nou Model de Gestio
EREIE]

¢ Estrategia ?
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Cas practic Nou Model de Gestid
Su s
model EFQM

al Consell

Comarcal de TQM: Gestio integral de Qualitat
la Selva

Sistema de gestid d’una Organitzacié centrat en la Qualitat,
basat en la participacid de tots els seus membres i dirigit a
I'exit a llarg termini a través de la satisfaccio de la
ciutadania-clients, incloent beneficis per als membres de

I’Organitzacio i per la societat.

QUALITAT
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Cas practic

Vaplicacié del
model EFQM

al Consell
Comarcal de
la Selva

QUALITAT

Nou Model de Gestio

TQM: Gestio integral de Qualitat

OBIJECTIU

 [|'Exel-lencia en els resultats de I'organitzacio

CONCEPTES CLAU

 Enfocament cap a la ciutadania-client i la seva satisfaccio

e Participacio de tots els empleats

e Millora continua

e Enfocament sobre els sistemes i processos, no sobre fets
aillats

e Consens
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Cas practic Nou Model de Gestid
Su s

model EFQM o .
al Consell TQM: Gesti6 integral de Qualitat
Comarcal de \
la Selva NIVELL DE EXCEL-LENCIA
=

CAMI CAP A
L’EXCEL-LENCIA

A 4

TEMPS

e En el cami cap a l'excel-lencia, TQM empeny cap endavant mentre
QUAUTAT ISO consolida el progrés
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Cas practic

Vaplicacié del
model EFQM

Marc de referencia del nou Model de Gestio

al Consell
Comarcal de

MODEL E.F.Q.M.

la Selva

QUALITAT
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Cas practic Projecte d’implantacié del Model de Qualitat EFQM
~d’aplicaciéo del-

model EFQM

al Consell

Comarcal de
la Selva MARC DE REFERENCIA

e Consciencia de la Direccio

e Formacid de la Direccio

e [nstauracio del Comite de Qualitat

e Formacio selectiva d’empleats

e Pla estrategic de Qualitat

e Assignacio de projectes de millora

e Seguiment pla estrategic per Comite de Qualitat
e Reconeixement/Recompenses

e Millora continua

QUALITAT
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Cas practic Projecte d’implantacié del Model de Qualitat EFQM
~d’aplicaciéo del-

model EFQM

al Consell
Comarcal de Conscienciacio de la Direccio
EREIE]

e Exposicioé de la necessitat del canvi
e |dentificacid dels beneficis potencials
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CEE PG Projecte d’implantacié del Model de Qualitat EFQM
~d’aplicaciéo del-

model EFQM

al Consell
Comarcal de
la Selva

Formacio de la Direccio

e Lideratge
e Comportament del directiu
e  Avaluacié del treball que es realitza
e Laformacio d’equips — Metodologia M.Belbin
e  Politica i estrategia
- Visio, Missio, Valors compartits
- Sequeéencia del procés de gestio de I'Organitzacio
- Desenvolupament del Pla estrategic de Qualitat
e  Direccio de projectes
e Els processos en I’Organitzacid
e  Millora i gestio dels processos

o “Escoltar la veu del client”

QUALITAT

e  Enquestes de satisfaccié a empleats
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Cas practic

Vaplicacié del
model EFQM

al Consell
Comarcal de
la Selva

q

QUALITAT

Projecte d’implantacio del Model de Qualitat EFQM

Instauracio del Comite de Qualitat

e Nomenament del president del Comite
e Designacio dels membres del Comite
e |dentificacid i enunciat de:

—  MISSIO

- VISIO

— VALORS COMPARTITS

e Nomenament del responsable del Sistema de Qualitat
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Cas practic Projecte d’implantacié del Model de Qualitat EFQM
~d’aplicaciéo del-

model EFQM

al Consell
Comarcal de Formacio del personal
la Selva

e Programacio de la formacié

e Desenvolupament de la formacio

QUALITAT
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Cas practic

Vaplicacié del
model EFQM

al Consell
Comarcal de
la Selva

QUALITAT

Projecte d’implantacio del Model de Qualitat EFQM

Desenvolupament del Pla estrategic de Qualitat

Identificacio dels objectius estrategics
e Aprovacio de projectes per aconseguir objectius estrategics

e Assignacio de projectes als Comites operatius de Qualitat

(equips de millora)

e Facilitar els recursos necessaris per els projectes
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Cas practic

