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RUTA HACIA LA EXCELENCIA

¢DONDE
ESTAMOS?

¢DONDE
QUEREMOS
LLEGAR?




QUE ES EFQM

o La Fundacion Europea para la Gestion de Calidad (EFQM) es una
organizacion sin animo de lucro creada en 1988 por iniciativa de
14 las empresas europeas, lideres en Calidad de Gestion (BT,
Bosch, Bull, Ciba-Geigy, Dassault, Electrolux, Fiat, KLM, Nestlg,
Philips, Olivetti, Renault, Sulzer y Volkswagen)

Mas de 900 miembros (distintos paises europeos y sectores)

Propietaria del Modelo EFQM de Excelencia y es la responsable
de gestionar el Premio Europeo a la Calidad
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Abril 1991: se crea el Club Gestién de Calidad,
representante exclusivo de EFQM Espaiia, ahora
Club Excelencia en Gestion (CEG)
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QUE ES EL MODELO EFQM

Es un Modelo NO es una Norma

Se basa en un conjunto de buenas practicas de las
organizaciones, que son consideradas
excelentes, agrupadas por criterios que sirven
de referencia para otras organizaciones
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CONCEPTOS FUNDAMENTALES DE EXCELENCIA

Fundamentados en el analisis de las caracteristicas que
reunen las organizaciones excelentes

Orientados a la accion

Expresados como acciones propias de organizaciones
excelentes

Enlazan directamente con los contenidos de la REDER




CONCEPTOS FUNDAMENTALES DE EXCELENCIA

Mantener en el
tiempo resultados
Crear un futuro sobresalientes

sostenible

Anadir valor

para los
Desarrollar la 1 clientes

capacidad de la
organizacion

Liderar con vision,
inspiracion e
integridad

Gestionar con agilidad

Alcanzar el éxito
mediante el talento de
las personas




MANTENER EN EL TIEMPO RESULTADOS
SOBRESALIENTES

Las Organizaciones
Excelentes hacen
realidad su mision y
avanzan hacia su
vision mediante la
planificacion y el logro
de un conjunto

equilibrado de
resultados que
satisface las
necesidades a corto
y largo plazo de los
grupos de interés vy,
cuando conviene, lo

supera.

Las Organizaciones
Excelentes alcanzan
resultados
sobresalientes que
se mantienen en el
tiempo y satisfacen
las necesidades a
corto y largo plazo de
todos sus grupos de
interés , en el
contexto de su
entorno operativo
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MANTENER EN EL TIEMPO RESULTADOS
SOBRESALIENTES

LAS ORGANIZACIONES EXCELENTES, EN LA PRACTICA:

Identifican y comprenden los Resultados Clave necesarios para alcanzar su mision y evaluan el
progreso hacia su vision y los objetivos estratégicos.

Recogen las necesidades y expectativas de los grupos de interés incorporandolas al desarrollo y
rewsblon de su estrategia y politicas de apoyo, permaneciendo constantemente atentas a cualquier
cambio

Utilizan un conjunto equilibrado de resultados pare seguir la evolucion de la gestion de la
organizacion, CFroporaonando a los grupos de mteres clave un conJunto de prioridades a corto y
largo plazo y definiendo claramente sus relaciones "causa-efecto".

Adoptan mecanismos eficaces para entender futuros escenarios y gestionar riesgos estratégicos.
Definen los resultados finales requeridos y sus indicadores de rendimiento y establecen objetivos
en funcion de su mision y vision y de la comparacion de su rendimiento con el de otras
organizaciones.

Despliegan la estrategia y sus politicas de apoyo forma sistematica para alcanzar el conjunto de
resultados deseado, equilibrando los objetivos a corto y largo plazo.

Evaluan el conjunto de resultados alcanzados con el fin de mejorar el rendimiento futuro y
proporcionar beneficios sostenibles a sus grupos de interés.

Aseguran transparencia en la informacion a los grupos de interés clave, incluidos los 6rganos de
gobierno pertinentes, de acuerdo con sus expectativas.

Se aseguran de dotar a sus lideres de una informacion precisa y suficiente para apoyarlos en la
efectiva y oportuna toma de decisiones, permitiéndoles predecir eficazmente el rendimiento futuro
de la organizacion.




MANTENER EN EL TIEMPO RESULTADOS
SOBRESALIENTES

LAS ORGANIZACIONES EXCELENTES, EN LA PRACTICA:

Recogen las necesidades y expectativas de los grupos de interés incorporandolas al desarrollo y
revision de su estrategia y politicas de apoyo, permaneciendo atentas a cualquier cambio.

Identifican y comprenden los resultados clave necesarios para alcanzar su Mision y evaltan el
progreso hacia la Vision y los objetivos estrategicos.

Definen y utilizan un conjunto equilibrado de resultados para seguir la evolucién de la gestiéon de la

organizacion, cuentan con un conjunto de prioridades a corto y largo plazo y gestionan las
expectativas de los grupos de interés clave.

Despliegan la estrategia y politicas de apoyo de forma sistematica para alcanzar el conjunto de
resultados deseado, definiendo claramente las relaciones “causa-efecto”.

Establecen objetivos basandose en la comparacion de su rendimiento con el de otras
organizaciones, su capacidad actual y potencial y los objetivos estratégicos.

Evaltan el conjunto de resultados alcanzados con el fin de mejorar el rendimiento futuro y
proporcionar beneficios sostenibles a todos sus grupos de interes.

Consiguen un alto nivel de confianza de los grupos de interés al adoptar mecanismos eficaces para
entender futuros escenarios y gestionar eficazmente riesgos estrategicos, operativos y financieros.
Aseguran transparencia en la informacion financiera y no-financiera a los grupos de interés
relevantes, incluidos los 6rganos de gobierno pertinentes, de acuerdo con sus expectativas.

Se aseguran de poner a disposiciéon de sus lideres una informacidén precisa y suficiente que les
sirva de apoyo para tomar decisiones de forma oportuna




ANADIR VALOR A LOS CLIENTES

Las Organizaciones
Excelentes saben que
los clientes
constituyen su razén
de ser principal y se

esfuerzan por innovar

y crear valor para
ellos comprendiendo
Sus necesidades y
expectativas y
anticipandose a ellas.

Las Organizaciones
Excelentes ahaden
constantemente valor
para los clientes
comprendiendo,
anticipando

y satisfaciendo
necesidades,

expectativas y
oportunidades.




ANADIR VALOR A LOS CLIENTES

LAS ORGANIZACIONES EXCELENTES, EN LA PRACTICA:

Saben quiénes son sus distintos grupos de clientes, y responden y se
anticipan a sus distintas necesidades y expectativas.

Establecen y mantienen un didlogo con todos sus clientes basado en la
franqueza, transparencia y confianza

Se esfuerzan por innovar y crear valor para sus clientes.

