Plataforma de onG

GLOSARIO DE TERMINOS

ACCION CORRECTORA

Accion adoptada para eliminar la causa de una no conformidad detectada u
otra situacion no deseable en una organizacion.

ACCION PREVENTIVA

Accion adoptada para eliminar la causa de una no conformidad potencial u otra
situacion potencialmente indeseable.

ACREDITACION

Es un proceso de reconocimiento oficial que sigue una organizacion que
pretende ser certificadora de calidad. Se lleva a cabo por instituciones
nacionales o internacionales del mundo de la calidad. En Espafia el organismo
gue acredita a organizaciones es ENAC.

ACTIVIDAD

Es una suma de tareas. Pueden agruparse en un procedimiento para facilitar
su gestion. La secuencia ordenada de actividades da como resultado un
subproceso o un proceso. Normalmente se desarrolla en un departamento o
funcion.

AENOR

Es la Asociacion Espafiola de Normalizacién. Es la entidad acreditada por
ENAC para la elaboracion de normas de calidad espafolas, normas UNE, y
también para la adaptacion de las normas europeas e internacionales al
contexto esparfiol. También realiza formacion, asesoramiento y certificacion.

ALIANZAS

Relacion de trabajo entre partes que crean un valor afiadido para el cliente o
usuario. En la gestion del sistema de calidad debemos establecer alianzas con
aquellas entidades que trabajan directamente con nosotros.

AUTOEVALUACION
Autoapreciacién de los niveles de cumplimiento de la norma de calidad de
referencia en una organizacion. La autoevaluacion es un diagnostico de la

organizacion que se realiza en las primeras fases de implantacion de una
norma de calidad.
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AUDITORIA INTERNA DEL SISTEMA DE CALIDAD

Evaluacion de la eficacia del sistema de calidad de una organizacion y su
conformidad con respecto a la norma de calidad que se ha implantado.
También se observa si el sistema de calidad implantado es Util para alcanzar
los objetivos de la propia organizacion.

AUDITORIA EXTERNA DEL SISTEMA DE CALIDAD

Evaluacion de la eficacia del sistema de calidad de una organizacion y de su
conformidad con respecto a las normas de calidad, realizada por una entidad
independiente y acreditada. Las auditorias internas y externas son la dltima
etapa del proceso de implantacién de una norma.

BENCHMARKING

Proceso continuo de comparacion de productos, servicios y practicas de la
ONG a lo largo del tiempo (benchmarking interno) o con otras ONG del sector o
de otros sectores (benchmarking externo). Implica la definicibn del estandar
basico deseable para un servicio.

Metodologia utilizada por equipos de mejora para identificar y analizar
practicas ejemplares de otras organizaciones y adaptarlas a las condiciones de
Su propio entorno.

BUENA PRACTICA

Toda practica que se orienta a la mejora de la calidad de vida, ya sea de forma
directa en la relacion con los clientes, o de manera indirecta en la creacion de
las condiciones y del ambiente adecuado para que se puedan dar una fructifera
relacion y los apoyos directos que precisen cada uno de los clientes. Dicho de
otra forma, las practicas no orientadas a la mejora de la calidad de vida son
acciones que no afaden valor y que, por tanto, han de ser despreciadas o
eliminadas.

CALIDAD

Conjunto de cualidades de un producto o servicio que lo hacen apreciable o
preferible por un colectivo de clientes. Filosofia de gestion basada en la
orientacion y satisfaccion al cliente. Practica basada en el cambio y la mejora
permanente de los procesos de produccién y prestacién de una organizacion.

Término utilizado para describir las caracteristicas de un producto y/o un

servicio. Estas caracteristicas deben ser medibles en términos cualitativos y
cuantitativos.
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Definicién 1SO (Norma ISO 9000: 2000): "Grado en el que un conjunto de
caracteristicas inherentes cumple con los requisitos”.

Definicion de AFNOR (Asociacion Francesa para la Normalizacion) para la
gestion de calidad en servicios de salud: "Calidad es el conjunto de
caracteristicas evaluables que confieren al proceso de produccion de productos
intermediarios o finales, y de prestacion de servicios intermediarios o finales
hospitalarios, la aptitud de satisfacer las necesidades expresadas e implicitas
del beneficiario de la asistencia y que satisfacen efectivamente al enfermo”.

