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¢ QUE ES CALIDAD ?
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EL MODELO SIMPLE

Personas [ mm{Procesos | ‘Resultados |

Conseguir mejores resultados,
mediante el compromiso de todos en
una continua mejora de sus procesos

it¢ MODELO E.F.Q.M. DE EXCELENCIA

€t 2010
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k¢ :CUAL ES LA ESTRUCTURA DEL
€ s MODELO EFQM 2010?

LLOS CONCEPTOS FUNDAMENTALES DE LA EXCELENCIA:
Cimientos del Modelo y lenguaje comun en la gestién del
Centro e

EL ESQUEMA LOGICO REDER: =N
— Herramienta de Gestion.
— Herramienta dinamica de Evaluacion.
— Columna vertebral del sistema de gestion
propuesto por la EFQM. |

LA GUIA DEL MODELO: Marco conceptual que ayuda a
llevar a la practica los Conceptos Fundamentales y el
esquema légico REDER. v e

(=g =t

LW
8§

ité CONCEPTOS FUNDAMENTALES DE LA
€ s EXCELENCIA

Lograr Resultados
Asumir la Equilibrados
responsabilidad
de un futuro sostenible. g

Afadir valor para
los clientes

Desarrollar alianzas @

® Liderar con visi6n
inspiracién e

8 integridad

Favorecer la creatividad

. . °
y lainnovacién Gestionar por procesos

L
Alcanzar el éxito
mediante las Personas

"LAS ORGANIZACIONES EXCELENTES, LOGRAN Y MANTIENEN NIVELES
SUPERIORES DE RENDIMIENTO QUE SATISFACEN O EXCEDEN LAS
EXPECTATIVAS DE TODOS SUS GRUPOS DE INTERES” ®EFQM
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(\I.’c' LOGRAR RESULTADOS EQUILIBRADOS
(o

—
—

¥
“LA EXCELENCIA CONSISTE EN ALCANZAR
RESULTADOS EQUILIBRADOS QUE SATISFAGAN LAS
NECESIDADES A CORTO Y LARGO PLAZO DE TODOS
LOS GRUPOS DE INTERES, SUPERANDOLOS
CUANDO ES POSIBLE” eeram

« TITULARIDAD Lograr Resultados Equilibrados
+ EMPLEADOS PROPIOS Y SUBCONTRATADOS
+ CLIENTES

+ COLABORADORES Y PROVEEDORES

* ALIADOS

* SOCIEDAD EN GENERAL

ibe ANADIR VALOR PARA LOS
(C meen CLIENTES

-t

“LA EXCELENCIA CONSISTE EN INNOVAR Y CREAR
VALOR SOSTENIDO PARA EL CLIENTE
COMPRENDIENDO SUS NECESIDADES Y
EXPECTATIVAS Y ANTICIPANDOSE A ELLA” ocram

+ CONOCER A LOS DISTINTOS GRUPOS DE CLIENTES
+ RESPUESTA Y ANTICIPACION A SUS NECESIDADES
+ COMUNICACION Y DIALOGO

Logrer
Resuliados Equilibrados

+ INNOVACION Y CREACION DE VALOR " s vtor s
+ CAPACITACION DEL PERSONAL i,

+ RESPUESTA RAPIDA Y EFICAZ. ‘w‘l

+ TRABAJO CONJUNTO CON CLIENTES "
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the LIDERAR CON VISION,
C=== INSPIRACION E INTEGRIDAD

“EXCELENCIA ES EJERCER UN LIDERAZGO CON
CAPACIDAD DE VISION ACTUANDO COMO MODELO
DE REFERENCIA EN CUANTO A VALORES Y
PRINCIPIOS ETICOS.” oeram

« DAR FORMA AL FUTURO Y LO HACEN REALIDAD wisicr cautorasos
+ DIRECCION Y ORIENTACION ESTRATEGICA
+ CONOCER FACTORES CLAVE

« CAPACIDAD DE TOMA DE DECISIONES
« FLEXIBILIDAD Y CAPACIDAD DE ADAPTACION
« FUENTE DE INSPIRACION PARA EL RESTO

+ IMPULSAN LA INNOVACION 'y &
+ EJEMPLO Y REPUTACION ,\‘k’ _5(14

Liderar con visién, inspiracion e
integridad

¢ GESTIONAR POR PROCESOS

-
@ eorrstilitrag
o Hetermneis

o

“ EXCELENCIA ES GESTIONAR LA ORGANIZACION
MEDIANTE UN CONJUNTO DE PROCESOS
ALINEADOS Y ESTRUCTURADOS CON LA
ESTRATEGIA PARA OBTENER RESULTADOS

EQUILIBRADOS Y SOSTENIDOS” okram

+ ANADIR VALOR A GRUPOS DE INTERES i]

