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HITOS DEL PROCESO DE CALIDAD

Creacion Direccion Corporativa de Gestion de Calidad de Renfe

Primeras certificaciones ISO 9002.
UN'’s Transporte Combinado y Cargas

Primera certificacion medioambiental ISO 14001.
UN Transporte Combinado

Premio Europeo de la EFQM a AVE - Renfe
Primera memoria de sostenibilidad AVE

Certificaciones Integradas calidad / medioambiente.
UN'’s AVE, Circulacion y Mantenimiento de Infraestructura

Segregacion de Renfe. Creacion de la Direccion Corporativa de
Calidad y Desarrollo Sostenible
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INVESTIGACION DEL MERCADO

Clientes (necesidades y expectativas) = Estandares de Calidad P

DESPLIEGUE DE CALIDAD DEL SERVICIO

Especificaciones de Calidad

DISENO DE PROCESOS D

Definicion de recursos Definicion de Procesos,
humanos |y materiales Procedimientos

CONTROL DEL SERVICIO

‘ Indicadores de Calidad C

Auditorias calidad vision cliente

Encuestas percepcion calidad
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2000
2001
2002
2003
2004

W 2000

99,8

99,1

96,9

95,5

W2001

99,8

98,9

96,8

95,7

m2002

99,7

98,8

96,8

94,8

w2003

99,9

98,9

96,3

94,3

m 2004

99,9

99,1

95,3

97,2
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2000
2001

AVE CER REG GL
m2000 8,5 7,57 6,7 7,17
2001 8,4 7,59 6,6 7,1
m2002 8,4 7,41 6,5 7,2
m2003 8,4 7,18 6,7 7,1

2004 8,4 7,18 6,4 6,9
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PRINCIPALES ESTRATEGIAS COMERCIALES
Trenes de Alta Calidad 1/2
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PRINCIPALES ESTRATEGIAS COMERCIALES

Trenes de Alta Calidad 2/2




LA MARCA
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. Memoria de Sostenibilidad
Certificacion Integrada (seqiin GRI)

Calidad/Medioambiente Memoria 2002
SO 9001/14000 Memoria 2004

Es el desarrollo que permite
satisfacer las necesidades del
presente sin comprometer la

,@ posibilidad de que las
generaciones futuras satisfagan

sus propias necesidades.




NUEVO ENFOQUE DE GESTION
EN RENFE OPERADORA

EMPRESA TRADICIONAL

(enfoque shareholders)

Accionistas
Empleados
Clientes

Enfoque

Corto plazo
Gestion de activos tangibles

EMPRESA SOSTENIBLE

(enfoque stakeholders)

Accionistas ONG's

Clientes Grupos de opinion
Empleados Administraciones
Sindicatos Comunidad
Proveedores Otros

Enfoque
Largo plazo

Gestion de activos tangibles e
Intangibles
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Informe BRUTLAND

:Carta de la Tier:;?” El desarrollo que satisface las
“G.lobal Compact . necesidades del presente sin
Libro Verde de la Comision comprometer la capacidad de las

. "
ge las Comunidades Europeas futuras generaciones para satisfacer
Protocolo de Kioto en vigor, sus propias necesidades

Una empresa sostenible es aquella que
crea valor economico, medioambiental y
Social a corto y largo plazo, contribuyendo
de esa forma al aumento del bienestar y al
auténtico progreso de las generaciones Hace un enfoque integrado y
presentes y futuras, tanto en su entorno ..
inmediato como en el planeta en general estl:ateglco de,lof' aspectos
(Club Sostenibilidad). sociales, economicos y
ambientales del desarrollo

empresarial
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" Pasar de satisfacer las expectativas
del accionista y clientes a
satisfacer las expectativas de

los stakeholders, mediante un SGS.

SISTEMA DE GESTION SOSTENIBLE
Partes consustanciales Partes contractuales

Enfoque integrado y
estratégico del desarrollo

empresarial

Partes contextuales
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 Conjunto de herramientas npc : acilita un e nte
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de los aspectos sociales, econémicos y ambientales del desarrollo empresarial.
Tener una vision, y hacer una gestion “integrada”, de los tangibles e intangibles.

Gestion negocios Flujos de informacion e interrelaciones Gestion reputacion
(tangibles) primer nivel corporativa (intangibles)

Memoria
Sostenibilidad
GRI

Misidn, vision,
valores, politicas,

Relaciones estrategia

Sistema de
Indicadores

Satisfaccion
stakeholders

Reputacion
Corporativa

Requisitos

stakeholders Monitores

reputacion
(MERCO)

Producto/servicio

Accion social
externa

Imagen
corporativa







Liberalizacion 1
del
ferrocarril Dos retos cruciales
para
RENFE OPERADORA
Ser rentable
Ser competitiva
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Muchas gracias por su atencion