Se aseguran de que las personas disponen de las herramientas,
competencias, informacién y grado de delegacién necesarios para que la
experiencia del cliente sea dptima.

Supervisan y revisan continuamente las experiencias y percepciones de los
dientes y responden rapida y eficazmente a cualquier informacion que
éstos les remiten.

Implican a los clientes en el desarrollo de nuevos e innovadores productos,
Servicios y experiencias.

Comparan su rendimiento con referencias relevantes y analizan sus puntos
fuertes para maximizar el valor generado para los clientes.




ANADIR VALOR A LOS CLIENTES

LAS ORGANIZACIONES EXCELENTES, EN LA PRACTICA:

Saben quiénes son sus distintos grupos de clientes, tanto los que ya existen
como los potenciales, y anticipan sus distintas necesidades y expectativas.

Transforman las necesidades, expectativas y los potenciales requisitos en
propuestas de valor atractivas y sostenibles para clientes actuales y potenciales.

Establecen y mantienen un didlogo con los clientes basado en la franqueza y
transparencia.

Se esfuerzan por innovar y crear valor para sus clientes, implicandolos, cuando
conviene, en el desarrollo de nuevos e innovadores productos, servicios y
experiencias.

Se aseguran de que las personas disponen de los recursos, competencias y
grado de delegacion necesarios para que la experiencia del cliente sea maxima.

Supervisan y revisan continuamente las experiencias y percepciones de sus
clientes y se aseguran de que los procesos estan alineados para responder de
manera adecuada a cualquier informacidon que éstos les remitan.

Comparan su rendimiento con referencias relevantes y aprenden de sus puntos
fuertes y oportunidades de mejora para maximizar el valor generado para los
clientes.




LIDERAR CON VISION, INSPIRACION E INTEGRIDAD

Las
Organizaciones
Excelentes
tienen lideres
gue dan forma
al futuro y lo
hacen realidad,
actuando como
modelo de
referencia de
sus valores y
principios
eticos.

Las
Organizaciones
Excelentes
tienen lideres
que dan forma
al futuro y lo
hacen realidad,
actuando como

modelo de
referencia de
sus valores y
principios
eticos.




LIDERAR CON VISION, INSPIRACION E INTEGRIDAD

LAS ORGANIZACIONES EXCELENTES TIENEN LIDERES QUE EN LA PRACTICA:

Establecen y comunican una clara direccién y orientacién estratégica; logran unir a sus
colaboradores haciendo que compartan y hagan realidad el objeto fundamental de la
organizacién y sus objetivos.

Comprenden los factores clave que impulsan y desarrollan su actividad: equilibran las
necesidades de la organizacién y las de sus grupos de interés a la hora de planificar el
logro de los objetivos actuales y futuros.

Demuestran su capacidad para tornar decisiones fundadas y oportunas, basadas en la
informacion disponible, su experiencia previa y el anadlisis del impacto de sus
decisiones.

Son flexibles; revisan, adaptan y corrigen el rumbo de la organizacién, cuando es
necesario, inspirando confianza en todo momento.

Son capaces de mantener una ventaja sostenida aprendiendo rapidamente vy
respondiendo con pront|tud con nuevos modos de trabajar.

Son fuente de inspiraciéon para las personas y crean, a todos los niveles, una cultura
emprendedora, de mejora, implicacion, pertenenua delegaC|onyresponsabmdad

Fomentan una cultura que apoya la generacion y desarrollo de nuevas ideas y nuevos
modos de pensar para impulsar la innovacién y el desarrollo de la organizacion.

Promueven tos valores de la organizacion y son modelo de referencia de integridad,
responsabilidad social y comportamiento ético, tanto interna corno externamente, para
desarrollar e incrementar la reputacién de la organizacion.




LIDERAR CON VISION, INSPIRACION E INTEGRIDAD

LAS ORGANIZACIONES EXCELENTES TIENEN LIDERES QUE EN LA PRACTICA:

Son referencia para las personas de la organizacién y generan a través de sus acciones,
comportamiento y experiencia, una cultura de implicacion y pertenencia, delegacion y
asuncion de responsabilidades, mejora continua y responsabilidad ante los resultados.

Promueven los valores de la organizacion y son modelo de referencia de integridad,
responsabilidad social y comportamiento ético, tanto interna como externamente, para
desarrollar e incrementar la reputacion de la organizacion.

Establecen y comunican una clara direccion y orientacidon estratégica; logran unir a sus
colaboradores haciendo que compartan y hagan realidad la Mision, Vision y los objetivos
de la organizacion.

Son flexibles; demuestran su capacidad para tomar decisiones fundadas y oportunas,
basadas en la informacion disponible y su experiencia y conocimiento, y considerando
su impacto potencial.

Reconocen que la ventaja sostenida depende de su capacidad para aprender
rapidamente y responder con prontitud cuando es necesario.

Fomentan una cultura que apoya la generacién de nuevas ideas y nuevos modos de
pensar para impulsar la innovacion y el desarrollo de la organizacion.

Son transparentes, responden de su actuacion ante sus grupos de interés y la sociedad
en general, y garantizan que sus colaboradores actuan de manera etica, responsable e
integra.




GESTIONAR CON AGILIDAD

Las
Organizaciones
Excelentes se
gestionan
mediante
procesos
estructurados y
alineados
estrategicame
nte a partir de
decisiones
basadas en
datos y hechos
para obtener
resultados
equilibrados y
sostenidos.

Las
Organizaciones
Excelentes se
reconocen de
manera
generalizada
por su habilidad
para identificar
y responder de
forma eficaz y
eficiente a
oportunidades y
amenazas.




GESTIONAR CON AGILIDAD

LAS ORGANIZACIONES EXCELENTES, EN LA PRACTICA:

Mantienen una estructura organizativa y un esquema de procesos clave alineados para
hacer realidad la estrategia de manera que aflada valor real para sus grupos de
interés, logrando un equilibrio 6ptimo entre eficiencia y eficacia.

Analizan, clasifican y priorizan sus procesos como parte del sistema global de gestion y
aplican los enfoques adecuados para gestionarlos y mejorarlos eficazmente, incluyendo
aquellos procesos que exceden tos limites de la organizacidn.

Establecen para los procesos indicadores de rendimiento y de resultado que sean
relevantes y estén vinculados claramente a los objetivos estratégicos.

Fundamentan las decisiones en informacién fiable y basada en datos, y utilizan todo el
conocimiento disponible para interpretar el rendimiento actual y previsible de los
procesos relevantes.

Utilizan datos e informacion sobre el rendimiento y las capacidades actuales de los
procesos para identificar y generar innovacion.

implican a las personas en la revision, mejora y optimizaciéon continuas de la eficacia y
eficiencia de sus procesos.

Consiguen un alto nivel de confianza de las grupos de interés al asegurarse de que los
riesgos se identifican y gestionan adecuadamente en todos los procesos.