- INDICADORES DE RENDIMIENTO Y DE RESULTADOS e
i@

« INFORMACION FIABLE BASADA EN DATOS
« GENERAR INNOVACION

« IMPLICACION DEL PERSONAL

+ GESTION DE RIESGOS

« CONSECUCION DE RESULTADOS

Lograr
Resiftadas Equilibrados
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‘%2 ALCANZAR EL EXITO MEDIANTE , |
€ e LAS PERSONAS EE ; g |

“EXCELENCIA ES CREAR UN CULTURA DE

DELEGACION Y ASUNCION DE RESPONSABILIDADES,

VALORANDO A LAS PERSONAS Y QUE PERMITA

ALCANZAR OBJETIVOS DE MANERA EQUILIBRADA ”
[

. @
* HABILIDADES Y COMPETENCIAS PARA ALCANZAR LOS @ _ ‘z )Y

© EFQM

OBJETIVOS

* ACTITUD PARTICIPATIVA: DEDICACION, HABILIDADES,
TALENTO, CREATIVIDAD.

* CLIMA DE ALIANZA

+ ALINEACION DE OBJETIVOS CON LA ESTRATEGI
+ CONCILIACION, DIVERSIDAD.

+ IMAGEN DE LA ENTIDAD

Alcanzar ol dxito modianto las Personay

‘% FAVORECER LA CREATIVIDAD Y .
€ s LA INNOVACION ¢

“EXCELENCIA ES GENERAR MAYOR VALOR Y
MEJORES RESULTADOS A TRAVES DE LA
INNOVACION, APROVECHANDO LA CREATIVIDAD
DE LOS GRUPOS DE INTERES” ceram

- INNOVACION CONTINUA Y SISTEMATICA
- IDENTIFICACION DE OPORTUNIDADES A TRAVES DE REDES
» OBJETIVOS DE INNOVACION EN SENTIDO AMPLIO . |

Hesubiados

« CULTURA DE EMPRENDEDORES
+« HACER REALIDAD LAS IDEAS
* EVALUAR IMPACTOS
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ite

C... DESARROLLAR ALIANZAS 9

L 2
“EXCELENCIA ES BUSCAR, DESARROLLAR YLL
MANTENER ALIANZAS QUE ANADAN VALOR Y
QUE ASEGUREN EL EXITO MUTUO ” eeram

- IDENTIFICACION DE ALIADOS: REDES Reiados
- ALIANZAS ESTRATEGICAS
* CREACION DE VALOR PARA G.l. Besanco

Alianz

* VENTAJA COMPETITIVA SOSTENIBLE

||||||

DE COSTES v 2 a

* RELACION SOSTENIBLE (/L
!

ﬁég ASUMIR LA RESPONSABILIDAD DE UN
(o FUTURO SOSTENIBLE P

“EXCELENCIA ES DISPONER DE UN CONJUNTO DE
NORMAS ETICAS Y VALORES Y DE COMPORTAMIENTO
QUE PERMITA LA SOSTENIBILIDAD ECONOMICA,
SOCIAL Y AMBIENTAL EN EQUILIBRIO” eeram ¢

+ COMUNICAR EL OBJETO FUNDAMENTAL S
+ BENEFICIAR A LA SOCIEDAD e i
« ENTORNO SEGURO Y SALUDABLE

+ ACTUACION ETICA DEL PERSONAL
» TRANSPARENCIA A

Innovac 16n

Alcansar ol bxlto madiante las Parsanss

+ ASIGNACION EFICIENTE DE RECURSOS y) %
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1

¢ ELMODELO EFQM COMO GUIA

NOS PERMITE:

* Disponer de una guia practica, no prescriptiva
y sistematica.

» Analizar y diagnosticar la situacion real de
cualquier organizacion, identificando Puntos
Fuertes clave y posibles carencias en-su gestion.
* Desarrollar Planes para la Mejora Continua.

* Aumentar la Competitividad .

» Trabajar con una clara orientacioén a
Resultados.

*Disponer de una estructura basica para la
gestion

‘t¢  MODELO DE EXCELENCIA EN LA
€ st GESTION (EFQM) 2010

R e e L N T

] “ f:' A gr%tré E 16%
- y.! =|—“~.£\-: 1] B _‘

. " 'A:‘: ¢
i o

Learning , Creativity and Innovation

EFQM &
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ite ESTRUCTURA DE LOS CRITERIOS:

Cz= AGENTES
1e
B 1d
1c
} 1b
1 / fia i

Liderazgo /
Elementos de los criterios

Procesos,
productos
y servicios

ite

1. LIDERAZGO

1a. Los lideres desarrollan la mision, vision, valores y
principios éticos y actian 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.

1e. Los lideres se aseguran de que la organizacion sea
flexible y gestionan el cambio de manera eficaz.

k& A
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ite
C o 2. 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 (para asegurar la sostenibilidad
econodmica, social y ambiental).

