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Antecedentes:
Conocer la opinién Homologacion de
del cliente: colaboradores

'\ /Control de Calidad
&

/’

Sistema de Gestion \i Estructura definida de

Calidad Grupo la Funcion de Calidad
ISO 9000: 2000




Autoevaluaciones en el Grupo Gas Natural

Proyectos de Mejora

Areas de Mejora

Autoevaluacion
Gas Natural (Espana)

2002

Plan Estratégico de
Calidad 2004 - 2008

-Participaciéon de
representantes de todas
las areas de la
organizacion.

-Se analizo previamente la
situacion Internay externa
a Gas Natural.

2003

&
-Finalizaciéon del Plan

Calidad 1998 — 2002

-Inicio de Liberalizacion del
sector:

Necesidad de ser mucho
mas ambiciosos en
términos de calidad de
servicio al cliente
- Definicion de Misidn
Vision y Valores del Grupo
Gas Natural

r
5
= i
: vision
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Despliegue de la Mision y Vision del Grupo Gas Natural

Misidn del Grupo Gas Natural

Atender las necesidades energéticas de la sociedad,

proporcionando a nuestros clientes servicios y productos de

“....proporcionando a

I‘ nuestros clientes
servicios y productos
de calidad ...”

calidad respetuosos con el medio ambiente, a nuestros

accionistas una rentabilidad creciente y sostenible y a nuestros

empleados la posibilidad de desarrollar sus competencias

profesionales.

Plan Estrategico de

Calidad 2004 - 2008

Vision del Grupo Gas Natural

gasNatural

Ser un grupo energético y de servicios lider y en continuo

crecimiento, con presencia multinacional, que se distinga por

proporcionar una calidad de servicio excelente a sus clientes, “....sedistinga por
proporcionar una
calidad de servicio
excelente a sus

clientes...”

una rentabilidad sostenida a sus accionistas, una ampliacion de

oportunidades de desarrollo profesional y personal a nuestros

empleados y una contribucion positiva a la sociedad actuando

con un compromiso de ciudadania global
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Plan Estrategico de Calidad 2004 - 2008

Mision
Comprometer a la organizacion, a sus proveedores y colaboradores con la
Mejora Continuay aportar soluciones para proporcionar servicios y productos

de calidad.

2004 |Plan Estratégico de Calidad 2008

Vision:

Ser el lider en calidad,
con mas clientes y cada
vez mas satisfechos




Autoevaluaciones en el Grupo Gas Natural
Lineas y Objetivos Estratégicos

GN lider en Calidad

Organizacién y
colaboradores
comprometidos

Mayor rentabilidad
por cliente

Mas clientes muy

Valor de la marca satisfechos y
reforzado ningun cliente
insatisfecho

OBJETIVOS DE VALOR

[£2]
=T .
a9 A D
= E Profundizar en la Alinearala organizacién Aliar al entomo con la Potenciar la gestidén de
- In_: orientacion al clientes y con los ohjetivos de la calidad de Gas Natural la calidad en el Grupo
74 | en la calidad de servicio calidad
L
zar la calidad . o i6 i
en la atencién al client: S Impulsar_la gititiya ¢ | Gplicarciiteeion oe D-'1 e s F'ahdad
1 QU i Ml proveedor-cliente en los calidad en el proceso de alineada con gestion del
o 51 A2 Potenciar la _servicios internos. Ll compras jriesgo denegocio
= 6 _personallzaclon el servicio \ T | | | e D 2 CoOreial comn TISIorn
= e — .2 Involucrar al persona .2 Asegurar CIhi j
E E A3 Incrementar la eficiencia enla mejora -::ont'i’nua et rogﬁso dalaredide yhica Borpalsthia jos
STl ficaciaen servisias ventzs ﬁls:yerzos |r1':|_d|v|duale5 de
o e = —p= . jora continua
(@] E A .4 Generar alta confianza en : — -
L1l C.3 Fomentar |a participacion D.3 Dotar al area de calidad

cumplimients de compromisos

en iniciativas por la calidad y delas herramientas de
A5 Aumentarla
transparencia de los datos

en colaboraciones con gestidn hecesarias
organismos plablicos 4




Autoevaluaciones en el Grupo Gas Natural
El Plan de Calidad como herramienta de apoyo a los Objetivos: 6;

Calidad

Crecimiento

Rentabilidad

VN

Profundizar en la orientacién al

Cliente y en la Calidad de Servicio.

g
Personas Proveedores
Comprometidas con la Comprometidos con la
Calidad Calidad

Herramientas de Gestion de la Calidad
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Seguimiento del Plan Estratégico de Calidad «'f
&
... Se despliega en ... que tienen

Cada Linea
Estratégica ...

varios Objetivos
Estratégicos ....

asignado uno o
varios indicadores

Ejemplo:

Linea Estratégica: “Profundizar en la orientacion al clientey en la
Calidad de Servicio”

Se sigue a través de indicadores de Percepcion e indicadores
Internos sobre:

Satisfaccion Global Calidad de Servicio

Satisfaccion Global de Procesos.