Gestionan sus procesos de principio a fin, dentro y fuera de la organizacién, para
alcanzar el rendimiento y los resultados deseados.




GESTIONAR CON AGILIDAD

LAS ORGANIZACIONES EXCELENTES, EN LA PRACTICA:

Utilizan mecanismos para identificar cambios en su entorno externo y traducirlos en
potenciales escenarios futuros para la organizacion.

Convierten sus estrategias en procesos, proyectos y estructuras organizativas
alineados, asegurandose de que los cambios pueden implantarse con la velocidad
adecuada a lo largo de toda la cadena de valor.

Desarrollan para sus procesos un conjunto significativo de indicadores de rendimiento
y de medidas de resultados, permitiendo la revision de la eficiencia y la eficacia de los
procesos clave y de su contribucion a los objetivos estratégicos.

Utilizan datos sobre el rendimiento y las capacidades actuales de sus procesos, asi
como indicadores de referencia adecuados, para impulsar la creatividad, innovacion y
mejora.

Gestionan eficazmente el cambio mediante una gestién estructurada de proyectos y
una mejora de procesos focalizada.

Adaptan rapidamente su estructura organizativa para apoyar el logro de los objetivos
estratégicos.

Evallan y desarrollan su cartera tecnoldgica para mejorar la agilidad de procesos,
proyectos y organizacion.




ALCANZAR EL EXITO MEDIANTE EL TALENTO DE LAS
PERSONAS

Las Organizaciones
Excelentes valoran
a las personas que
las integran y crean
una cultura de
delegacion y
asuncion de
responsabilidades
que permite
alcanzar los
objetivos
personales y de la
organizacion de
forma
equilibrada.

Las Organizaciones
Excelentes valoran
a las personas que
las integran y crean
una cultura de
delegacion y
asuncion de
responsabilidades
que permite
alcanzar tanto los
objetivos
personales como los
de la

organizacion.




ALCANZAR EL EXITO MEDIANTE EL TALENTO DE LAS
PERSONAS

LAS ORGANIZACIONES EXCELENTES, EN LA PRACTICA:

Comprenden las habilidades y competencias necesarias para alcanzar la vision y
objetivos estratégicos.

Crean tina cultura en la que se desarrolla y valora la dedicacion, habilidades, talento y
creatividad de las personas.

Se aseguran de que sus colaboradores son capaces de contribuir al éxito continuado,
tanto propio como de la organizacion, alcanzando su pleno potencial en un clima de
verdadera alianza.

Alinean los objetivos individuales y de equi 0 con los objetivos estratégicos de la
organizacion, asegurandose de que tanto individuos como los equipos estan
facultados para maximizar su contribucion.

Adoptan enfoques que aseguran una adecuada con-ciliacion entre la vida personal y
laboral de las personas.

Se aseguran y acogen la diversidad de las personas.

Favorecen el desarrollo de la organizacion promocionando los valores compartidos, un
comportamiento responsable y ético y una cultura de confianza y transparencia.

Han definido claramente los diferentes niveles de resultados que deben alcanzar las
personas para lograr os objetivos estratégicos.

Animan a las personas a ser creadores y embajadores del éxito continuado de la
organizacion.




ALCANZAR EL EXITO MEDIANTE EL TALENTO DE LAS
PERSONAS

LAS ORGANIZACIONES EXCELENTES, EN LA PRACTICA:

Definen las habilidades, competencias y niveles de rendimiento de las personas
necesarios para alcanzar la Mision, Visidon y objetivos estratégicos.

Realizan una planificacion eficaz que atraiga, desarrolle y retenga el talento necesario
para satisfacer sus necesidades.

Alinean los objetivos personales y de equipo y facultan a las personas para que aflore
todo su potencial en un clima de verdadera alianza.

Aseguran un equilibrio saludable entre la vida personal y laboral, teniendo presente la
conectividad permanente actual, la globalizaciéon creciente y las nuevas formas de
trabajar.

Respetan y acogen la diversidad de las personas y de las comunidades y mercados a los
que dan servicio.

Desarrollan las habilidades y competencias de las personas para asegurar su futura
movilidad y capacidad de empleo.

Animan a las personas a ser embajadores de la imagen y reputacién de la organizacion.
Motivan a las personas para que se impliquen en la mejora e innovacién y dan
reconocimiento a sus esfuerzos y logros.

Comprenden las necesidades de comunicacidon de las personas y utilizan las estrategias y
herramientas adecuadas para mantener un dialogo.




APROVECHAR LA CREATIVIDAD Y LA INNOVACION

Las Organizaciones
Excelentes
generan mayor
valor y mejores
resultados a traves
de la innovacion
continua y
sistematica que
aprovecha la
creatividad de
sus grupos de
interés.

Las Organizaciones
Excelentes
generan mayor
valor y mejores
resultados a
través de la
mejora continua
y la innovacion
sistematica,
aprovechando la
creatividad de
sus grupos de
interés.




APROVECHAR LA CREATIVIDAD Y LA INNOVACION

LAS ORGANIZACIONES EXCELENTES, EN LA PRACTICA:

Establecen y gestionan redes para identificar oportunidades de innovacion que puedan
surgir dentro o fuera de la organizacion.

Establecen metas y objetivos claros para la innovacion y perfeccionan su estrategia de
acuerdo con los logros alcanzados en innovacion.

Desarrollan iniciativas para implicar a las personas, partners, clientes y sociedad en la
generacion de ideas e innovacion.

Crean una cultura de emprendedores que posibilita la innovacion en todos los aspectos
do la organizacion.

Utilizan la innovacion de modo que vaya mucho mas alla de los cambios tecnoldgicos y
que revele nuevos modos de aportar valor a los clientes, nuevas maneras de trabajar y
nuevas formas de aprovechar las alianzas, recursos y competencias.

Utilizan a innovacién para mejorar la reputacién e imagen de la organizaciéon y atraer
nuevos clientes, partners y talento.

Se aseguran de que las personas tienen una mentalidad abierta y responden
rapidamente y de forma creativa e innovadora a los retos que encuentran.

Hacen realidad las nuevas ideas mediante procesos que facilitan la innovacion y se
adecuan a la naturaleza e importancia de los cambios que introduciran.

Evallan el impacto y valor afiadido de las innovaciones.




APROVECHAR LA CREATIVIDAD Y LA INNOVACION

LAS ORGANIZACIONES EXCELENTES, EN LA PRACTICA:

Desarrollan iniciativas para implicar a grupos de interés relevantes y utilizan su
conocimiento colectivo en la generacién de ideas e innovacién.

Establecen y gestionan redes de aprendizaje y colaboracion para identificar
oportunidades de creatividad, innovacidon y mejora.

Reconocen que la innovacién puede hacer referencia a productos, procesos,
marketing, estructuras de la organizaciéon y modelos organizativos.

