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1. ¢, Que es la EFQM?

EFQM (European Foundation for Quality Management o
Fundacion Europea para la Gestion de la Calidad)

' ADER
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MISION VISION

Ser la fuerza que impulsa la Un mundo en el que las

Excelencia en las organizaciones organizaciones europeas
europeas de manera sostenida sobresalgan por su Excelencia

EFQM es una organizacion sin animo de lucro cuyo ambito es Europa y su sede esta
en Bruselas.

Actualmente, el nimero de miembros de EFQM es mayor de 700.

EFQM es el creador y el gestor del premio a la Excelencia EEA (EFQM Excellence
Award) que reconoce la Excelencia en Gestidn en las organizaciones.

EFQM es la propietaria del Modelo de Excelencia EFQM y es la encarga de
actualizarla con las buenas practicas que se estan llevando en las organizaciones
punteras en el tema de la Excelencia en Gestion.

Mas informacion: http://www.efqm.org/
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3. ¢ Que es el Modelo EFQM?

' ADER
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El Modelo EFQM de Excelencia es un
instrumento practico que ayuda a las
organizaciones a establecer un sistema de
gestion apropiado, midiendo en qué punto
se encuentran dentro del camino hacia la
excelencia, identificando posibles carencias
de la organizacion y definiendo acciones de
mejora.

Modelo de Excelencia EFQM 6
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4. ¢ Para qué sirve el Modelo EFQM?

& Es un marco que las organizaciones pueden utilizar para ayudarse a
desarrollar su vision y las metas para el futuro de una manera
tangible.

& Es un instrumento que las organizaciones pueden utilizar para
identificar y entender la naturaleza de su negocio, es decir, de las
relaciones entre los distintos agentes presentes en la actividad, y de las
relaciones causa-efecto.

& Es una herramienta que permite establecer un mismo lenguaje y
modo de pensar en toda la organizacion.

% Es una herramienta de diagnoéstico para determinar la salud actual de
la organizacion, detectando puntos de mejora e implantando
acciones que le ayuden a mejorar.

% Es la base para la concesion del Premio EFQM a la Excelencia, esto
es, un proceso de evaluacion que permite a Europa reconocer a sus
organizaciones mejor gestionadas y promoverlas como modelos de
excelencia, del que las demas organizaciones puedan aprender.

Modelo de Excelencia EFQM 7
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5. Composicion del Modelo EFQM

El Modelo de Excelencia EFQM es un marco no-preceptivo basado en nueve criterios.
Cinco de estos son “Faclitadores” y cuatro son “Resultados”:

9 CRITERIOS:
32 subcriterios y 298 areas a contemplar

4 Resultados
Lo que la organizaciéon hace Lo que la organizacion logra
8 Subcriterios

FUNDAMENTO

Modelo de Excelencia EFQM 8
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5. Composicion del ModeloEFOM |

AGENTES FACILITADORES (50%) RESULTADOS (50%)
—

INNOVACION Y APRENDIZAJE

Modelo de Excelencia EFQM 9
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5. Composicion del Modelo EFQM
CRITERIO 1: LIDERAZGO

Resultados

Personas en Pegrosonas

920

**

Politica y Resultados Resultados
estrategia - Procesos - en czllentes —  Clave

80 140 00 150

Defi n iCié n : . o Alianzas y Resultados

SU b c r’te r'o s Re%lJSOS en Sociedad
Como los lideres .
desarrollan y facilitan la 1a Desarrollo de la mision, vision y valores por parte
consecucién de la mision y de los lideres, que actuan como modelo de
la vision, desarrollan los referencia dentro de una cultura de Excelencia.
valores nec’es_arlos para 1b Implicacion personal de los lideres para garantizar
alcanzar el exito a largo el desarrollo, implantacion y mejora continua del
plazo e implantan todo ello sistema de gestion de la organizacion.
en la organizacion L i ,
mediante las acciones y los 1c Implicacion de los lideres con clientes, parteners y
comportamientos representantes de la sociedad.
_adec_uados, estando 1d Refuerzo por parte de los lideres de una cultura
implicados personalmente de Excelencia entre las personas de la
en asegurar que el sistema Organizacion.
de gestion de la , P .
organizacion se desarrolla 1e Los cambios en la organizacion son definidos e
e implanta. impulsados por los lideres.
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5. Composicion del Modelo EFQM

CRITERIO 2: POLITICA Y ESTRATEGIA

Resultados
en Personas

Personas

920 920
Liderazgo Procesos - enClientes —  Clave
; 100 140 200 150
Alianzas y Resultados
Re%lorsos en Sociedad

Como implanta la organizacion su mision y vision
mediante una estrategia claramente centrada en
todos los grupos de interés y apoyada por
politicas, planes, objetivos, metas y procesos
relevantes

Subcriterios

2a

2b

2c
2d

Las necesidades y expectativas actuales y futuras de los grupos de interes son el
fundamento de la politica y estrategia

La informacion procedente de las actividades relacionadas con la medicion del
rendimiento, investigacion, aprendizaje y creatividad son el fundamento de la politica
y estrategia