Definicién del Institute for Research of Quality (University of London), para los
servicios publicos dependientes de la administracion local. "El grado de
cumplimiento con los estandares acordados, asi como el grado en que estos
estandares estan relacionados con las prioridades y necesidades de los
usuarios, segun los recursos gue se disponen y otras limitaciones locales".

CERTIFICACION

Es el proceso que lleva acabo una organizacibn para obtener un
reconocimiento oficial de entidades certificadoras, de que tiene implantado un
sistema de gestion de calidad y cumple una Norma de Calidad.

CLIENTE
Persona, colectivo o entidad que recibe un servicio de la organizacion.
CLIENTE FINAL

Usuario o colectivo, al que va dirigido el servicio y por el cual se justifica la
existencia de la organizacion.

CLIENTE INTERNO

Persona de la organizacion, ya sea empleada, voluntaria, o colaboradora, a la
gue se dirigen las actividades de otras personas o0 grupos de la propia
organizacion.

Profesional, equipo, departamento, etc. integrado en la organizacion que
necesita que otro profesional, equipo, etc. de la misma organizacion le
suministre un servicio o producto imprescindible para realizar correctamente la
tarea o parte del proceso de elaboracion del servicio que le corresponda
ejecutar.
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COMITE DE CALIDAD
Organo responsable de la evaluacion e implantacion de la calidad en la ONG.
COMPARACION

Las organizaciones someten su actividad y resultados a comparaciones con
otras organizaciones externas. Esta puede realizarse con organizaciones
especificas, con medias del sector o con organizaciones reconocidas como las
mejores.

CONTROL DE LA CALIDAD

Conjunto de acciones planificadas y sistematicas necesarias para proporcionar
la confianza adecuada en que la calidad del servicio de una organizacion
satisfara los requisitos exigidos.

COSTES DE CALIDAD

Coste que tiene una organizacion para desarrollar las actividades de control,
evaluacion, auditoria y formacion en calidad, con el fin de prevenir fallos y
realizar un mejor servicio.

COSTES DE NO CALIDAD

Son los costes que tiene una organizacion por los fallos que se tiene en un
servicio antes o después que lo reciba el cliente.

CRITERIOS DE EJECUCION

Referencia verificable respecto de la cual debe ser desarrollada una actividad o
elemento del sistema. '

CULTURA
Conjunto de ideas, creencias, valores, conductas que por su regularidad,
consistencia y caracter compartido conforman la identidad de un colectivo,

organizacion o sociedad.

Conjunto de comportamientos, principios éticos y valores que los miembros de
la organizacion transmiten, practican y refuerzan.
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DAFO: (Debilidades - Amenazas - Fortalezas - Oportunidades)

El DAFO es una metodologia de analisis y diagndstico de una organizacién que
se realiza desde una perspectiva sistémica, es decir, considerando a la
organizacién como parte integrante de un sistema. En ese sentido analiza tanto
las variables internas (debilidades, fortalezas) y las externas (oportunidades,
amenazas)

Areas de identificacion y andlisis en las etapas de planificacion estratégica las
cuales describen el entorno que influye a la organizacion y su propia
capacidad.

DOCUMENTACION

Permite la comunicacion del propdésito y la consistencia de la accién. Cuando
hablamos de documentacién de un sistema de calidad, hablamos normalmente
de manual, procedimientos, instrucciones y registros.

DIRIGIR

Es el proceso que consiste en llevar a la organizacion a avanzar hacia la vision
de futuro y cumplir la mision, asegurando que todas las partes actien integrada
y coordinadamente, optimizando las capacidades y recursos.

EFICACIA
Medida del grado de realizacion de los resultados obtenidos y planificados.
EFICIENCIA

Relacion entre los resultados alcanzados y los recursos utilizados.
EFQM

Modelo de autoevaluacion que permite analizar las personas, los procesos y
los resultados de una organizacion.

