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INTRODUCCIO

La concreci6 d’'una marca de Qualitat ve definida per una Norma que desenvolupa un articulat de
regles que defineixen els criteris que s’han de complir.

L’acompliment d’aquests criteris permet certificar que les Federacions Esportives Catalanes han
adoptat sistemes de Qualitati d’excel-leéncia en la seva gestio organitzativa.

A. OBJECTE DE LA NORMA

L'objecte d’aquesta Norma és definir els requisits a complir en la gestié organitzativa de les
Federacions Esportives Catalanes (d’ara endavant Federacions). L'acompliment d’aquests requisits
comportara la certificacié de Qualitat.

Aquesta Norma és promoguda per la Secretaria General de 'Esport dins d’'un dels seus eixos
d’actuacio per tal de millorar la gestié organitzativa de les Federacions.

La certificacié de Qualitat vol proposar i incentivar al conjunt de Federacions I'adopcié de sistemes
de gestid basats en criteris d’excel-léncia organitzativa i de Qualitat.

B. AMBIT D’APLICACIO

L'ambit d’aplicacié d’aquesta Norma es concreta en les Federacions en tant en quant entitats
sense anim de lucre promotores de I'esport en el nostre territori.

Dins l'organitzacié de les Federacions, aquesta Norma va orientada especificament a la seva
funcié directiva i organitzativa de I'equip de gestié. Es a dir, es centra en com es vertebren els
diferents elements de la Federacio per tal d’optimitzar el seu funcionament intern.

C. CONDICIONS DEL SOL-LICITANT

Tota Federacio que vulgui optar a la certificacié de Qualitat per part de la Secretaria General de
I'Esport haura d’estar censada en el Registre d’Entitats Esportives del Consell Catala de I'Esport.

Tota federacié haura de complir tots els requisits reglamentaris que siguin d’aplicacié en el seu
ambit corresponent.

La Direcci6 de la Federaci6 haura de garantir la figura d’un responsable de Qualitat que lideri els
processos de millora, aixi com els recursos necessaris per dur-los a terme.

La implantacio de sistemes de Qualitat demana una estructura de gestio estable en el temps que
permeti dur a terme els processos de millora.

La Federacio haura d’evidenciar la seva voluntat, de manera clara i decidida, d'impulsar laimplantacié
de sistemes de Qualitat i millora constant en la seva gestio organitzativa. Aquesta voluntat haura
de ser aprovada i ratificada en un compromis per escrit per part de la seva Junta Directiva.
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D. CONCEPTES FONAMENTALS DE LA NORMA

1. LA GESTIO COM A SISTEMA DE DIRIGIR | ORGANITZAR-SE

La gesti6 organitzativa no és la prestacio d'activitats i serveis propis de la Federacio, siné que es
centra principalment en les accions que es realitzen per a definir, planificar i dirigir les estructures
de treball i sistemes organitzatius.

Es per aix0 que podem dir que I'objecte de la certificacio d’aquesta Norma és establir els aspectes
necessaris per a considerar que una Federacié gestiona amb Qualitat i Excel-lencia els seus
processos de treball interns.

2. LA MILLORA CONTINUA COMAACTITUD DE TREBALL

La millora continua pretén definir la manera de treballar de les Federacions. Pretén ser la base
d’actuacio dels dirigents de les Federacions per a gestionar i fer avancar les seves organitzacions.

Aquesta manera de treballar s’ha de traduir en una actitud sobre com afrontar els reptes actuals i
futurs de cada Federacid. La millora continua ha d’ajudar també a redefinir els objectius actuals i
proposar-ne de nous a assolir en el futur.

La millora continua contempla la planificacio de les accions que s’han de dur a terme per a aconseguir
els objectius plantejats. Posteriorment, s’executen les accions i es fa el seguiment per saber si
s’han aconseguit els resultats esperats. D’aquest control i seguiment parteix la posterior avaluacio,
que ha de permetre a la organitzacio validar i/o redefinir els objectius plantejats inicialment i, si
s’escau, definir-ne de nous amb les seves accions vinculades.

Aixi doncs, la millora continua, entesa com una actitud de treball, ha de permetre a les Federacions
plantejar-se continuament els seus objectius i la manera d’aconseguir-los.