Establecen metas y objetivos claros para la innovacion, basandose en el
conocimiento del mercado y las oportunidades, y respaldandola con politicas y
recursos adecuados.

Utilizan un enfoque estructurado para generar y priorizar ideas creativas.

Someten a prueba y perfeccionan las ideas mas prometedoras, asignando los
recursos necesarios para hacerlas realidad en un plazo de tiempo adecuado.

Hacen realidad las ideas en plazos de tiempo que maximizan las ventajas a
obtener.




DESARROLLAR LA CAPACIDAD DE LA
ORGANIZACION

Las Organizaciones
Excelentes buscan,
desarrollan y mantienen
alianzas con partners
basadas en la confianza
y para asegurarse el exito
mutuo. Estas alianzas
pueden constituirse con,
por ejemplo, clientes, la
sociedad, proveedores
clave, entidades
educativas u
organizaciones no
gubernamentales (ONGs)

Las
Organizaciones
Excelentes
incrementan
Sus capacidades
gestionando el
cambio de
manera eficaz

dentro y fuera
de ellas.




DESARROLLAR LA CAPACIDAD DE LA
ORGANIZACION

LAS ORGANIZACIONES EXCELENTES, EN LA PRACTICA:

Reconocen que en el cada vez mas exigente del mundo de hoy, el éxito puede
depender de la eficacia de las al alianzas que establezcan.

Saben cual es su proposito fundamental y buscan partners con el fin de
incrementar sus capacidades y su habilidad para generar valor para los grupos
interés.

Elsftablecen amplias redes con el fin de identificar oportunidades potenciales de
alianza.

Entienden que toda alianza incluye trabajar juntos para incrementar el valor a
largo plazo y de manera sostenible.

Identifican alianzas estratégicas y operativas para la organizacion en funcion de
sus necesidades organizativas y estratégicas, la complementariedad de las
fortalezas de ambas partes y sus capacidades.

Desarrollan alianzas que permiten sistematicamente aportar cada vez mas
valor a sus grupos de interés, gestionando las competencias, sinergias y los
procesos sin interrupciones.

Trabajan con sus partners para lograr beneficios mutuos, apoyandose entre si
con experiencias, recursos y conocimientos a fin de obtener objetivos
compartidos.

Construyen una relacion sostenible con sus partners basada en la confianza y el
respeto mutuos y en la transparencia.




DESARROLLAR LA CAPACIDAD DE LA
ORGANIZACION

LAS ORGANIZACIONES EXCELENTES, EN LA PRACTICA:

Analizan la tendencia de su rendimiento operativo para comprender sus
capacidades actuales y potenciales e identificar qué es necesario desarrollar
para alcanzar los objetivos estrategicos.

Desarrollan una cadena de valor eficaz y eficiente para garantizar que pueden
hacer realidad su propuesta de valor de forma coherente.

Desarrollan una cultura que busca continuamente mejorar en toda la cadena de
valor la eficacia de |la colaboracion y el trabajo en equipo.

Se aseguran de disponer de recursos financieros, fisicos y tecnoldgicos para
apoyar el desarrollo de la organizacion.

Establecen una cultura de valores compartidos, responsabilidad, ética,
confianza y transparencia en toda la cadena de valor.

Trabajan con sus partners para lograr beneficios mutuos y mayor valor para sus
respectivos grupos de interes, apoyandose mutuamente con experiencias,
recursos y conocimientos.

Establecen redes adecuadas para identificar oportunidades potenciales de
alianza que aumenten sus capacidades y su habilidad para generar valor
adicional para los grupos de interés.




CREAR UN FUTURO SOSTENIBLE

La cultura de las
Organizaciones
Excelentes se
fundamenta en un
conjunto de
normas eticas y
valores, y unas
normas exigentes
de
comportamiento;
lo que les permite
avanzar hacia una
mayor
sostenibilidad
economica, social y
ambiental.

La Organizaciones
Excelentes
producen un
Impacto positivo en
el mundo que les
rodea porque

incrementan su
propio rendimiento
al tiempo que
mejoran las
condiciones
economicas,
ambientales y

sociales de las
comunidades con
las que tienen
contacto.




CREAR UN FUTURO SOSTENIBLE

LAS ORGANIZACIONES EXCELENTES, EN LA PRACTICA:

Aseguran el futuro de la organizaciéon al definir y comunicar su objeto
fundamental, que constituye el fundamento de la vision, valores, principios
éticos y cultura.

Comprenden las competencias clave de la organizacion y como pueden
beneficiar a la sociedad en general.

Consideran la sostenibilidad econémica, social y ambiental como referencia al
equilibrar los imperativos a veces en conflicto que afrontan.

Demuestran que han considerado el impacto de sus operaciones, servicios y
ciclo de vida de sus productos sobre la salud publica, la segurldad y el medio
ambiente.

Se aseguran de procurar un entorno seguro y saludable para las personas.

Se aseguran de que las personas de la organizacion actuan con integridad y
segun un comportamiento ético riguroso.

Animan a sus empleados y otros grupos de interés a participar en actividades
en beneficio de la sociedad.

Son transparentes, responden de sugestion ante los grupos de interés y la
sociedad en su conjunto, y respaldan activamente el deseo de superar los
niveles de la normativa vigente.

Asignan recursos segun las necesidades a largo plazo y no sélo la rentabilidad
a corto y, cuando la competitividad es relevante, para que la organizacion sea
y se mantenga competitiva.




CREAR UN FUTURO SOSTENIBLE

LAS ORGANIZACIONES EXCELENTES, EN LA PRACTICA:

Aseguran el futuro de la organizacion al definir y comunicar su objeto fundamental,
que constituye el fundamento de la Vision, Misién, valores, principios éticos y cultura.

Comprenden sus competencias clave y como pueden generar valor compartido en
beneficio de |la sociedad en general.

Integran los conceptos de sostenibilidad en su estrategia fundamental, cadena de
vglor y disefio de procesos, asignando los recursos necesarios a hacer realidad estos
objetivos.

Toman como referencia las tres dimensiones econdmica, ambiental y social
(“Personas, Planeta y Beneficios”) a la hora de equilibrar los imperativos -a veces en
conflicto- que afrontan.

Animan a sus grupos de interés a participar en actividades en beneficio de la
sociedad en general.

Asignan recursos segun las necesidades a largo plazo y no sélo la rentabilidad a corto
y, cuando la competitividad es relevante, asignan recursos para que la organizacion
sea y se mantenga competitiva.

Disefian su cartera de productos y servicios y gestionan activamente todo el ciclo de
vida de los productos de manera responsable.

Demuestran que miden y optimizan el impacto de operaciones, servicios y ciclo de
vida de productos sobre la salud publica, la segurldad y el medio ambiente.

Promueven activamente los estdndares econdmicos, ambientales y sociales en su
sector.