European Foundation for Quality Management: Fundacion Europea para la
Gestion de la Calidad.

EMPOWERMENT (EMPODERAMIENTO)
Concepto de delegacion de responsabilidades, potenciando las iniciativas y
capacidades personales y profesionales de los empleados al maximo. En un

ambiente de servicio han de estar capacitados para realizar lo que satisfaga al
cliente sin miedo a las quejas por parte de la direccién
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ENAC

Entidad Nacional de Acreditacion, es una entidad sin afan de lucro, adscrita al
Ministerio de Industria, que acredita a empresas y entidades para poder
certificar normas y sistema de calidad.

ENTORNOS

Conjunto de variables fisicas, sociales, politicas, econémicas, etc. que rodean,
interrelacionan y afectan a una persona u organizacion y con las que se
constituye un sistema.

ENTORNO COMPLEJO

Tipo de entorno sometido a las caracteristicas propias de la complejidad:
cambio constante, desorden, incertidumbre, interrelacion, imprecision,
contradiccion etc.

EQUIPO AD-HOC

Es un conjunto de personas, profesionales o no, que se configuran como
equipo para la realizacion de una determinada tarea o la obtencién de un
resultado especifico y, por tanto, no forman parte de la estructura estable de la
organizacion.

ESTANDAR

Hace referencia al grado de cumplimiento exigible a un criterio y se define
como el rango en el que resulta aceptable el nivel de calidad alcanzado. Puesto
gue determina el nivel minimo que comprometeria la calidad, también puede
entenderse como el conjunto de maniobras diagnosticas y terapéuticas
indicadas en cada situacion.

ESTRATEGIA

Arte de identificar las opciones mas favorables para alcanzar un fin o vision de
futuro, a medio-largo plazo, y de coordinar las acciones de todas las partes
implicadas en la consecucion de dicho fin.

Conjunto de decisiones y acciones de diferente naturaleza que permite a la

organizaciéon o sus servicios cumplir con la mision y alcanzar los objetivos
marcados.
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ESTRUCTURA

La estructura de funcionamiento esta integrada por sistemas que regulan las
relaciones entre servicios / programas / equipos, a nivel jerarquico y horizontal.
Es, pues, una red que actiua en el mismo espacio y que tiene recursos e
instrumentos compartidos.

EUSKALIT
Fundacion Vasca para la Calidad.
EVALUACION

Es un habito de trabajo que nos permite valorar el cumplimiento de los
objetivos, las desviaciones que se han producido y las medidas a adoptar para
mejorar o cambiar los procesos de trabajo.

Proceso utilizado para verificar y medir el impacto de procesos sobre la base
del cumplimiento de objetivos preestablecidos y las caracteristicas de
productos y servicios. La evaluacion no se realiza s6lo sobre el resultado final
obtenido, sino también sobre el proceso utilizado.

EVALUACION DE CALIDAD

Es un proceso de verificacion "in situ” sistematico, que pretende determinar en
qué medida un proceso 0 una organizacion de servicios ejecuta con éxito uno o
varios objetivos de calidad previamente fijados.

EVIDENCIA

Se refiere a la informacion presentada, la cual debe hacer referencia al
enfoque, despliegue, evaluacion y revision del criterio que se esté evaluando.

EXCELENCIA

Practicas sobresalientes en la gestion y resultados de una organizacion. La
excelencia es el maximo nivel de calidad al que puede llegar una organizacion.

GESTION

Gestionar una organizacion es movilizar todos sus posibles recursos y energias
para que consiga cumplir su mision.
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GCT/GTC/GC/TQM

Gestion de la Calidad Total, Gestion Total de la Calidad, Gestion de la Calidad,
Total Quality Management.

Nombres comunmente utilizados para identificar la filosofia y metodologia que
tiene como meta principal la mejora de los procesos, productos y servicios de
una organizacion.

GESTION DE LA CALIDAD TOTAL (TQM)

La concepcion actual de la gestion de la calidad se basa en los siguientes
principios: orientacién hacia los resultados, orientacion al cliente, liderazgo y
constancia en los objetivos, gestion por procesos y hechos, desarrollo e
implicacibn de las personas, aprendizaje, innovacion y mejora continua,
desarrollo de alianzas y responsabilidad social.