Tot i que la millora continua es pot aplicar en tots i cada un dels aspectes que envolten la direccio
i gestio d’'una organitzacid, aquesta Norma no pretén entrar en I'ambit de la millora de la prestacio
d’activitats i serveis de les Federacions.

Aquesta Norma no pretén que les Federacions canviin la seva estructura organitzativa i els seus
processos de treball interns per aconseguir la certificacio, siné que el que busca la Norma és que
els seus processos de treball interns incorporin la planificacié, execucié, avaluacié i millora de les
activitats associades.

E. DIMENSIONS D’AVALUACIO DE LA CERTIFICACIO
1. ORIENTACIO DE LA FEDERACIO A CREAR VALOR PERALS SEUS CLIENTS

1.1. DESCRIPCIO DE LA DIMENSIO

Es refereix a la capacitat que té la Federacio per localitzar quines son les necessitats dels seus
clients, entendre-les i acceptar-les, i com, posteriorment, dissenya i adapta la seva feina per a
aconseguir la satisfaccio plena dels seus clients en el present i en el futur.
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Tota organitzacio té uns destinataris de la seva labor, i en el cas de les Federacions, es pot valorar
que els dos col-lectius principals son els seus clubs i els seus esportistes federats. Si bé poden
haver-hi Federacions que contemplin altres receptors de la seva labor com poden ser mitjans de
comunicacio, espectadors, patrocinadors, comunitats locals concretes i les institucions que els
representen, col-lectius especials, o bé, simplement, ciutadans que encara que no estiguin federats
so6n practicants d’'aquells esports i que gaudeixen de qualsevol de les activitats que realitza la
Federacio.

1.2. ARTICULAT DE LA DIMENSIO

L'articulat d'aquesta dimensié s’agrupa en 4 ambits:

1.2.1. DEFINICIO DELS CLIENTS | SEGMENTACIO
1.2.1.1. La Federacio6 ha de definir quins sén els seus clients potencials.

1.2.1.2. La Federaci6 ha d’agrupar els seus clients potencials segons caracteristiques comunes
gue les faci homogenis.

1.2.1.3. LaFederacio té mecanismes per estudiar i redefinir els seus clients potencials.

1.2.1.4. LaFederaci6 té mecanismes per estudiar i redefinir els segments en qué agrupa els seus
clients potencials.

1.2.2. CONEIXEMENT DE LES NECESSITATS DELS CLIENTS

1.2.2.1. LaFederaci6 ha de conéixer quines son les necessitats a satisfer segons les caracteristiques
dels seus clients.

1.2.2.2. La Federaci6 ha de conéixer quins requisits sOn necessaris per satisfer les necessitats
dels seus clients encara que aquests ultims no els coneguin.

1.2.3. DISSENY DE LES ACTIVITATS | SERVEIS ORIENTATS A SATISFER LES
NECESSITATS DELS CLIENTS

1.2.3.1. La Federaci6 ha de tenir definida una cartera de serveis/productes que sera la que doni
resposta a la totalitat de necessitats dels seus clients.

1.2.3.2. La Federaci6é ha d’establir un compromis de Qualitat amb els seus clients en quant a la
prestacio dels seus serveis.

1.2.4. NIVELL DE SATISFACCIO DELS CLIENTS
1.2.4.1. LaFederacio coneix quins son els graus d’exigéncia dels seus clients.

1.2.4.2. LaFederaci6 té mecanismes per avaluar el grau de satisfaccio dels seus clients en funcié
de les seves necessitats.

1.2.4.3. La Federaci6 té mecanismes per modificar I'avaluacio de la satisfaccio dels seus clients
de manera agil i d’'acord amb els canvis de necessitats que aquests puguin experimentar.

1.2.4.4. LaFederacio té mecanismes formals per a rebre les queixes dels seus clients.
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1.2.5. COMUNICACIO IACCESSIBILITATAMB ELS CLIENTS
1.2.5.1. LaFederaci6 té definits els canals de comunicacié amb els seus clients.

1.2.5.2. Els canals de comunicaci6 de la Federacié han de ser accessibles per part dels seus
clients.

2. LIDERATGE | VISIO DE FUTUR DE LA FEDERACIO

2.1. DESCRIPCIO DE LA DIMENSIO

Es refereix a la capacitat que té la direcci6 estratégica de la Federacié per a concretar a qué es
dedica en l'actualitat, també sobre que vol fer en un futur i fins a on vol arribar en el seu
desenvolupament. Tot aix0 establint un calendari amb terminis concrets i especificant els resultats
que es volen aconseguir.