Vaplicacié del
model EFQM

al Consell
Comarcal de
la Selva

QUALITAT

Monitoritzacio i control del Pla estrategic de Qualitat

e Seguiment dels projectes per el Comite de Qualitat

e Revisio de la vigéncia dels objectius estrategics
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CEE PG Projecte d’implantacié del Model de Qualitat EFQM
~d’aplicaciéo del-

model EFQM

al Consell
Comarcal de Reconeixement | recompenses
EREIE]

e Establiment i divulgacio d’un pla de reconeixement i

recompenses per consecucions de Qualitat

QUALITAT
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Cas practic

Vaplicacié del
model EFQM

al Consell
Comarcal de
la Selva

QUALITAT

Projecte d’implantacio del Model de Qualitat EFQM

Autoavaluacio del Model EFQM

e Formacié d’auditors interns per I'autoavaluacio del Model

de Qualitat.

e Exercici d’autoavaluacio

e Identificacio de punts forts i arees de millora

e Projectes de millora en base als resultats obtinguts

© Joaquim Deulofeu - www.qualitats.com



Cas practic Projecte d’implantacié del Model de Qualitat EFQM
~d’aplicaciéo del-

model EFQM

al Consell
Comarcal de Millora continua
EREIE]

e Millora continua dels processos en base a informacié
obtinguda per mitja d’enquestes de satisfaccid internes i

externes.

QUALITAT
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Cas practic El comite Selva Qualitat
Su s
model EFQM

al Consell

Comarcal de Per tal d'implantar el model d’excel-lencia EFQM es
la Selva

constitueix el comite Selva Qualitat (SQ) integrat pels

seglients membres:
e Gerent
e Secretari
e 10 caps d’area

* 2 experts externs

q

QUALITAT
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Cas practic Enquesta de Clima Laboral
P
model EFQM

al Consell
Comarcal de
la Selva

Objectiu de [I'enquesta: valorar la percepcio dels

treballadors del Consell Comarcal sobre la seva tasca en la

institucio.

QUALITAT
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Cas practic

Vaplicacié del
model EFQM

al Consell
Comarcal de
la Selva

QUALITAT

Enquesta de Clima Laboral

En sorgeixen els seglients punts a millorar:

e Apropar la direccio a tots els membres del Consell

 Que els treballadors puguin fer suggeriments i s'atenguin

e Coneixer l'organigrama i les funcions de cada area

e Laformacio dels treballadors

* Nous equipaments pels llocs de treball que estan fora de la seu

nent de la feina del dia a dia

* Reconeixen
* Les remuneracions

e La comunicacio
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Cas practic Pla d’actuacio del comite SQ
Su s
model EFQM

al Consell
Comarcal de
la Selva

Equipament dels llocs de treball

e Estudi de mancances i necessitats de millora

e Realitzacié d’un pla d’equipaments

QUALITAT
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Cas practic Pla d’actuacio del comite SQ
Su s
model EFQM

al Consell
Comarcal de
la Selva

Apropar la direccid a tots els membres del Consell

Es programen dues reunions informatives anuals per a tot el
personal

Es pren el compromis d’augmentar la presencia fisica de la
direccio als diferents llocs de treball

QUALITAT
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Cas practic

Vaplicacié del
model EFQM

al Consell
Comarcal de
la Selva

QUALITAT

Pla d’actuacio del comite SQ

Apropar la direccid a tots els membres del Consell

e Circuit ben definit per garantir respostes rapides
e Registre d’entrada de tots els suggeriments

e Es comunica la recepci6 amb un maxim de 48 hores,
indicant quin curs s’ha donat al suggeriment: resposta
immediata, traspas a una area, traspas al comite de
qualitat...