Modalidad de gestion de calidad en la que toda la organizacion y sus miembros
estan implicados en conseguir satisfacer las expectativas de los clientes.

GESTION DEL CONOCIMIENTO

El conocimiento es la sintesis de la informacion que nos llega a través de las
diferentes fuentes, incluidas las experiencias acumulables. El conocimiento es
pues la informacion que posee valor para la organizaciéon. El capital intelectual
de una empresa comienza a considerarse como parte del capital de la misma.
Las fuentes de capital intelectual estan en el trabajador, la estructura, que
permite que ese conocimiento sea recogido y comunicado a toda la
organizacion y el cliente.

GUIA DE EVALUACION O AUTOEVALUACION

Documento que contiene orientaciones basicas y directrices técnicas para que
el Comité de Autoevaluaciéon o de Calidad realice la Autoevaluacion.

GUIA DE EVALUACION EXTERNA

Documento que contiene orientaciones generales y directrices técnicas para
gue los Evaluadores Externos realicen la Evaluacion Externa.

INDICADOR DE CALIDAD
Medida cuantitativa que puede usarse como guia para controlar y valorar la

calidad de las actividades, es decir la forma particular (normalmente numerica)
en la que se mide o evalla un criterio.
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Instrumentos de medida de la actividad de la organizacion. Normalmente los
indicadores expresan la relacion entre un objetivo marcado y el nivel al que se
ha llegado. Los indicadores deben estar vinculados a los objetivos y estos a los
valores de la organizacion. Cuando se tienen implantados todos los indicadores
clave de la organizacion se obtiene el llamado panel integral de indicadores.

INFORMACION

Conjunto de datos interpretados y organizados que facilitan la toma de
decisiones.

INFORME DE AUTOEVALUACION

Documento elaborado por un Comité Interno de Evaluacion o un Comité De
Calidad. Es el output inicial de la Autoevaluacion.

INFORME DE EVALUACION EXTERNA

Documento que contiene la informacion y propuestas elaboradas por los
evaluadores externos. El Informe Externo de Evaluacidon expresara la
valoracion de la organizacion, sus unidades o servicios, en relacion con los
objetivos de la misma.

INTANGIBLES

Diferentes aspectos de caracter inmaterial de una organizacion, que no son
directamente observables ni cuantificables, pero que se infieren por sus
efectos, tanto en los procesos como en los resultados, y, por tanto, deben ser
tomados en cuenta e incorporados a la gestion, por ejemplo, formacion,
motivacion, clima, etc.

ISO

Internacional Standardization Organization. Federacion mundial de organismos
nacionales de normalizacion. Esta formada por paises de todo el mundo y es la
que se encarga de elaborar normas internacionales de calidad.

ISO 9000

Registro de normas aceptado como un estandar internacional para asegurar
gue todos los aspectos y especificaciones del Sistema de Calidad de la
organizaciéon cumplen un nivel aceptable de calidad.

Conjunto de normas que certifican que una organizacion dispone de un sistema

de calidad acorde a una serie de requerimientos y recomendaciones definidas
por la misma.
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LIDER

Todo aquel que tiene a su cargo personal o un puesto de responsabilidad
dentro de la organizacion (equipo directivo, jefe de area, departamento,
servicio, instituto, unidad o seccion, y mandos en general).

Aquella persona que coordina y equilibra los intereses de todos los grupos que
de una u otra forma tienen interés y participan en la organizacion.

LIDERAZGO

Es la actitud y habilidad de compartir la vision considerando sujetos activos a
los profesionales y clientes (y no simplemente recursos o medios) y de
potenciar las capacidades hacia el cumplimiento de la mision o las metas
conocidas y deseadas.

El liderazgo de equipos y de proyectos es aquel tipo de liderazgo que consigue
dotar de sentido y direccién (orientacién) a cada una de las fases de los
procesos de trabajo y a cada una de las tareas, de forma que cada persona
tenga clara la importancia de su aportacién a los resultados, asi como la
interrelacion de su funcion y tarea con las del resto de personas, aportando y
afiadiendo valor a los equipos de trabajo y logrando que el protagonismo sea
asumido por éstos mas que por las personas.

