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(@alida dea

Acompanamiento, calidad y desarrolld

;. Qué es eso de buenas ]
‘ practicas?

Y alguien dice...

Pues...buena practica es...una
practica buena!

m ...Ser buena practicando
m ...“umm..!que bueno es practicar!

...“Practique, practique...que
seguro que aprende!”

..Oiga...disculpe,¢, y que es lo
que tengo que practicar?




‘ Segun Fernando Fantova (2002): ]

LOS RETOS DE LAS ONG SON:

o Identificar bien la poblacion beneficiaria
(clientes)

o Desarrollar buenos sistemas de
evaluacion integral

o Mejorar la atencion a los procesos
organizacion mediante gestion de calidad

o Realizar liderazgo participativo
(transparencia)

o Incorporar el enfoque de Gestion
Estratégica




¢,Qué es la evaluacion?

Entendemos la evaluacion como una actividad
programada de reflexion sobre la accion , basada en
procedimientos sistematicos de recoleccién, analisis e
interpretacion de informacién, con la finalidad de emitir
juicios valorativos y fundamentados y comunicables
sobre las actividades, resultados e impactos, y formular
recomendaciones para tomar decisiones que permitan

ajustar la presente accidén y mejorar la accion futura.

Basado en Nirenberg, O. y otras (2000): Evaluaregplar transformacion. Innovaciones|
en la evaluacion de programas y proyectos soci&dgiones Paid6s, Buenos Aires.

r Evaluar y mejorar a todo nivel .‘

Figura 15: Esquema de planificacion en cascada. Jerarquia de objetivos

Vision, valores

NIVEL MISION
ESTRATEGICO ~  — 1/ N
/! Objetivos de e mivel:

( estraté gicos, generales, globales, etc))

Estrategias

1/ . _ —
y Objetivos de nivel inferior
- (operativos, resultados, productos,
NIVEL N gCOMO? | N semviclosete) |
OPERATIVO Actrvidades y tareas

/__ B T \ _T{C_CUTSDS ______

Fuente: Camara, L. (coordinador) 2005: Planificacion estratégica. Guia para entidades sin dnimo
de lucro que prestan servicios de insercién sociolaboral. Cideal, ATD. Madrid.




La evaluacion es requisito indispensable en la vida
organizacion...

Evaluamos...

- cuando valoramos nuestro entorno

@l :

- cuando nos valoramos como equipo
- cuando diagnosticamos necesidades del entorno donde trabajos

- cuando planificamos, evaluamos alternativas de intervencion,
sometemos a examen dichas alternativas

- cuando intervenimos  socialmente evaluamos avances
(resultados), funcionamiento (procesos), el uso de los recursos
(eficiencia)..etc.

- cuando evaluamos nuestros proyectos acabados
- cuando revisamos nuestras estrategias a futuro..
- etc...

Un sistema de Evaluacion es clave para la mejora
de la organizacién y sus practicas

Plan Estratégico

Diagndstico
de necesidades
y Situacional

Mision / Vision
Lineas estratégicas y Objetivos

estratégicos Productos
@Hﬂfﬂﬂ) Programas
Proyectos
Fp&f‘a Acciones
Procesos operativos /departamentos Campaﬁas
- Financiacién Logistica RRHH
Cursos

- Comunicacion (marketing)

EVALUACION PERMANENTE

Basado en De Asis, y otros (2003): Manual de ayuda para la
gestion de entidades no lucrativas. Fundacién Luis Vives,Madrid




: Calidad

Calidad: Un poco de historia

Control estadistico sobre
CONTROL resultados o producto final

Empresas japonesas
(Juran, Deming, Isikawa)

Estandares para asegurar
ASEGURAMIENTO la correcta produccién del

CALIDAD Calidad afecta a toda la
TOTAL valores

Normas ISO
bien o servicio.
organizacién, y comporta EEUU
g Y P Europa (EFQM)




Evolucion de la gestion de la Calidad

GESTION DE CALIDAD/EXCELENCIA EMPRESARIAL

zicelmpBadrige
1987/

ISOP000AO04

CONTROL DE
CALIDAD ASEGURAMIENTO/GESTION DE CALIDAD

Fuente: Euskalit- ASLE

Calidad de servicio / Calidad de producto

= Un producto es de calidad si cumple con los
requisitos de fabricacion o establecidos en una
planificacion

(depende de quien lo hace- controles de calidad de
producto)

= Un servicio de calidad depende de quien lo hace
y de quien lo recibe.

(Evaluacion del servicio desde:
- la calidad de lo planificado (segun nuestra mision/
Vision)
- la calidad de lo realizado (eficacia/ eficiencia)
- la calidad percibida por “el cliente” (pertinencia)




Especificidades de la CALIDAD en Servicios

Los servicios presentan diferencias de los producto s que hacen mas
completa la gestion de la calidad

1. El servicio es intangible para el cliente o usuario/a (poblacién
beneficiaria)

. La produccién del servicio y su consumo es Simultaneo
. La prestacién de servicios es heterogénea

. Los servicios son inseparables de su “fuente de produccién”

u »h W N

. No se puede ver el servicio antes de realizarlo

La calidad del servicio recae mucho sobre quien lo presta y
la interaccion que tiene con el/la usuario/a y el papel que
éstos juegan en el proceso.