CRITERIOS DEL MODELO EFQM - 2013

Agentes Facilitadores Resultados
-~

Criterio 3
- Personas

Criterio 5

Criterio 1 Criterio 2 Procesos,
Liderazgo Estrategia Productos
I y Servicios

Criterio 4
— Alianzasy
Recursos

Aprendizaje, Creatividad e Innovacion

” Los mejores resultados para los clientes, para el personal, y para la
sociedad, se consiguen mediante el ejercicio de un liderazgo que
impulse la estrategia de la organizacion, la gestion de su personal, de

las alianzas, recursos y procesos , productos y servicios hacia la

consecucion de la mejora continua de sus resultados” ©EFQM




LIDERAZGO

Las organizaciones excelentes tienen lideres que dan forma
al futuro y lo hacen realidad, actuando como modelo de
referencia de sus valores y principios éticos e inspirando
confianza en todo momento. Son flexibles, permitiendo a la
organizacion anticiparse y reaccionar de manera oportuna
con el fin de asegurarse un éxito continuo.

Personas

Procesos,

lols=ae) = Estrategia — Productosy

Servicios

Alianzasy
Recursos




LIDERAZGO

1a. Los lideres desarrollan la Misidn, Vision, valores y principios
eticos y actuan como modelo de referencia.

1b. Los lideres definen, supervisan, revisan e impulsan tanto la
mejora del sistema de gestion de la organizacion como su
rendimiento.

1c. Los lideres se implican con los grupos de interés externos.
1d. Los lideres refuerzan una cultura de excelencia entre las
personas de la organizacion.

le. Los lideres se aseguran de que la organizacion sea flexible y
gestionan el cambio de manera eficaz.




1a. Los lideres desarrollan la Misidn, Vision, valores y principios éticos y actuan como
modelo de referencia.

Por ejemplo, los lideres de las organizaciones excelentes:

» Aseguran el futuro de la organizaciéon al definir y comunicar su objeto
fundamental, que constituye el fundamento de la Visidn, Misidn, valores, principios
éticos y cultura.

» Promueven los valores de la organizaciéon y son modelo de referencia de
integridad, responsabilidad social y comportamiento ético, tanto interna como
externamente, para desarrollar e incrementar la reputacion de la organizacion.

» Establecen y comunican una clara direccion y orientacidon estratégica; logran unir
a sus colaboradores haciendo que compartan y hagan realidad la Mision, Vision y
los objetivos de la organizacion.

» Desarrollan y apoyan una cultura de liderazgo compartido y revisan y mejoran la
eficacia de sus comportamientos como lideres.




LIDERAZGO

ia Orientacion y Valores

- Direccién y orientacion estratégica
- Misién, Vision y cultura

- Valores y principios éticos

- Modelos de referencia de valores y
comportamientos

- Revisiéon y mejora de la eficacia

ib Sistema de gestion

- Conjunto de resultados,
prioridades, relaciones “Causa -
efecto”

- Sistema de gestién, evaluacion de
resultados

- Decisiones basadas en datos

- Responden ante los grupos de
interés

- Consiguen confianza

- Desarrollan las capacidades de la
organizacion

ic Implicacion externa

- G.I. externos: entender, anticipar
y dar respuesta a sus necesidades y
expectativas

- Iniciativas para implicarles en
innovacién

- Innovacion para mejorar
reputacién

- Alianzas estratégicas y operativas:
complementariedad de fortalezas

- Transparencia en la informacién

id Cultura de Excelencia

- Referencia para cultura
emprendedora, implicacion,
delegacién, mejora resultados

- Cultura de ideas e innovacion

- Crean equipo para el éxito, clima
de alianza

- Apoyan a las personas (planes,
objetivos y metas)

 Reconocen oportuna y
adecuadamente

- Igualdad de oportunidades y
diversidad

le Gestion del cambio

- Comprenden los fenédmenos
internos y externos

- Toman decisiones fundadas y
oportunas

- Revisan, adaptan y corrigen el
rumbo

- Implican a los grupos de interés
relevantes

- Mantienen ventaja sostenida y
responden rapidamente

- Asignan recursos para la
competitividad




ESTRATEGIA

Las organizaciones excelentes implantan su Mision y Vision
desarrollando una estrategia centrada en sus grupos de
interés. Estas organizaciones desarrollan y despliegan

politicas, planes, objetivos y procesos para hacer realidad la
estrateqgia.

Personas

Procesos,
Liderazgo ——  Egienigydl . ——  Productosy

Servicios

Alianzasy
Recursos




ESTRATEGIA

2a. La estrategia se basa en comprender las
necesidades y expectativas de los grupos de interés
y del entorno externo.

2b. La estrategia se basa en comprender el
rendimiento de la organizacion y sus capacidades.

2C. La estrategia y sus politicas de apoyo se
desarrollan, revisan y actualizan.

2d. La estrategia y sus politicas de apoyo se
comunican, implantan y supervisan.




2a. La estrategia se basa en comprender las necesidades y expectativas de los grupos
de interés y del entorno externo.

Por ejemplo, las organizaciones excelentes:

» Recogen las necesidades y expectativas de los grupos de interés incorporandolas
al desarrollo y revision de su estrategia y politicas de apoyo, permaneciendo
atentas a cualquier cambio.

» Identifican, analizan y comprenden los indicadores externos que les pueden
afectar, como las tendencias econdmicas globales y locales, de mercado y de la
sociedad.

» Comprenden y anticipan el impacto -global y local, a largo y corto plazo- de los
cambios que se producen en los requisitos relevantes de tipo politico, legal,
normativo y otros de obligado cumplimiento.

» Utilizan mecanismos para identificar cambios en su entorno externo y traducirlos
en potenciales escenarios futuros para la organizacion.




ESTRATEGIA

2a Analisis externo

- G.I. necesidades y expectativas,
cambio, incorporacion a la
estrategia

- Comprenden/anticipan los avances
entorno

- Analizan/comprenden indicadores
externos: econémicos, mercado,
sociedad

- Comprenden/anticipan el impacto
de requisitos, politico, legal,
normativo

- Identifican/comprenden y
anticipanlas Oy A

Analisis interno y

2b .
comparativo

- Tendencia de rendimiento,
resultados finales, capacidades
actuales y potenciales

- Competencias y capacidades clave
de los partners

- Nuevas tecnologias y modelos de
gestion

- Comparacion con referencias
relevantes para comprender Fy D

2c Desarrollo y Revision

- Estrategia y politicas de apoyo
para hacer realidad Mision y Vision
- Resultados clave para alcanzar su
mision

- Progreso hacia Vision/objetivos
estratégicos

- Competencias clave para
resultados

- Futuros escenarios y gestion
riesgos estratégicos

- Factores Clave. Equilibrio
necesidades de la organizacién y de
los G. L.

