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ISO

EFQM

Qualitat i Millora Contínua



Control de Qualitat
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Assegurament
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Gestió de la Qualitat
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Qualitat segons ISO 9001
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QUALITAT

Què fem ?

FEM UN SERVEI !



Què és el servei?
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Caraterístiques
bàsiques del servei
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Principals conclusions

+ ��	�� (3�/=	�*	1�2��	��$-

*�	����	������	�������	��	�
�	���	'��	�	���	�
����

+ -$	���!��!/> (�	-$	�3$-/1$1	"�	
$-1$2�*1	�38?�1/.$�

���������	���	�&��
�������	4�	������
����6���



Elements de la Gestió

+ 0��6������

+ !���
����	��	��������

+ !�������
��

+ !���������

+ $

����6������	

+ !��
��
�
��

+ !�������



Orentació al client

CLIENT

EQUIP HUMÀ
DEL CENTRE

PROCESSOS
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Societat

Empreses

Família/Alumnat
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Processos - Persones
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Procés
Proveïdor

Client

Client

Proveídor

Procés
Client

Usuari final

Procés
Client

Proveïdor
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L’organització i la gestió, en 
alguns centres, és com  ...

Una tempesta permanent !



Exercici

Si us plau, 

tanqueu els ulls.



QUALITATVisió compartida ? 
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A on anem ?

Si no saps on vas,
tant se val el camí que 
agafis....

(Alícia en el país de les meravelles)



PROPÒSIT

Si no saps on vas,

tant se val el camí que agafis....

Missió Visió
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Fes el que realment vulguis fer. Concreta-ho. 
Visualitza el futur. Quins són els teus objectius? Què
és el que veritablement vols fer?
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Qui som ? Què volem?
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� Què i com volem ser 
d’aquí a x anys? 

� En què ens diferenciarem?
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Com definir-la ?

Missió o la raò de ser

Ha de ser una fórmula:

Ambiciosa . Clara.  Senzilla .

Curta   i Compartida , 



Exercici
Escriu en un post-it quina és per a tu la 
raó de ser del teu centre 

Es a dir la Missió del centre.

Tècnica a aplicar: pluja d’idees organitzada
diagrama d’afinitat

Treball individual o en Equip

La missió o propòsit d’una organització, servei o procés, ha de 
respondre a 3 preguntes:

Què? Per què? I  Per a qui? ........... ..és fa 

La missió del nostre centre és ...    (comença en infinitiu)
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QUALITAT DEL SERVEI EDUCATIU
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Exercici

Sabem quina és la nostra raó de ser: 
La missió de l’organització

Definiu la Visió a  4/5 anys

Què i Com  voleu que sigui la vostra organització.

I, amb quins valors voleu anar-hi ?

Treball en grup. Utilitzeu un post-it per la visió i un 
altre pels valors.



QUALITAT

Eines i metodologies 



QUALITAT del servei
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Avaluar

Fer

Planificar

Millorar
i Aplicar

EL CICLE PDCA: LA 
MILLORA CONTÍNUA



LA QUALITAT EN UN CENTRE NO S’OBTÉ DE 
MANERA ESPONTÀNIA

Definir objectius
� Planificar activitats.
� Fer allò que s’ha planificat.
� Avaluar sistemàticament si 

s’aconsegueixen els objectius.
� Millorar contínuament i assegurar-ho.

Ha de ser gestionada.

MILLORA CONTÍNUA



AVALUAR  
ALUMNAT I  

PROCÉS 

DESENVOL. 
ACTV. D’AULA

ASSEGURAR I 
MILLORAR

PROGRAMAR 
CRÈDIT

PA

C D

P - Programar

D - Fer Classes

C - Avaluar

A – Assegurar

AIXÓ ÉS LA QUALITAT  !!

MILLORA CONTÍNUA
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CANVI DE PARADIGMA
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On transcorre el teu temps? En els problemes urgent s,
importants o no. Els assumptes molt importants, que  no
solen ser urgents, són relegats pel dia a dia.

URGENT-IMPORTANT



cercle 
d’influència

cercle de 
preocupació

Treballa en allò que depèn de nosaltres. Treballar fóra del 
cercle d’influència, en allò que ens preocupa però no està

a la nostra ma, treu efectivitat i influència

CERCLE D’INFLUÈNCIA
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QUALITAT DEL SERVEI EDUCATIU
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Si continuem
fent el mateix

Obtindrem els
mateixos
resultats

ORIENTACIÓ A PROCESSOS
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Si tenim la causa tenim la solució.

CANVI DE MENTALITAT
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Una queixa en positiu pot ésser un suggeriment .

CANVI DE MENTALITAT



1. Pensa en activitats que fas habitualment.  En qui n  
quadrant les situes?
• 1- Indica el nom de dues activitats
• 2- Situa-les en el quadrant corresponent

2. Converteix una queixa en suggeriment.
• 1- Descriu dues queixes habituals en el teu centre
• 2- Converteix-les en suggeriments

3. Indica segons tu la causa a un problema habitual.
• 1- Anomena un problema important en el teu centre
• 2- Indica segons tu la causa del problema (no la solució)

EXERCICI  4



Generalitat de Catalunya
Departament d’Educació i Universitats

EINES I TÈCNIQUES QUE UTILITZEM
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PROCESSOS, PROCEDIMENTS I ACTIVITATS
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Generalitat de Catalunya
Departament d’Educació i Universitats

GESTIÓ DEL PROCÉS DE E/A
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Planificar
Programar

Fer
Act. d’aula

Avaluar
Alumnat i 
procés

Millorar
Actuant 

Contínuament!
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MILLORA CONTÍNUA I ASSEGURAMENT DE LA QUALITAT



Per acabar ...



La qualitat i el camí

Cada centre educatiu ha de 
trobar el seu propi camí

La qualitat només posa el marc,

El contingut l’ha de posar cada 
Institut.

Però tots els models de qualitat 
tenen en comú que l’objectiu ha de 
ser l’assegurament del servei .



La qualitat és:

• Orientació a l’alumnat, però ...  també a 
les famílies, les empreses, ... la societat.

• Treball per processos ( E/A, Acció tutorial, 
Activitats d’aula, Avaluació, ...)

• Visió i propòsit compartit

• Treballar en equip ( A la direcció, al 
departament, als equips docents,...) 

• Millora contínua

• MILLORA PERSONAL



• Pensar a més llarg termini
• Canviar actituds i conductes
• Implicar tot el personal
• Treballar amb dades contrastades i no amb 
aproximacions o vaguetats
• Aprendre noves estratègies i acceptar nous valors

La qualitat per un centre educatiu és 
una nova cultura que ens obliga a:



Hem dit :No hi ha camí cap a la 
qualitat,la qualitat és el camí. 

Però, si tenim objectiu farem el camí !
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La certificació : 
una eina de millora

Planificar
Programar

Fer
Act. d’aula

Avaluar
Processos

Millorar
Actuant 

Contínuament!
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MILLORA CONTÍNUA I ASSEGURAMENT DE LA QUALITAT

Per 
progressar 

Per avançar

Generar 
confiança
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Moltes gràcies per la vostra atenció

pere.canyadell@gencat.cat