Desarrollo, revision y actualizacion de la politica y estrategia

Comunicacion y despliegue de la politica y estrategia a traves de un esquema de
procesos clave

Modelo de Excelencia EFQM 11
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5. Composicion del Modelo EFQM
CRITERIO 3: PERSONAS

Definicion:

Como gestiona, desarrolla Subcriterios

+
y aprovecha la 3a Planificacién, gestién y mejora de los recursos

ltad R, Itado

Politica F 3 F
Liderazgo —  estrategia - Procesos - enClientes —  Clave
80

140 200 150

**

Alianzas y Resultados
Re%lorsos en Sociedad

100

organizacion el humanos

conocimiento y todo el o .

potencial de las personas 3b Identificacion, desarrollo y mantenimiento del

que la componen, tanto a conocimiento y la capacidad de las personas de la
nivel individual, como de organizacion

equipos o de la 3c Implicaciény asuncion de responsabilidades por

elielilrazinlelafzlsl parte de las personas de la organizacion

conjunto; y como planifica
estas actividades en apoyo 3d Existencia de un dialogo entre las personas de la
de su politica y estrategia y organizacion

del eficaz funcionamiento 3e
de sus procesos.

Recompensa, reconocimiento y atencion a las
personas de la organizacion

Modelo de Excelencia EFQM 12
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5. Composicion del Modelo EFQM

CRITERIO 4: ALIANZAS Y RECURSOS 0 @

Politica Resultado: Resultado
Liderazgo — estrategiya - Procesos - en C"’Igeontes — c1lg‘6e

Definicion: SR

Como planifica y gestiona la organizacion sus

alianzas externas y sus recursos internos en
apoyo de su politica y estrategia y del eficaz
funcionamiento de sus procesos

Subcriterios

4a Gestion de las alianzas externas
4b Gestion de los recursos economicos y financieros
4c Gestion de los edificios, equipos y materiales

4d Gestion de la tecnologia

Gestion de la informacion y del conocimiento
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5. Composicion del Modelo EFQM

Resultados
en Personas
920

*

R, 1#ad. n. Tan
L ) )

CRITERIO 5: PROCESOS 90

Politica
Liderazgo — estrgaegla

100

Alianzas y
Recursos
90

en Clientes — Clave
200 150

*

Resultados
en Sociedad

Definicion:

Como disena, gestiona y mejora la organizacion
sus procesos para apoyar su politica y estrategia y
para satisfacer plenamente, generando cada vez
mayor valor, a sus clientes y otros grupos de
interés.

Subcriterios
5a Disenio y gestion sistematica de los procesos

5b Introduccion de las mejoras necesarias en los procesos mediante la innovacion, a fin
de satisfacer plenamente a clientes y otros grupos de interés, generando cada vez
mayor valor

5¢c Diseno y desarrollo de los productos y servicios basandose en las necesidades y
expectativas de los clientes

5d Produccion, distribucion y servicio de atencion, de los productos y servicios

Gestion y mejora de las relaciones con los clientes

Modelo de Excelencia EFQM 14
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5. Composicion del Modelo EFQM

. V. V. V.
Resultados

Personas

CRITERIO 6: RESULTADOS EN LOS % " rgene
CLIENTES oo MDY procesos IETIVN  resuiacos
+
Definicion: en Segecad
Qué logros esta alcanzando la organizacion en
relacion con sus clientes externos.
Subcriterios

6a Medidas de percepcion

Se refieren a la percepcion que tienen los clientes de la organizacion, y se obtienen,
por ejemplo, de las encuestas a clientes, grupos focales, clasificaciones de
proveedores existentes en el mercado, felicitaciones y reclamaciones.

6b Indicadores de rendimiento

Son medidas internas que utiliza la organizacion para supervisar, entender, predecir
y mejorar el rendimiento, asi como para anticipar la percepcion de sus clientes
externos.

Modelo de Excelencia EFQM 15
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5. Composicion del Modelo EFQM

Resultados
en Personas
90

Personas

CRITERIO 7: RESULTADOS EN LAS 9°
PERSONAS R

Politica Resultado. R
Liderazgo —  estrategia - Procesos - en Clientes —
100 80 140 200

**

Alianzas y Resultados

Definicion: B

Clave :
150

Qué logros esta alcanzando la organizacion
en relacion con las personas que la integran.

Subcriterios

7a Medidas de percepcion

Se refieren a la percepcion de la organizacion por parte de las personas que la
integran, y se obtienen, por ejemplo, de encuestas, grupos focales, entrevistas y
evaluaciones de rendimiento estructuradas.

7b Indicadores de rendimiento

Son medidas internas que utiliza la organizacion para supervisar, entender, predecir
y mejorar el rendimiento de las personas que la integran, asi como para anticipar sus
percepciones.

Modelo de Excelencia EFQM 16
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5. Composicion del Modelo EFQM

CRITERIO 8: RESULTADOS EN LA
SOCIEDAD Liderazgo — :s‘:'r';'tzz.{-’, 5 &85 B

100 80 140 200 150

Allanzas y Resultados
Recgquos en Sociedad

Definicion:;

Qué logros esta alcanzando la organizacion en la
sociedad.