- Sostenibilidad econdémica, social,
ambiental

Comunicacion e

2d implantacioén

- Definen resultados finales,
indicadores de rendimiento y
objetivos

- Despliegan la estrategia y politicas
de apoyo equilibrando objetivos a
corto/largo plazo

- Estructura organizativa y esquema
de procesos clave para la
implantacion

- Equilibrio dptimo entre eficiencia y
eficacia

- Alinean objetivos individuales y de
equipo con los objetivos
estratégicos

- Comunican la estrategia y sus
politicas de apoyo a los G.I.

- Metas y objetivos para la
innovacién




PERSONAS

Las organizaciones excelentes valoran a las personas que las integran y
crean una cultura que permite lograr los objetivos personales y los de la
organizacion de manera beneficiosa para ambas partes.

Desarrollan las capacidades de las personas y fomentan la equidad e igualdad.
Se preocupan por las personas de la organizacidon, potencian la comunicacion
interna, recompensan y dan reconocimiento a los esfuerzos para, de este
modo, motivar a las personas, incrementar su compromiso con la organizacion
y favorecer que utilicen sus capacidades y conocimientos en beneficio de la
misma.

Personas

Procesos,
Liderazgo — Estrategia |— Productosy

Servicios

Alianzas y
Recursos




PERSONAS

3a. Los planes de gestion de las personas
apoyan la estrategia de la organizacion.

3b. Se desarrolla el conocimiento y las
capacidades de las personas.

3cC. Las personas estan alineadas con las

necesidades de la organizacion, implicadas vy
asumen su responsabilidad.

3d. Las personas se comunican eficazmente en
toda la organizacion.

3e. Recompensa, reconocimiento y atencion a
las personas de la organizacion.




3a. Los planes de gestion de las personas apoyan la estrategia de la organizacion.

Por ejemplo, las organizaciones excelentes:

» Han definido claramente los diferentes niveles de resultados que deben alcanzar
las personas para lograr los objetivos estratégicos.

» Alinean los planes de gestion de las personas con la estrategia y estructura de la
organizacion, las nuevas tecnologias y los procesos clave.

» Adaptan rapidamente su estructura organizativa para apoyar el logro de los
objetivos estratégicos.

» Implican a los empleados y sus representantes en el desarrollo y revision de la
estrategia, politicas y planes de gestion de las personas, adoptando enfoques
creativos e innovadores, cuando resulta conveniente.

» Gestionan la seleccion, desarrollo de carreras, movilidad y planes de sucesion,
con apoyo de las politicas adecuadas, para garantizar la equidad e igualdad de
oportunidades.

» Utilizan las encuestas de personal y otras fuentes objetivas de informacion
procedente de los empleados para mejorar las estrategias, politicas y planes de
gestion de personas.




PERSONAS

3a Planificacién y gestion

- Niveles de resultados para lograr
objetivos

- Planes en linea con estrategia,
estructura, tecnologias y procesos
- Implican a empleados y
representantes en estrategia,
politicas y planes de personas

- Seleccion, desarrollo de carreras,
movilidad y planes de sucesion,
equidad

- Encuestas y otras informaciones
para mejorar estrategias, politicas y
planes de RH

Conocimiento y
3b .
capacidades

- Habilidades y competencias para
alcanzar misién, vision y OE

- Planes de formacién y desarrollo
para habilidades y capacidades act.
y futuras

- Objetivos individuales/equipo -
organizacion

- Evaltan desempeno y ayudan a
mejorar

- Las personas disponen de
herramientas, competencias,
informacion y delegacion

Implicacion y

e responsabilidad

- Identifican n y e de comunicacion
- Estrategia, politicas, planes y
canales

- Comunican direccion/orientacion
estratégica, mision, vision, valores
y objetivos

- Las personas comprenden su
contribucion

- Compartir la informacion,
conocimiento y mejores practicas,
logrando un dialogo

3d Comunicacion eficaz

- Identifican n y e de comunicacion
- Estrategia, politicas, planes vy
canales

- Comunican direccion/orientacion
estratégica, mision, vision, valores
y objetivos

- Las personas comprenden su
contribucion

- Compartir la informacion,
conocimiento y mejores practicas,
logrando un dialogo

3e Compensacion y atencién

- Remuneracion, beneficios,
traslados, responde a estrategia y
politicas

- Conciliacién responsable entre la
vida personal y laboral

- Se aseguran y acogen la
diversidad

- Entorno seguro y saludable

- Animan participacién en
actividades en beneficio de la
sociedad

+ Cultura de apoyo, reconocimiento
y colaboracion




Alianzas y recursos

Las organizaciones excelentes planifican y gestionan las
alianzas externas, proveedores y recursos internos, para
apoyar su estrategia y politicas de apoyo, asi como el eficaz
funcionamiento de sus procesos. Se aseguran de gestionar
eficazmente su impacto social y ambiental.

Personas

Procesos,

Liderazgo ——  Estrategia |— Productosy
Servicios

Alianzasy
Recursos




Alianzas y recursos

4a. Gestion de partners y proveedores para obtener un
beneficio sostenible.

4b. Gestion de los recursos econdmico-financieros para
asegurar un éxito sostenido.

4c. Gestion sostenible de edificios, equipos, materiales
y recursos naturales.

4d. Gestion de la tecnologia para hacer realidad la
estrategia.

4e. Gestion de la informacion y el conocimiento para
apoyar una eficaz toma de decisiones y construir las
capacidades de la organizacion.




4a. Gestion de partners y proveedores para obtener un beneficio sostenible.

Por ejemplo, las organizaciones excelentes:

»Segmentan partners y proveedores, de acuerdo con la estrategia de la
organizacion, y adoptan las politicas y procesos adecuados para trabajar juntos
eficazmente.

» Favorecen y establecen relaciones sostenibles con partners y proveedores
basadas en la confianza, respeto y transparencia mutuos.

» Se aseguran de que partners y proveedores operan de acuerdo con las estrategias
y valores de la organizacion.

» Establecen redes adecuadas para identificar oportunidades potenciales de alianza
gue aumenten sus capacidades y su habilidad para generar valor adicional para los
grupos de interés.

» Trabajan con sus partners para lograr beneficios mutuos y mayor valor para sus
respectivos grupos de interés, apoyandose mutuamente con experiencias, recursos
y conocimientos.