MANUAL DE CALIDAD

Es el documento de referencia basico de la organizacion en materia de Gestion
de Calidad, en donde se define el sistema implantado y la politica de calidad
que lo sustenta.

MAPA DE PROCESOS

Representacion grafica de las actividades que se desarrollan en la misma y de
las interrelaciones entre éstas y con el exterior, en funcién de la mision,
objetivos, entradas (input) y salidas/servicios (output) de la organizacion.
Descendiendo en el nivel de andlisis, se llega a los diagramas o esquemas de
los procesos, que visualizan el modo en que las personas desempefian su
trabajo para conseguir los objetivos propuestos. Estos esquemas incluyen las
tareas y actividades a realizar, de forma secuencial, con un principio y un final,
dependiendo del &mbito de cada proceso.
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Para seleccionar sus procesos clave, la organizacion debe tener en cuenta sus
prioridades estratégicas. En general los procesos clave suelen ser los que
tienen en un momento dado un mayor impacto sobre la satisfaccion de los
clientes y los resultados de la organizacion. La responsabilidad de su gestion
recae en general directamente sobre el equipo directivo

MEJORA CONTINUA DE LA CALIDAD

Modelo de gestion que implica un esfuerzo continuado de todos los miembros
de la organizacion para satisfacer las necesidades y expectativas de los
clientes. No constituye una meta sino una actitud que lleva a cuestionamos dia
a dia como podemos mejorar nuestro trabajo.

Actitud y disciplina que resulta del concepto de que todo se puede mejorar y
gue este trabajo nunca termina.

Es el fin dltimo de la implantacion de un sistema de calidad: mejorar de manera
progresiva y continuamente todas las actividades, productos y servicios que
satisfagan a todas las partes implicadas en la organizacién, obteniendo con ello
una importante aportacion a la sociedad.

META

Requisito especifico de rendimiento, cuantificable en la medida de lo posible,
perteneciente a la organizacion, que proviene de los objetivos relevantes y que
necesita ser conseguido para alcanzar estos objetivos.

MISION

Una mision es una formulacion que expresa el tipo de vinculo, o el tipo de
compromiso, que una organizacion establece entre su actividad y las
necesidades del entorno en que esta inserta. La misidon de una organizacion
refleja la razon de ser de ésta, es decir, el por qué y el para qué de su accion
cotidiana.

La finalidad o razén de ser de la organizacion no es tanto ¢cual es nuestra
actividad o funcién?, sino ¢por qué existe nuestra actividad o funcion?, ¢qué
propésito justifica la existencia continuada de nuestra organizacion?

Declaracion que describe el propdsito o razon de ser una organizacion. Y le da

la personalidad especifica, diferenciandola del conjunto de organizaciones
similares.
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NORMA DE CALIDAD.

Segun define ISO y la norma europea EN 45020, una norma "es un documento
establecido por consenso y aprobado por un organismo reconocido, que aporta
por un uso comun y repetido, regias, lineas directrices o caracteristicas para
actividades o sus resultados, garantizando un nivel 6ptimo en un contexto
determinado”.

OBJETIVO

Metas, en términos de rendimiento, que una organizacion se fija para ser
alcanzados y que deberan ser cuantificables, en la medida de lo posible. Los
objetivos en una ONG deben estar en consonancia con sus valores. Se deben
fijar una vez definida la politica de calidad.

ORGANIZACION

Conjunto de personas e instalaciones con una disposicion determinada de
responsabilidades, autoridades, relaciones y actividades de transformacion de
unos bienes en otros de mayor valor.

ORGANIZACION SIN ANIMO DE LUCRO

Organizacion cuyos beneficios obtenidos por el valor creado en sus actividades
revierten en los fines y actividades de la misma.

ORGANIZACION NO GUBERNAMENTAL DE SERVICIOS SOCIALES

Es aquella organizaciéon sin animo de lucro que realiza servicios sociales,
normalmente en colaboracion con la administracion publica.