La implantacio de sistemes de Qualitat comporta clarificar el futur cap a on es vol anar. Per aconseguir
aixo, és important que les Federacions considerin que el futur esta a les seves mans i que per
aconseguir uns objectius, depén molt de la seva capacitat d’actuar estratégicament. El futur s’ha
d’afrontar de manera proactiva i no deixar que I'evolucié vingui marcada per factors externs a la
Federacio.

2.2. ARTICULAT DE LA DIMENSIO

L'articulat d'aquesta dimensi6 s’agrupa en 3 ambits:

2.2.1. PLANIFICACIO DE LA FEDERACIO

2.2.1.1. La Federacio ha de definir la seva missidé a on s’expliqui quin és el motiu de la seva
existencia.

2.2.1.2. La Federacié ha de definir la seva visié de com vol ser i a on vol arribar en un futur
determinat, en base al coneixement de la realitat actual.

2.2.1.3. LaFederacio ha de definir els seus valors de comportament i actituds.

2.2.2. LIDERATGE DEL'EQUIP DE TREBALL

2.2.2.1. La direcci6 estratégica ha de comunicar la missio i la visio a tots els treballadors de
manera formal i publica de manera positiva i que generi motivacio.

2.2.2.2. Ladireccio estratégica ha de transmetre en tot moment i de manera positiva els valors de
comportament i donar exemple.

2.2.3. DEFINICIO DE L’'ESTRATEGIA

2.2.3.1. La Federaci6 ha de definir els seus objectius estratégics, d’acord amb la seva missio,
visi6 i valors de comportament.

2.2.3.2. LaFederacio ha de tenir clarificades les accions que donin resposta als objectius estratégics
definits.

2.2.3.3. LaFederacio ha de temporalitzar les accions definides.
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3. GESTIO CONTROLADA AMB DADES | ORIENTADA A RESULTATS MESURABLES

3.1. DESCRIPCIO DE LA DIMENSIO

Es refereix al nivell en qué I'organitzacié analitza els resultats que aconsegueix, tant des del punt
de vista economic, com des de la visi6 de la Federacid i els esportistes, com del seu funcionament
intern, com de la seva capacitat d'aprenentatge i millora per afrontar el futur.

Tot allo que no sigui mesurable no es pot avaluar i millorar. Sera necessari en qualsevol cas poder
mesurar la situacié de partida i comparar-la amb la situacio final.

Es necessari ser capacos de mesurar tot alld que la planificacié de la Federacié estableixi com a
important a canviar i a millorar. En la gestié d’una organitzacio no és necessari mesurar tot el que
passa, sind que s’ha de posar I'esforg en alld que sera important per a poder gestionar bé, i per a
poder millorar.

3.2. ARTICULAT DE LA DIMENSIO
L'articulat de la dimensi6 s’estructura en 3 ambits.
3.2.1. AREESDE MESURA DELS INDICADORS

3.2.1.1. LaFederaci6 haura de definir les diferents arees de mesura que considera importants en
relaci6 als objectius que s’hagi plantejat i també en relacié al seu funcionament intern.

3.2.1.2. Elsdiferents ambits de mesura hauran de contemplar les segulients perspectives:
- Perspectiva dels clients
- Perspectiva del procés organitzatiu intern
- Perspectiva de I'aprenentatge i millora organitzativa
- Perspectiva econdmica

3.2.1.3. Dins de cada area de mesura s’hauran de localitzar els Factors Claus d’Exit, per a centrar
I'atencié en alld que és realment rellevant per a la gesti6 i millora de la Federacio.

3.2.2. SISTEMES DE MESURA | INDICADORS DE SEGUIMENT
3.2.2.1. LaFederaci6 ha de definir els indicadors que mesuraran els Factors Claus d’Exit.

3.2.2.2. El sistema de recollida de la informacié ha de ser fiable, simple i que no comporti molts
recursos nitemps.

3.2.3. SOBRE LA PRESA DE DECISIONS EN BASE AL CONTROL DE GESTIO PER
INDICADORS

3.2.3.1. Larecollida d’indicadors haura de reflectir-se en uns informes periodics i continuats en el
temps, garantint que tota la direcci6 estratégica pugui estar ben informada.