Alianzas y recursos

Gestion de partners y

4a
proveedores

- Gestion de partners y proveedores
segun estrategia

- Relacion sostenible, confianza,
respeto y transparencia

- Identificar oportunidades de
alianza

- Trabajar juntos, incrementar
capacidades

- Aportar cada vez mas valor a los
G.L

- Beneficios mutuos, experiencias
recursos y conocimientos

4b Recursos economicos

- Estrategias, politicas, procesos -
Econdmico-Financieros (E/F ) en
apoyo a estrategia general

- Procesos de planificacion, control,
informacién y revisién E/F

- Procesos E/F de gobierno

. Inversiones y desinversiones en
activos

- Identificacion y gestion de riesgos
- La planificacion E/F a corto se
adecua a los objetivos a largo

4c Gestion de la tecnologia

- Estrategia, politicas, cartera tec.
que apoye su estrategia general

- Utilizan la tec., incluida TIC, para
mejorar la eficacia

- Gestionan su cartera tec., uso
oOptimo y sustitucion

- Nuevas tec. para maximizar
beneficios

- Identifican y evaltan las tec.
alternativas y emergentes

- Tecnologia apoyar innovacion y
creatividad

Edificios, equipos,

4d materiales

- Estrategia, politicas edificios,
equipos, etc. en apoyo a estrategia
general

- Uso, vida, seguridad de activos
tangibles

- Gestion impacto sobre salud
publica, seguridad y medio
ambiente

- Impacto en la comunidad y los
empleados

- Politicas, iniciativas y procesos
para minimizar impacto ambiental y
exceder los requisitos legales

4e Informacioén y conocimiento

- Informacién precisa y suficiente para
toma de decisiones y prediccion
rendimiento

- Transforman los datos en informacion
y conocimiento compartido

- Acceso para propios y externos

- Proteccion propiedad intelectual y
seguridad

- Oportunidades de innovacion, nuevos
modos de aportar valor, de trabajar y
aprovechar las alianzas y recursos

- Rendimiento de procesos para la
innovacion




Procesos, productos y servicios

Las organizaciones excelentes disenan, gestionan vy
mejoran sus procesos, productos y servicios para generar
cada vez mayor valor para sus clientes y otros grupos de
interés.

Personas

Procesos,

Liderazgo —  Estrategia |— L[5
Servicios

Alianzasy
Recursos




Procesos, productos y servicios

5a. Los Procesos se disenan y gestionan a fin de
optimizar el valor para los grupos de interés.

5b. Los Productos y Servicios se desarrollan para
dar un valor optimo a los clientes.

5c. Los Productos y Servicios se promocionan y
ponen en el mercado eficazmente.

5d. Los Productos y Servicios se producen,
distribuyen y gestionan.

S5e. Las relaciones con los clientes se gestionan y
mejoran.




5a. Los Procesos se disefian y gestionan a fin de optimizar el valor para los grupos de
interés.

Por ejemplo, las organizaciones excelentes:

» Utilizan un marco de procesos clave para implantar la estrategia de la
organizacion.

» Gestionan sus procesos de principio a fin, incluyendo aquellos procesos que
exceden los limites de |la organizacion.

» Se aseguran de que los propietarios de proceso comprenden cual es su funcion y
responsabilidad en el desarrollo, mantenimiento y mejora de los procesos.

» Desarrollan para sus procesos un conjunto significativo de indicadores de
rendimiento y de medidas de resultados, permitiendo la revision de la eficiencia y la
eficacia de los procesos clave y de su contribucion a los objetivos estratégicos.

» Utilizan datos sobre el rendimiento y las capacidades actuales de sus procesos,
asi como indicadores de referencia adecuados, para impulsar la creatividad,
innovaciéon y mejora.




Procesos, productos y servicios

5a Disgﬁo, ge§t’i6n e
innovacion

- Analizan, clasifican y priorizan sus

procesos completos como parte del

sistema; gestion y mejora

- Definen propietarios de los

procesos, funciones y

responsabilidades

- Indicadores de rendimiento y de

resultado vinculados a los objetivos

estratégicos

- Facilitan la innovacion y los

cambios

- Evaltan impacto y valor anadido

de innovaciones y mejoras

5b Desarrollode Py S

- Innovar y crear valor para clientes
- Investigaciéon de mercado,
encuestas, etc. para anticipar
mejoras Py S

- Implican a empleados, clientes,
partners y proveedores en el
desarrollo de nuevos Py S

- Entienden y anticipan el impacto y
valor potencial de las nuevas
tecnologias

+ Creatividad para disefiar y
desarrollar Py S

- Impacto P y S sobre la
sostenibilidad

5c Promocionde Py S

- Propuestas de valor para asegurar
la sostenibilidad

- Modelo empresarial: capacidades,
procesos, partners y valor

- Diferenciacién, posicionamiento,
clientes y canales

- Estrategias para promocionar P y
S

 Puesta en mercado

- Se aseguran de cumplir sus
promesas

5e Relaciones con clientes

- Identifican grupos de clientes.

- Responden y se anticipan a sus n
y e - Requisitos de los clientes en
cuanto a contactos habituales y a
largo plazo

- Dialogo basado en franqueza,
transparencia y confianza

- Supervisan y revisan experiencias
y percepciones

- Responden eficazmente

- Asesoran sobre uso responsable
dePyS

5d Promocion y distribucion

- Producen y distribuyen Py S

- Personas preparadas: experiencia
del cliente 6ptima

- Impacto en salud publica,
seguridad, medio ambiente,
reutilizacion y reciclado

- Comparan el rendimiento de la
distribucion de P y S con referencias
relevantes

- Implican a G.I. en la optimizacion
de la eficacia y eficiencia de la
cadena de valor




Resultados en los clientes

Las organizaciones excelentes alcanzan y mantienen en el
tiempo resultados sobresalientes que satisfacen o exceden las
necesidades y expectativas de sus clientes.

Personas

Procesos, Resultados
Liderazgo  —— Estrategia — Productosy en los
Servicios Clientes

Alianzas y
Recursos




Resultados en los clientes

6a Percepciones

Percepciones que de la
organizacion tienen los
clientes a través de diversas
fuentes (encuestas, grupos
focales, felicitaciones,
quejas..)

Las medidas pueden
centrarse en:

- Reputacién e imagen

- Valor otorgado por los
clientes a P/S

- Distribucion de P/S

- Servicio, atencion y apoyo al
cliente

- Fidelidad y compromiso del
cliente

Indicadores de

6b rendimiento

Medidas internas que la
organizacion usa para
predecir las percepciones del
cliente:

Las medidas pueden
centrarse en:

- Distribuciéon de P/S

- Servicio, atencion y apoyo al
cliente

- Quejas y felicitaciones

- Reconocimiento externo




Resultados en las personas

Las organizaciones excelentes alcanzan y mantienen en
el tiempo resultados sobresalientes que satisfacen o
exceden las necesidades y expectativas de las personas.

Resultados
Personas en las

Personas
Procesos,

Liderazgo ——  Estrategia |— Productosy

Servicios

Alianzasy
Recursos




7a Percepciones

Percepciones que de la

organizacion tienen las personas

gue la integran (encuestas,
grupos focales, Entrevistas,
evaluaciones de desempefio..)