Subcriterios

8a Medidas de percepcion

Se refieren a la percepcion de la organizacion por parte de la sociedad, y se
obtienen, por ejemplo, de encuestas, informes, reuniones publicas, representantes
sociales y autoridades gubernativas.

8b Indicadores de rendimiento

Son medidas internas que utiliza la organizacion para supervisar, entender, predecir
y mejorar su rendimiento, asi como para anticipar las percepciones de la sociedad.

Modelo de Excelencia EFQM 17
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5. Composicion del Modelo EFQM

CRITERIO 9: RESULTADOS CLAVE P

Liderazgo — estrateg|a - Procesos - en Clientes Clave
100 140 200 150

**

Alianzas y Resultados
Re%lorsos en Sociedad

Definicion:

Qué logros esta alcanzando la organizacion con
relacion al rendimiento planificado

Subcriterios

9a Resultados Clave del Rendimiento de la Organizacion

Estas medidas son los resultados clave planificados por la organizacion y,
dependiendo del objeto y de los objetivos de la misma, pueden hacer referencia a:
- Resultados economicos y financieros
- Resultados no econdémicos

9b Indicadores Clave del Rendimiento de la Organizacion

Son las medidas operativas que utiliza la organizacion para supervisar, entender,
predecir y mejorar los probables resultados clave del rendimiento de la misma.

Modelo de Excelencia EFQM 18
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Esquema logico REDER

En los fundamentos del modelo se encuentra un esquema légico que denominamos
REDER (en inglés RADAR)

esultados,
nfoque,

espliegue,

valuacion y

evision

Modelo de Excelencia EFQM
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“+Segun un estudio realizado en el 2.000 por Vinod Singhal (Instituto Tecnologico de
Georgia) y Hendricks (Universidad de Western Ontario), en el que participaron durante
5 anos 600 empresas ganadoras de premios de Calidad y un grupo de control
integrado por organizaciones del mismo sector y tamano similar ,se obtuvo el siguiente
resultado:

m Ganadores de Premios
@ Grupo de control

Rentabilidad  Ingresos Ventas Margen neto Ne Total activos
de acciones  operativos Empleados

Modelo de Excelencia EFQM 20
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“+Segun un estudio realizado en el 2.005 por la Universidad de Leicester, en el que
participaron durante 11 anos 120 empresas ganadoras de premios de Calidad y un
grupo de control integrado por organizaciones del mismo sector y tamafno similar ,se
obtuvo el siguiente resultado:

MW Ganadores de Premios 4,00%
O Grupo de control

300% T W Ganadores de Premios

@ Grupo de control

3,00%

250%

2,00%

200%

1,00%

150%
0,00%

100% 7 -1,00%

50% -2,00%

-2,35%

0% -3,00%

Afo-1 Afio premiado Afio+1 Afio+2 Afio+3

Fuente: Estudio realizado por la University of Leicester
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450%,/I W Ganadores de Premios
@ Grupo de control

| B Ganadores de Premios
@ Grupo de control

400%
350%
300%
250%+
200%
150%
100%-

50%
0%+

Afo-1 Ano Afo+1 Ano+2 Ano+3
premiado

Afio-1 Afio Afo+1 Afo+2 Afo+3
premiado

Conclusiones:

-Se requiere cierto tiempo para que las empresas ganadoras expliciten mejoras
respecto al grupo de control

- Sin embargo, tanto a corto como a medio plazo es evidente que las empresas
ganadoras de premios obtienen mejoras respecto al grupo de control

Fuente: Estudio realizado por la University of Leicester

Modelo de Excelencia EFQM 22
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Aumentar la competitividad de la organizacion:
Siendo mas rentables

Logrando un buen clima de trabajo

Ofreciendo una excelente calidad de servicio, teniendo en
cuenta tanto los requisitos legales como las necesidades y
expectativas de los clientes

Modelo de Excelencia EFQM 23
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7. Cambios que origina la Excelencia en Gestion

Concepto tradicional

« Desconocimiento del cliente

 Los empleados buscan satisfacer a los
jefes

« La calidad se refiere a la produccion y
a las materias primas

- El departamento de calidad es el que
asegura la calidad

« Existe una reticencia hacia el cambio

- La organizacidn esta dividida en
departamentos

* No hay involucracién entre
departamentos

« La participacion y la involucracioén no
es prioritario e incluso es sancionada

* Los jefes son los que deciden

« Gestion cualitativa

Concepto Excelente

El cliente es el que manda

Toda la organizacion busca satisfacer
a los clientes

La calidad concierne a todas las
personas de la organizacion

Cada empleado garantiza la calidad

El entorno es cambiante por lo tanto el
cambio es natural en las empresas
La organizacion esta integrada y
cohesionada

Existe en la conciencia de cliente
interno

Se estimula y se premia la
participacion y la involucracion
Los lideres delegan

Gestion con datos, los indicadores
senalan oportunidades de mejora
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