3.2.3.2. Ladirecci6 estrategica haura d’analitzar la informacio6 que li puguin aportar els indicadors
i donar constancia de les conclusions que se’n puguin treure.

3.2.3.3. Els indicadors han de ser el punt de partida de la reflexié de la direccié estratégica, i la
base per a la seva presa de decisions.

3.2.3.4. Lainformacio interpretada per ala direccié haura d'utilitzar-se per ajudar a tota I'organitzacio a
entendre millor el funcionament actual de la Federacid, i els objectius de futur a aconseguir.
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4. LA GESTIO PER PROCESSOS

4.1. DESCRIPCIO DE LA DIMENSIO

Un dels aspectes clau de la gestié organitzativa és la gestié en base a processos de treball
identificats, detallats i coneguts per tota I'organitzacié. Es tracta de concretar la manera de treballar
que ha de tenir I'organitzacio en les seves diferents arees per a poder assolir els objectius que es
vagi marcant.

Es refereix a la capacitat de poder concretar com s’han de realitzar totes les tasques de tot I'equip,
establint els mitjans necessaris, I'ordre, el fil conductor i els criteris d’actuacié, i una coordinacié
eficient entre totes les seves arees organitzatives.

4.2. ARTICULAT DE LA DIMENSIO
L'articulat d’aquesta dimensié s’agrupa en 3 ambits:
4.2.1. ORGANIGRAMA DE LA FEDERACIO

4.2.1.1. La Federaci6 ha de tenir clarament definida la seva estructura organitzativa en tots els
seus nivells per funcions.

4.2.1.2. La Federacié haura de definir un responsable de Qualitat , per a liderar i supervisar el
procés de millora continua i garantir I'estructura de treball del sistema de Qualitat

4.2.2. PROCESSOSDE TREBALL

4.2.2.1. LaFederaci6 ha de tenir clarament definits els processos de treball en els seus 3 ambits:
Processos Primaris, Processos Estratégics i Processos de Suport.

4.2.2.2. La Federacio ha d'assignar responsables i recursos per a dur a terme els processos de
treball definits.

4.2.2.3. LaFederacié ha de tenir els mecanismes per a donar a coneixer els processos de treball
a tota I'organitzacio.

4.2.2.4. No han d’existir incompatibilitats entre processos de diferents arees.
4.2.2.5. Elpersonal de la Federaci6 ha de coneixer tots els processos de treball de I'organitzacio.

4.2.2.6. La Federaci6 ha de tenir mecanismes per assignar nous processos de treball i/o noves
tasques en la seva organitzacio.

4.2.3. FUNCIONS DE TREBALL

4.2.3.1. La Federaci6 ha de tenir definides les funcions de treball de tot el seu personal, sigui
remunerat o voluntari.

4.2.3.2. Elpersonal de la Federaci6 ha de coneixer les seves propies funcions dins I'organitzacio,
aixi com saber de qui depén i com es relaciona amb els altres llocs de treball.
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5. PARTICIPACIO EN LA GESTIO | DESENVOLUPAMENT DELS TREBALLADORS |
COL-LABORADORS

5.1. DESCRIPCIO DE LA DIMENSIO

Es refereix a la cultura de tracte de I'organitzacio cap a les persones que en formen part, contemplant
la seva participacio constructiva i les seves aportacions i suggeriments en la millora del funcionament.
També inclou el reconeixement sincer de les necessitats de mitjans i eines per a la bona realitzacio
professional, i 'establiment d'un clima de treball positiu i just.

5.2. ARTICULAT DE LA DIMENSIO

L'articulat de la dimensi6 s’estructura en 3 ambits:

5.2.1. EL DESENVOLUPAMENT DELS RECURSOS HUMANS

5.2.1.1. Lagestio dels recursos humans ha d’estar planificada segons els objectius que la Federacié
es plantegi.

5.2.1.2. LaFederacio ha d'establir les condicions per a aflorar tot el potencial de les persones que
conformen I'equip, especialment en la delegacié de responsabilitats i I'establiment de
diferents graus d’autonomia en cada lloc de treball.