Las medidas pueden centrarse
en:

- Satisfaccidon, implicacion y
compromiso

- Orgullo de pertenencia y
realizacidon de su trabajo

- Liderazgo y gestién

- Establecimiento de objetivos,
gestion de competencias y del
rendimiento

- Formacion y desarrollo de
carreras

- Comunicacion eficaz

- Condiciones de trabajo

Resultados en las personas

Indicadores de

7b rendimiento

Medidas internas para
predecir las percepciones de
las personas:

Las medidas pueden
centrarse en:

- Implicacion y compromiso

- Establecimiento de
objetivos, gestién de
competencias y del
rendimiento

- Resultados de la gestion del
liderazgo

- Formacion y desarrollo de
carreras

- Comunicacién interna




Resultados en la sociedad

Las organizaciones excelentes alcanzan y mantienen en
el tiempo resultados sobresalientes que satisfacen o
exceden las necesidades y expectativas de los grupos de

interés relevantes de la sociedad.

Liderazgo

Personas

——

— Estrategia

——

Alianzas y
Recursos

Procesos,
——  Productosy
Servicios

Resultados
enla
Sociedad




Resultados en la sociedad

8a Percepciones

Percepciones que de la
organizacioén tiene la sociedad.
Fuentes: (encuestas, informes,
articulos de prensa, reuniones
publicas, ONGs, agentes sociales
y administraciones publicas)

Las medidas pueden centrarse
en:

- Impacto ambiental

- Imagen y reputacién

- Impacto en la sociedad

- Impacto del lugar de trabajo

+ Premios y cobertura en prensa

® Totalmente de acuerdo
% De acuerdo

Punto medio
% En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

Indicadores de

8b rendimiento

Medidas internas para predecir
la percepcién de la sociedad y
mejorar su gestion.

Las medidas pueden centrarse
en:

- Resultados ambientales

- Cumplimiento de legislacién y
normativas oficiales

- Resultados en la sociedad

- Resultados respecto a salud y
seguridad

- Gestién de compras y
proveedores socialmente
responsable




Resultados clave

Las organizaciones excelentes alcanzan y mantienen en
el tiempo resultados sobresalientes que satisfacen o
exceden las necesidades y expectativas de los grupos de
interés que aportan la financiacion.

Personas

Procesos,

Liderazgo —— Estrategia |— Productosy

Servicios
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Resultados clave

Resultados

9a ;.
estrategicos clave

Resultados clave econdmico-
financieros y no econdémicos que
demuestran el éxito de la
implantacion de la estrategia:

Las medidas pueden centrarse
en:

- Resultados econdmico-
financieros

- Gestién y control del
presupuesto

- Volumen de productos o
servicios clave

- Resultados en procesos clave

Indicadores clave

% de rendimiento

Indicadores clave econdmico-
financieros y no econémicos
que se utilizan para medir el
rendimiento operativo.

Las medidas pueden
centrarse en:

- Indicadores de rendimiento
economico-financieros

- Costes de los proyectos

- Indicadores de rendimiento
de los procesos clave

- Rendimiento de partners y
proveedores

- Tecnologia, informacioén y
conocimiento




Liderazgo
10%

Personas
10%

Estrategia
10%

Alianzas y
Recursos
10%

Puntuaciéon del modelo EFQM

Procesos,

Productos y

Servicios
10%

Resultados
en las
Personas
10%

Resultados
en los
Clientes
15%

Resultados
enla
Sociedad
10%

Resultados
Clave
15%




Dinamica del modelo EFQM

Agentes Facilitadores

Liderazgo

Personas

Estrategia

Procesos,
Productos y
Servicios

Resultadss
e las
rersonas

Resultados
en los
Clientes

Resultados

Resultados

Clave

Alianzasy
Recursos

ACCIONES

Agentes Facilitadores

Pesultados
anla
Sociedad

Aprefidizaje, Creatividad e Innovacién

LOGROS

Indicadores de
rendimiento
(impulsores)

6b, 7b, 8b, 9b

Resultados
estratégicos y
Percepciones
(arrastrados)
6a, 7a, 8a, 9a




Presentacion a Reconocimiento
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EL MODELO EFQM - NIVELES DE RECONOCIMIENTO

gsticin E/i EF \-M

A .
e y | A . Recognised
y en%a T el for Excellence
500 Puntos Et}fopea 500 ] 5 Stars
y N y

Excelencia Recognised

/ Europea 400% for Excellence
400 Puntos / . 1 Siare

Recognised
for Excellence 3 Stars

300 Puntos

Compromiso hacia Committed to Excellence
la Excelencia

200 Puntos




EL PROCESO DE MEJORA DE LA ORGANIZACION

Cuando el numero de oportunidades de mejora detectadas
es muy amplio, es necesario priorizar las acciones, para
no colapsar los recursos del centro. Todo tiene un limite...

Identificacion
de areas de
mejora

AREAS DE
MEJORA
PRIORIZADAS

Priorizacion
de areas de
mejora




EL PROCESO DE MEJORA DE LA ORGANIZACION

Ciclo de
mejora
Operativo

Ciclo de
mejora
Estratégico




EL PROCESO DE MEJORA DE LA ORGANIZACION

Ciclo de

mejora
- Operativo

« PLAN ESTRATEGICO:

Lineas Estratégicas = Objetivos Estratégicos - Acciones
Estratégicas

Ciclo de mejora
Estratégico

» Acciones estratégicas:
> mejoras // “cambios”,
- de largo alcance,
- a lo largo del plan estratégico en vigor (3 o 4 afios).

« Importancia de la PARTICIPACION DE LAS PERSONAS en la
responsabilidad o corresponsabilidad de gestionar una o varias
de las acciones estratégicas: Resultados sorprendentes.




EL PROCESO DE MEJORA DE LA ORGANIZACION

—————

mejora
Operativo

« Alo largo del ANO en vigor. iCostumbre!
« ¢Oportunidades de mejora? Son mdltiples: e

Informes de
Encuestas
No de

conformida satisfaccion,
seguimiento

MEJORA CONTINUA




EL PROCESO DE MEJORA DE LA ORGANIZACION

Ciclode

Ciclo de mejora Estratégico.-
— El Equipo Directivo ha de pilotar la definiciéon de la

Ciclo de mejora

estrategia de la organizacion y su despliegue, asi
como la implicacién del resto de la organizacion.

Implicacion de las personas en el desarrollo de las
acciones estratégicas, ya que ademas, como regla
general, se emplearan grupos de mejora mas que
acciones de mejora.

Ciclo de mejora Operativo.-

[ El coordinador o equipo de calidad, pilotando la
Opeserve asignaciéon de tareas y el seguimiento de las
mismas, y comunicando las conclusiones, o tomando
nuevas decisiones conjuntamente con el equipo

directivo.

Implicacion de las personas en las diferentes tareas
de las acciones de mejora, que predominaran en
este caso sobre los grupos de mejora.