Resolucion de Quejas

Cumplimientos de visitas

Rapidez en la atencion al cliente

..... 10



Autoevaluaciones en el Grupo Gas Natural b P
Resumen Plan Estratégico de Calidad ¥4

Estrategia - Gas Natural lider en Calidad Plan Director
. : - Objetivos . .
Objetivos de Valor Lineas Estratégicas Estratégicos Indicadores Proyectos|| Acciones

Mayor A Pprofundizar en la A.1 allllal2| ... |aln
rentabilidad por orientacion al cliente
cliente y en la calidad de A azlj|a22| ... |az2n
servicio A4
Mas clientes Alinear a la B.1
muy satisfechos organizacién
y ningun cliente con los objetivos de B2
insatisfecho la calidad B3 Proyectos Acciones
de Mejora
: C.1
C Aliar al entorno
Valor de la :
; q con la calidad de cC.2
marca reforzado Gas Natural
C.3
Organizacion y D sotenciar 1a gestion D.1
colaboradores de la calidad
comprometidos en el Grupo D.2




Autoevaluaciones en el Grupo Gas Natural
Proyectos del Plan Estratégico de Calidad 2004 - 2008

Ampliar alcance
Certificaciéon ISO
Nuevo _
Mejorar del Sistema
Gestion de Calidad

Mapa de Procesos y
Gestion Procesos

dores de Calidad

Integrar bases de
Datos de Calidad

Desplegar
Metodologias de
Mejora Continua

Sistema de Indica- l

DESPLEGAR

AUTOEVALUACIONE j

Auditorias
Base de Datos

FINALIZADO

Proyectos
Atencion al Cliente

Profundizar en la
Orientacion al Cliente

Potenciar la G.N

Gestion de la
Calidad en GN LIDER EN
CALIDAD

Aliar el
Entorno con la
Calidad de GN

Alinear la Organizacién con los
Objetivos de Calidad

—

Ampliar Medicion
Cliente Interno

Objetivos de Calidad en
Objetivos personales

FINAEIZADO

N\

Modelo Q

Nuevo

Potenciar la
implicacién de
colaboradores
hacia objetivos
de calidad

Politica
Canales Externos

FINALIZADO

12
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Experiencia i
£
Plan Estratégico de Revision de la
Calidad 2004 - 2008 Metodologia de
Autoevaluacion
2002 2003 2004 2005 2006

Autoevaluacion

Autoevaluacion Autoevaluacion Autoevaluacion

Gas Natural D.C.T.M.C.S Gas Natural GN Comercialzadora

(Espafa) (Argentina) (Espaina)

(Espana)

Autoevaluacion
En el Plan Estratégico de Calidad se incluye
entre sus proyectos mas relevantes “Despligue y
Sistematizacion de Autoevaluaciones en Lineas
de Negocio y Filiales del Grupo

Gas Natural
(Colombia)
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Metodologia b P g

Proceso de Autoevaluacion

Fuentes de

informacion Resultados
Autoevaluacion

Cuestionario
Areas de
Mejora

Sesion Entrevistas

Informativa Sesion de Puntos
Inicio Autoevaluacion Fuertes

Sesién de Sesion
Priorizacion Informativa
de Proyectos Resultados y

Pr -
0CESO Compromisos

Puntuacion

Indicadores
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Lecciones Aprendidas
Innovacidn partiendo de la experiencia b
» Simplificaciéon del Cuestionario.

» Aplicacién de nuevas tecnologias en la cumplimentacion de
los cuestionarios.

» Incorporacién de Focus Group como nueva herramienta para
recopilacion de informacion previa a la autoevaluacion.

» Autoevaluacién desarrollada siguiendo los Ejes Transversales

del Modelo EFQM.

» Disefio de plantilla de Indicadores para facilitar su
recopilacion.

» Creacion de la figura del “Sponsor de Proyecto” siendo
requisito imprescindible su pertenencia al Comité de Direccion
del ambito evaluado.
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Proximos Pasos

b/ Revision / Actualizacion del Plan Estrategico de Calidad como
~consecuencia del nuevo “Entorno Regulatorio” del Sector Energetico.

b/ Incorporacion de nuevos en Proyectos en el marco del Plan
Estratégico de Calidad 2004 — 2008.

6\, Despliegue de Autoevaluaciones como elemento impulsor del
““cambio gue se requiere.

v ., ., : .
& Impulsar la Innovacion en la gestion orientada a mejorar la
satisfaccion de todos nuestros Grupos de Interés .
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Muchas gracias
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