5.2.1.3. La Federacio ha de proporcionar a tots els llocs de treball eines adequades i suficients
per a I'obtencid dels objectius i responsabilitats establertes per a cada lloc de treball. Es
poden considerar els seguents nivells:
- Eines materials i instal-lacions.
- Eines de programacio i gestio.
- Formacio en coneixements i aptituds sobre el treball
- Informacié sobre el funcionament de la Federacio: els seus plans estrategics i els seus

objectius concrets.

5.2.2. ELTRACTEALESPERSONES DE L’'EQUIP

5.2.2.1. Eltractament dels treballadors ha de garantir I'equiparacié de drets i deures de tots ells,
donantigualtat d’'oportunitats i graus d’exigéncia justos.

5.2.2.2. La comunicacio i tracte amb els treballadors ha de ser sempre correcte i amb suficient
informacio per a no generar cap perjudici per a cap de les parts.

5.2.2.3. LaFederacié ha de promoure una relacié de transparéncia, sinceritat i compromis mutu
entre els treballadors i ella mateixa.

5.2.3. LA PARTICIPACIO DELS TREBALLADORS EN EL DESENVOLUPAMENT DE LA
FEDERACIO

5.2.3.1. La Federacio ha de tenir una actitud oberta a I'escolta de totes les propostes de millora
per part dels treballadors.

5.2.3.2. La Federaci6 ha d’establir eines per a canalitzar les propostes de millora per a tots els
nivells, arees i departaments.

5.2.3.3. LaFederaci6 ha d’establir un reconeixement a les aportacions dels diferents treballadors
en la millora del seu desenvolupament.
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6. IMPLANTACIO DE ESTRATEGIES DE MILLORA CONSTANT
6.1. DESCRIPCIO DE LA DIMENSIO

La millora continua ha de ser una actitud permanent i una manera de planificar i gestionar el
funcionament habitual de les Federacions. La millora continua comporta assumir el repte de millorar
la gestio propia de la Federacio, analitzant continuament les accions i els processos, i proposant
canvis per a millorar els resultats i I'eficiéncia a I’hora d’aconseguir-los.

La millorar continua comporta el repte d’aprendre de forma constant i d'incorporar el coneixement,
les eines i els sistemes de gestié que permetin gestionar el canvi.

6.2. ARTICULAT DE LA DIMENSIO

L'articulat d'aquesta dimensié s’agrupa en 4 ambits:

6.2.1. PLANIFICARLESACCIONS

6.2.1.1. LaFederacié ha de tenir mecanismes per a planificar les accions preventives i correctives
que li permetran assolir els objectius de millora definits.

6.2.2. EXECUTARLESACCIONS

6.2.2.1. LaFederaci6 ha de tenir mecanismes i recursos per a executar les accions preventives i
correctives que li permetran assolir els objectius definits.

6.2.3. FEREL SEGUIMENT DE LES ACCIONS

6.2.3.1. LaFederaci6 ha de tenir mecanismes per a fer el seguiment de les accions preventives i
correctives que li permetran assolir els objectius definits.

6.2.4. AVALUAR EL RESULTAT DE LES ACCIONS

6.2.4.1. LaFederacit ha de tenir mecanismes per a avaluar els resultats de les accions preventives
i correctives que li permetran assolir els objectius definits.

6.2.4.2. LaFederacio ha de tenir mecanismes per a modificar i corregir aquelles accions (preventives
0 correctives) que no han complert el seu objectiu.

7. ESTABLIMENT D’ALIANCES AMB ALTRES FEDERACIONS, ORGANITZACIONS 1/0
INSTITUCIONS

7.1. DESCRIPCIO DE LA DIMENSIO

Les relacions amb altres Federacions, organitzacions o institucions, poden enriquir la gestio
organitzativa propia de la Federacio.

L'eéxit de la gestio de la Federacio pot venir donat o facilitat per les relacions que pugui desenvolupar
amb altres organitzacions, ja siguin altres Federacions, altres organitzacions (proveidors,
col-laboradors, socis, etc.) i institucions publiques o privades.
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Aquestes aliances poden consolidar els processos de treball de la Federacio i, fins i tot, millorar-
los, podent aprendre de les organitzacions amb les que s’han establert les aliances, gracies a la
seva experiéncia, recursos i coneixements. Les condicions de cada alian¢a han d’estar clarament
definides i han de comportar beneficis per a totes les parts implicades.