Modelos y modelos...

Modelos tradicionales de  Modelos de mejora y
CALIDAD buenas practicas en

Desarrollo y Accion

humanitaria
Fundacion Lealtad

Norma 1SO 9000:2000

EFQM de Excelencia Calificaciones donantes
Norma ONG con calidad Cddigos éticos de CONGD
Norma UNE 165011:2005 Quality Project del URD

Sphere project

Red de aprendizaje ALNAP




¢, Qué es la GESTION DE CALIDAD?

= Calidad es: “hacer las cosas bien”.
= Hacer las cosas bien siempre (de forma sistematica)

La calidad hay que gestionarla permanentemente

AJ‘USTy \PLANIFICAR
Planificando (Plan) an
Ejecutando (Do) COMPROBA “ HACER

o Comprobando (Check)

[e)

o

o Actuando de nuevo (acciones correctoras) (Act)

SE TRATA DE MEJORAS CONTINUAS POR CICLOS LIGADOS A
PROCESOS CLAVE DE LA ORGANIZACION

(Proceso P- D-C- A).

PRINCIPIOS DE CALIDAD TOTAL- EXCELENCIA- EFQM

7. Desarrollo de alianzas
6. Aprendizaje,

Innovacion y
Mejora Continua \
1. Orientacion

5. Desarrollo e EXCELENCIA hacia los
implicacion de Calidad Total resultados

las personas

3.Liderazgo y constancia
en los objetivos

8. Responsabilidad
Social

2. Orientacion
4. Gestion por al cliente/ usuario/a

procesos y hechos




‘ MODELO E.F.Q.M. DE EXCELENCIA

AGENTES FACILITADORES -

PERSONAS
90 PTOS (9%)

-

LIDERAZGO POLITICA Y
100 PTOS ESTRATEGIA
(10%) 80 PTOS (8%)

PROCESOS
140 PTOS
(14%)

ALIANZAS Y
RECURSOS
90 PTOS (9%)

- =
=

_

‘ ¢ Por qué apostarle a la CALIDAD?

Mejorar el servicio que

ETICOS prestamos a la sociedad

Certificarse da firmeza,

SOCIALES . .
transparencia y seguridad.

LEGALES Cumplimiento de normativas

Rendir cuentas a clientes
externos, donantes y poblacion
destinataria

ECONOMICOS

Controlar el gasto de la
No- Calidad

Mejora la participacion,
implicacién y compromiso del
personal

ORGANIZATIVOS

Trabajo desde la
reflexion y la
objetividad.




ndo y dando

* Basado en Vernis, A . y otros (2004)

¢,Quién controla a las ONG?

o Las controlan debieran controlar sus érganos de
gobierno: ¢ Coémo funcionan de
comprometidamente nuestras juntas, patronatos
0 asambleas?

o Los socios/as e involucrados cercanos
Los financiadores
o La sociedad: control social

(@)

Una Empresa rinde cuentas a sus accionistas, cooperativistas, etc., ademas,
mide sus resultados en terminos de GANANCIA

Una entidad publica rinde cuenta con mecanismos de control piblico y social

Y las ONGD, ¢bajo que CRITERIOS rinden cuentas? ¢ Se trata solo de lo
econémico?
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[ACCOUNTABILITY

= Es importante rendir cuentas para
construir confianza

= Nuestros fondos son, en promedio, un
75% publicos : le debemos una
explicacion a la ciudadania de nuestra
gestion

= Nos debemos a la poblacién con la
gue colaboramos: IMPACTO

Rendir cuentas ..es mucho mas que
“cuentas ”

No es s6lo una cuestion de ética (revision del codigo)
No es solo una cuestion de fiscalizacién econdmica
(auditoria)

No es solo una cuestion de evaluacion de resultados:
(eficacia)

Es una cuestion de gestion organizacional
(Calidad, transparencia, estilo de gestion,

liderazgo en el sector, trabajo en red, base
social, etc.
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[1p0s ]

= FORMAL: Evaluaciones de intervenciones en
el Norte y el Sur: (eficacia, eficiencia,
pertinencia, Sostenibilidad e impacto)

= INFORMAL: Debates entre ONGD y entre
ONGD e instituciones publicas

s FUNCIONAL: Explicacion del uso de
determinados recursos y logro de acciones

m ESTRATEGICA: Impacto organizacional
segun la MISION

[COIT]O avance.. ]

m La participacion es clave en todo
proceso organizativo

= Las herramientas son medios para
mejorar no un fin en si mismo

= Hay que hacer esfuerzos y tomar
compromisos colectivos e individuales
(lanzarse a Volar)

m Las ONGD necesitan de un horizonte
comun
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