e El comite de qualitat vetllara per la resolucié de tots els
suggeriments.
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Nou organigrama del Consell Comarcal de la Selva

Proposta d’Organigrama CCS

2009
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Cas practic Pla d’actuacio del comite SQ
P
model EFQM

2l Comsal “El treball en equip comporta una visié comuna i
Comarcal de

la Selva una responsabilitat compartida dels objectius del
consell comarcal”

Equips de millora en funcionament:
e Comunicacio interna

e Millora de la gestido administrativa
* |nnovacio i serveis

e Millora de procediments

e Formacio

* Manteniment

QUALITAT
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Cas practic Equips de millora
P
model EFQM

al Consell
Comarcal de
la Selva

Equip de millora de la comunicacié interna:

Objectiu: Elaborar el projecte de millora de comunicacié
interna i portar-lo a 'aprovacio del comite de Qualitat

Tasques desenvolupades:
e Difusié de la missio

e |selva

e Kiwiselva

e Equips de millora

QUALITAT
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Cas practic Equips de millora
P
model EFQM

al Consell
Comarcal de
la Selva

Equip de millora de la gestio administrativa:

Objectiu: Elaborar el projecte de millora de gesti6
administrativa del Consell de la Selva

Tasques desenvolupades:

 Millora en la gestidé d’expedients (gestio electronica)

Expedients tramitats al 2010 : 4762
| 2008: 1274

A1

Fvnedientc tramitatg
I—I\V\‘ul\—llhu “Ci ATTII VA LD

e Avaluacio de llocs de treball
e Intranet del Consell: eina de gestio

e Protocols de funcionament
QUALITAT e Certificacié EMAS




Cas practic Equips de millora
P
model EFQM

al Consell
Comarcal de
la Selva

Equip d’innovacio i serveis:

Objectiu: Millorar la detecci6 de les necessitats dels
ajuntaments i entitats i traduir-ho en un cataleg de serveis.

Tasques desenvolupades:
Estableixen una classificacio final dels serveis en 5 grans ambits

e Serveis al ciutada

e Serveis al'ocupacidial’'empresa
e Serveis de medi ambient

e Serveis al municipi

* Serveis interns

QUALITAT
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Cas practic Equips de millora
P
model EFQM

al Consell
Comarcal de
la Selva

Equip de millora de procediments:

Objectiu: Avaluar els processos ja definits i fer-ne propostes
de millora.

Tasques desenvolupades:

S’han analitzat els seglients processos

e Registre d’entrades (reduccio del 50%)
e Registre de sortides (idem)

 Registre de factures adaptat al compliment de la llei de
morositat 15/2010 (a dia d’avui, 50 dies)

 Procediment del SAD (servei ajut a domicili)

O

QUALITAT

* Procediment de contractacié del personal




Cas practic Equips de millora
P

model EFQM

al Consell
Comarcal de
la Selva

Equip de millora de procediments:

Objectiu: Detectar les necessitats generals i especifiques de

formacio dels treballadors del Consell Comarcal de la Selva,
tot elaborant un pla d’accié

Tasques desenvolupades:

Avaluacié dels llocs de treball: autoavaluacié del revisat;
revisio d’habilitats personals i professionals;

desenvolupament futur i potencial, objectius i pla
d’actuacio

QUALITAT




Cas practic

Vaplicacié del
model EFQM

al Consell
Comarcal de
la Selva

QUALITAT

Equips de millora

Equip de millora de la gestid del manteniment:

Objectiu: Definir les tasques i racionalitzar el servei de
manteniment per millorar el seu funcionament

Tasques desenvolupades:
e Compra de material en neteja, ferreteria, vestuari
e Reglament d’utilitzacié dels vehicles

®

Manteniment de fotocopiadores, fax
* Recollida selectiva de paper
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Cas practic

Vaplicacié del
model EFQM

al Consell
Comarcal de
la Selva

Moltes gracies !
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