A més, les relacions que s’estableixin han d’estar basades en la confianca, el respecte i la
transparéncia entre les parts.

7.2. ARTICULAT DE LA DIMENSIO

L'articulat d'aquesta dimensié s’agrupa en 2 ambits:

7.2.1. ALIANCES AMB ALTRES FEDERACIONS, INSTITUACIONS | ALTRES
ORGANITZACIONS

7.2.1.1. La Federacio ha de tenir identificades les Federacions amb les que podria tenir alguna
alianca, aixi com, els tipus d'alian¢a que podrien afegir valor a I'organitzacio i als seus
processos de treball.

7.2.1.2. La Federacié ha de tenir la possibilitat d'establir aliances amb altres Federacions que
aportin un benefici mutu, i d'acord amb els nivells de qualitat exigits en aguesta Norma.

7.2.1.3. LaFederaci6 ha de poder mesurar amb resultats tangibles les aliances establertes amb
altres Federacions.

7.2.2. ALIANCES AMB PROVEIDORS

7.2.2.1. LaFederaci6 haura d’establir una politica de proveiment amb criteris definits i transparent,
per a que els diferents proveidors puguin oferir els seus productes amb igualtat
d’oportunitats.

7.2.2.2. LaFederacio ha de poder controlar i garantir que els seus proveidors tinguin els requisits
de qualitat minims que assegurin que el producte o servei rebut esta en optimes condicions.

8. LA SATISFACCIO DE BENEFICIS PERA TOTA LA SOCIETAT

8.1. DESCRIPCIO DE LA DIMENSIO

Les organitzacions excel-lents han de tenir una actitud responsable amb la societat civil i les
institucions que la representen a fi efecte de desenvolupar una accié beneficiosa per als seus
interessos i també per als de la societat.

Es refereix a I'actitud de respecte de I'organitzacio per tot el que I'envolta, tant a nivell social i
economic, com mediambiental, contemplant en tot moment una actitud de col-laboracié i
desenvolupament satisfactori per a totes les parts implicades.
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8.2. ARTICULAT DE LA DIMENSIO

L'articulat de la dimensi6 s’estructura en 4 ambits.

8.2.1.
8.2.1.1.

8.2.1.2.

8.2.2.
8.2.2.1.

8.2.2.2.

8.2.2.3.

8.2.3.
8.2.3.1.

8.2.3.2.

8.2.3.3.

PROMOCIO DE VALORS DE COMPORTAMENT | EDUCACIO

La Federaci6 establira un codi de comportaments desitjables per a tots els col-lectius
participants en les seves activitats: esportistes, entrenadors, jutges i arbitres, pares,
acompanyants i pablics.

La Federacio podra establir un réegim sancionador en referéncia a aquest codi de
comportament.

LA DEFENSA DE L’EQUITAT | LA NO DISCRIMINACIO

La Federacio haura d’establir un enfocament dels seus projectes que tingui sempre en
compte I'equiparacio entre persones, independentment de les seves condicions de génere,
situacio socioecondmica, creences, raga o procedeéencia.

La Federacio haura de contemplar una tractament en la seva informacio que tingui sempre
en compte I'equiparacié entre persones, independentment de les seves condicions de
geénere, situacio socioeconomica, creences, raga o procedencia.

La Federaci6 ha d'impulsar programes de discriminacio positiva per als col-lectius que ho
puguin requerir per a aconseguir una equiparacio no tant sols de drets i deures sind
també de resultats per a tots els col-lectius susceptibles de discriminacié.

POLITICA DE MEDIAMBIENT | RESPECTE A LA COMUNITAT

La Federaci6 haura d’establir mecanismes per a minimitzar els efectes de la seves activitats
en el medi ambient.

La Federacio participara activament en projectes que puguin millorar les condicions del
medi ambient, tant de forma directa com indirecta.

La Federaci6é haura de tenir en compte sempre els interessos tant dels col-lectius i les
comunitats, com dels individus, per a no actuar deliberadament contra ningud, intentant
establir accions que minimitzin els perjudicis possibles i establint compensacions si aquestes
es produissin.
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