PARTE INTERESADA (GRUPO DE INTERES)

Persona o grupo de personas que tiene un interés en la gestion o éxito de la
organizacion.

PLANIFICACION

Es el proceso mediante el cual determinamos en dénde estamos y a donde
queremos llegar, lo cual implica, primeramente, determinar los objetivos que
gueremos alcanzar a partir de un analisis, tanto interno como externo, de
nuestra situacion y, en segundo lugar, establecer las actuaciones dirigidas
hacia los objetivos deseados.
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PLANIFICACION ESTRATEGICA:

Proceso que permite a una organizacion definir su Mision, describir su entorno,
identificar sus principales claves estratégicas y elaborar planes de actuacion.

PLANIFICACION OPERATIVA

Proceso de sistematizacion de las actividades, tiempos y organizacion de las
personas Yy los recursos para la consecucion, en términos de mejoras, de los
objetivos planteados.

PLAN ESTRATEGICO

Se utiliza para dar la orientacién de la organizacion en un periodo de tiempo, de
forma que suele estar formado por un conjunto de decisiones de gestion que se
centran en lo que hara la empresa para alcanzar el éxito y la forma en que lo
hara.

PLANES (ESTRATEGICOS) DE MEJORA

Acciones planificadas, priorizadas, temporalizadas y dirigidas para mejorar a la
organizacién o sus unidades y al proceso de evaluacion. Son consecuencia de
los Juicios de Valor y constituyen una parte sustancial e imprescindible de
todos los Informes.

PLAN DE SEGUIMIENTO

Acciones temporalizadas para comprobar la implantacién de los planes de
mejora de la calidad.

POLITICA DE CALIDAD

Enunciado general de un establecimiento relativo a los valores y el compromiso
con la calidad del servicio hacia el usuario y con las partes interesadas. La
politica de calidad de una organizacion debe establecerse al inicio de
implantacion de una norma de calidad y revisarse peridodicamente.
PRINCIPIOS ETICOS

Leyes morales, de caracter universal, que adopta la organizacion y por las que
se guia.
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PROCEDIMIENTO

Forma especifica de llevar a cabo una actividad o un proceso. Los
procedimientos son protocolos o herramientas que ayudan a simplificar y

ordenar partes y/o elementos de un proceso. Los procedimientos pueden estar
documentados o0 no, aunque en muchos casos los procedimientos se expresan
en documentos que contienen el objeto y el campo de aplicacion de una
actividad; que debe hacerse y quien debe hacerlo; cuando, donde y como se
debe llevar a cabo; que materiales, equipos y documentos deben utilizarse; y
como debe controlarse y registrarse.

PROCESO

Se entiende por Proceso toda secuencia de actividades que afiaden valor a un
producto o varias entradas para producir una salida deseada. En cualquier
organizacién, existe una red de procesos que precisan gestionarse y
mejorarse. Entre los procesos estan aquellos que son criticos o claves para el
éxito estratégico de la organizacion y la obtencién de sus resultados. Estos
procesos, que deben ser identificados, normalmente traspasan los limites
funcionales y departamentales y requieren especial atencion. Se suele
establecer un propietario del proceso, con responsabilidad sobre el mismo, que
se ocupe de su gestién y mejora, coordinando a las partes implicadas.

Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactian para
transformar entradas en salidas de mayor valor afiadido. El control de calidad
de un proceso, debe establecerse en la adaptacion y mejora de una norma de
calidad. La gestion por procesos es el ultimo estadio de un sistema de gestion
de calidad

PROCESO ESTRATEGICO

Aquel proceso que sirve para orientar estratégicamente la actividad de la
Organizacion.

PROCESO ESENCIAL

Aquel que va dirigido directamente a dar un valor al cliente final de la
organizacion.

PROCESO DE APOYO

Aquel que garantiza las buenas condiciones y recursos para que los otros dos
tipos de procesos se realicen optimamente.

PRODUCTO
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Resultado de un proceso que realiza la organizacion y satisface las
necesidades de los clientes.

El objeto material que satisface las necesidades de los clientes.

PROGRAMACION

Proceso de determinacion de las actividades que se han de realizar en cada
una de las areas afectadas por un plan. Implica la concrecion de su
interdependencia y secuencia, teniendo en cuenta los recursos de que se
dispone y/o se pueden obtener, para la consecucion de los objetivos prefijados,
en un periodo de tiempo determinado.

PROGRAMA DE ACREDITACION
Conjunto de estandares contemplados en un modelo de acreditacion.
PROPUESTAS DE MEJORA

Acciones que afianzan los puntos fuertes e intentan solucionar los puntos
débiles o problemas detectados.

PROTOCOLOS

Conjunto de cuestiones a plantear y tablas de datos (informacion de base) que
forman parte de la Guia de Autoevaluacion de la Organizacion.

PROYECTO COMUN (COMPARTIDO)

El Proyecto puede entenderse como una propuesta subjetiva, personal, o
colectiva, de algo que se quiere realizar. Implica compromiso personal con los
fines y metas de caracter muy abierto e inconcluso que busca el proyecto.

De los proyectos se derivan planes y programas y, viceversa, de los planes
pueden derivarse proyectos, es decir, objetivos cuyo despliegue va mas alla de
convertirse en un programa porque requieren un grado de compromiso
personal y colectivo que les hace adquirir caracter de proyectos.

PUNTOS FUERTES

Aspectos, acciones, actividades que la organizacion o la unidad evaluada
desarrolla positivamente.
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Plataforma de onG
PUNTOS DEBILES

Aspectos que se podrian mejorar, todo aquello que no se sabe hacer, que no
se hace bien, y todas aquellas carencias que redundan en un mal
funcionamiento. Constituyen la base para disefiar los planes de mejora.

R.A.D.AR

Revision y analisis de actividades rutinarias. Sistema de control de los puntos
criticos de un proceso.

REINGENIERIA

Redisefio de forma radical (en contraste con mejoras incrementales) de
procesos para aumentar la calidad y velocidad del servicio, a la vez que se
reducen los costes. Normalmente estos cambios son consecuencia de la
creacion de nuevas técnicas informaticas.

REGISTRO

Documento que proporciona informacién sobre resultados conseguidos por la
evidencia de actividades realizadas.

RENDIMIENTO

Medida de lo alcanzado por un individuo, grupo, equipo, organizacion o
proceso.

RIESGO

Expresion de la probabilidad de que ocurra un acontecimiento peligroso
especifico y la severidad de las consecuencias de este acontecimiento.

SATISFACCION DEL USUARIO

Percepcion positiva del usuario al comparar el servicio recibido con el servicio
esperado.

SERVICIO
Unidades de gestion que se caracterizan por tener una actividad homogénea,

anico responsable, ubicacion fisica, objetivos propios y responsabilidades
definidas.
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Segun la norma ISO 8402 de vocabulario de calidad, el servicio es el resultado
generado por las interacciones entre el profesional o voluntario con el usuario,
asi como aquellas actividades internas que realizan profesionales y voluntarios
para gestionar las necesidades de los usuarios.

Plataforma de onG

SISTEMA ABIERTO
Es aquel que intercambia energia y materia con su entorno.
SISTEMA DE LA CALIDAD

Conjunto de la estructura de la organizacion, responsabilidades,
procedimientos, procesos y recursos que se establecen para llevar a cabo la
gestion de la calidad de una entidad.

SISTEMA DE INFORMACION

Se podria definir como el conjunto de personas, datos y procedimientos que
funcionan articulados y que buscan facilitar y apoyar el desempefio de las
personas que forman la organizacion, para el cumplimiento de las actividades
previstas para el funcionamiento y desarrollo de la misma. Es importante tener
en cuenta que el sistema de informacion debe contar con una adecuada y
oportuna comunicacion de los resultados obtenidos una vez se han procesado
los datos recolectados. En definitiva, es un instrumento para la recogida,
proceso, analisis, interpretacion y transmision de la informacién necesaria y
vélida que nos permite decidir sobre las actividades: planificar, gestionar,
evaluar e investigar.

Seria la combinacion de datos estadisticos procedentes de multiples origenes,
utilizados para conseguir informacién acerca de las necesidades, recursos,
costes y utilizacion de los servicios de la ONG.

La ONG debe basar su gestion en una informacion exacta, completa y oportuna
gue ademas garantice la seguridad y confidencialidad de los datos.

Las siguientes caracteristicas son condiciones fundamentales para asegurar la
calidad de la informacion:

- Disponibilidad: La disponibilidad se entiende como la recepcién a tiempo
de la informacion por parte de los destinatarios autorizados, asi como el
acceso de quienes estén autorizados y que la necesiten.

- Integridad: Existe integridad de la informacion cuando los datos son
exactos, completos y fiables.

- Confidencialidad: La confidencialidad solo se obtiene si los datos son
conocidos exclusivamente por las personas autorizadas.
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- Gestion de la informacién: La informacién es un recurso que debe
gestionarse de forma eficaz por parte de los lideres de la organizacion.
El objetivo de la gestion de la informacion es obtener, gestionar y utilizar
la informacion para mejorar los resultados de los clientes, las
actuaciones del conjunto de la organizaciéon y los procesos de soporte.
Para cumplir este objetivo se deben realizar de manera correcta los
siguientes procesos: determinar la necesidad de informacion; crear la
estructura del sistema de gestion de la informacion; determinar la
captacion (adquisicidon o registro de datos) de datos e informacion;
analizar los datos y transférmalos e informacion; transmitir, comunicar,
integrar y usar la informacion.

Plataforma de onG

TERCER SECTOR

El Tercer Sector es la accion no-institucional complementaria del Estado que se
desarrolla como “tejido social” y cuya expresion organica se expresa en
organizaciones no estrictamente politicas, en nuevos movimientos sociales,
auto-organizaciones y asociaciones solidarias

USUARIO

Persona o grupo que recibe un servicio.
VALIDACION

Confirmacion mediante examen y provision de la evidencia objetiva de que se
satisfacen los requisitos particulares para una utilizacion determinada.

VALORES

Un valor es una conviccion o creencia estable en el tiempo de que una finalidad
existencial, un principio o criterio de comportamiento y/o un determinado modo
de conducta es personal o socialmente preferible a su contrario.

Aquellos elementos que conforman la conducta basica de las personas de la
organizacion y lo que se espera de ellas. Son, por tanto, la base de toda la
gestion de la organizacion (por ejemplo: confianza, ayuda, sinceridad,
innovacion tecnoldgica, liderazgo, orientacion al cliente, rentabilidad, etc.)

Los conceptos y expectativas que describen el comportamiento de las
personas de la organizacion y determinan todas sus relaciones.
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Plataforma de onG
VISION

Se entiende como la declaracién que describe el tipo de organizacién deseada
con vistas al futuro (por ejemplo: "conseguimos la plena satisfaccion de los
clientes anticipaAndonos a sus necesidades y sobrepasando sus expectativas”,
"la comunidad esta orgullosa de nuestra presencia y la sociedad valora nuestra
contribucion™).

Cuando hablamos de “visiobn” nos referimos a una visualizacion o
representacion de hacia donde debe o quiere ir la empresa en un futuro a
medio-largo plazo, es decir, del futuro que se desea. En el caso del Proyecto
FEAPS, se ha partido de imaginar un futuro deseable para las personas con
retraso mental, acerca de su vida, del tipo de sociedad que necesitan y de
como deben ser las organizaciones que les van a ayudar a lograr un futuro de
calidad en todas las dimensiones de la vida.

Declaracion en la que se describe como desea ser la organizacion en el futuro.

Proyeccién hacia el futuro de una situacion deseable.

Fuentes:

- 1l Plan de Calidad de las Universidades (Consejo de de Coordinacion
Universitaria. Ministerio de Educacion y Ciencia).

- Programa para el fomento de la calidad en las ONG de Accién Social.

- Guia para la Implantacién de la Norma ONG con calidad editada por
INTRESS.

- Norma ONG con calidad Segunda Version.
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