2d. La estrategia y sus politicas de apoyo se comunican,®»

implantan y supervisan. (&

ite
E;:c 3. 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.

3c. Las personas estan alineadas con las necesidades de la
organizacion, implicadas y asumen su responsabilidad.

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

3e. Recompensa, reconocimiento y atencion a las personas

de la organizacion. 008 7 d
hitl fm(m
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ite
Ca’::i i ‘ [y
€ e 4. ALIANZAS Y RECURSOS M

Al =
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 haturales. &
4d. Gestion de la tecnologia para hacer realidad la

estrategia. e,
|
4e. Gestion de la informacidén y el conocimiento parQS' '

apoyar una eficaz toma de decisiones y construir las
capacidades de la organizacion.

¢ .5+ PROCESOS, PRODUCTOS Y SERVICIOS

[_I_
5a. Los procesos se diseian y gestionan a fin de T
optimizar el valor para los grupos de interés. Q@b

5b. Los servicios se desarrollan para dar un valor 6ptimo
a los clientes.

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

5d. Los servicios se producen, distribuyen y gestionan.

5e. Las relaciones con los clientes se gestionany
mejoran.
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ite Matriz REDER de

[e2elm24

¥ 53)HOras H H
€z Agentes Facilitadores
= Sslidamente Fundamentado
* Integrado
Planificar y Desarrollar
ENFOQUES
RESULTADOS | DESPLEGAR )
Requeridos Enfoques _\
* implantado

EVALUAR, REVISAR Y PERFECCIONAR * Sistemitico

Enfoques y legue
= Medicion

= Aprendizaje y Creatividad
* Mejora e Innovacidén

tt¢ ESTRUCTURA DE LOS CRITERIOS

a
Medidas de Ind'“::bres
Percepcion

rendimiento
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‘¢ 6. RESULTADOS EN CLIENTES, §

6a. Percepciones
Son las percepciones que de la Organizacion tienen
los Clientes.

6b. Indicadores de Rendimiento

Son medidas internas que utiliza la Organizacion para
supervisar, entender, predecir y mejorar el rendimiento
de la gestion. :

ite
“° _ 7.RESULTADOS EN LAS PERSONAS

7a. Percepciones

Son las percepciones que de la Organizacion tienen las Personas
que lo integran.

7b. Indicadores de Rendimiento

Son medidas internas que utiliza la Organizacién para supervisar,
entender, predecir y mejorar el rendimiento de la gestion de las
Personas.
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ite

Ity -
consuitoras
da Referensia

T

8. RESULTADOS EN LA SOCIEDAD

8a. Percepciones
Son las percepciones que de la Organizacién tiene la Sociedad.

8b. Indicadores de Rendimiento

Son medidas internas que utiliza la Organizacién para supervisar,
entender, predecir y mejorar el rendimiento de la gestiéon de su

impacto en la Sociedad. i*'
) S
=
e ‘
'\i &Q

(te 9. RESULTADOS CLAVE

n:,
C consiilaras
‘ da Retorancia
N

&
-
9a. Resultados Estratégicos Clave l

Son los Resultados Clave econdmico-financieros y no econémicos
que demuestran el éxito alcanzado en la implantacion de la

Estrategia. {é
9b. Indicadores Clave de Rendimiento

Son los Indicadores Clave econémico-financieros y no econémicos
que utiliza la Organizacion para medir su Rendimiento Operativo.
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]
ite
OO -
€ st Matriz REDER de Resultados
da Rulerancin
i
*Relevancia y Utilidad
= Ambito y Relevancia
* Integridad
* Segmentacién
« Rendimiento
* Tendencias Planificar y Desarrollar
* ‘Objetivos ENFOOUES
» Comparaciones miET
» Causas 3
\ RESULTADOS : DESPLEGAR
Requeridos : . Enfoques
EVALUAR, REVISAR Y PERFECCIONAR
Enfoques y Despliegue
[]
ite Diferencias entre el modelo EFQM
[

€ e 2010 y la norma ISO 9001:2008.

® Error de comparar EFQM con 9001. La 9001 se hizo fundamentalmente |
con propositos de certificacion.

pE— e —— —— —

En la revision de la familia de normas ISO 9000 del aino
2000, se tendioé hacia la convergencia con el concepto
de Excelencia en la Gestion, ahondando mas en los
conceptos de procesos, en el enfoque al cliente, la
gestion de recursos, etc. con lo que se acerca al
modelo de la EFQM

-
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ite Diferencias entre el modelo EFQM

CROE

€ i 2010 y la norma ISO 9001:2008.

UNE-EN ISO 9001:2008 Sistemas de gestion de la calidad.
Requisitos.

UNE-EN ISO 9000:2005 Sistemas de gestion de la calidad.
Fundamentos y vocabulario.

UNE-EN I1SO 9004:2009 Gestion para el éxito sostenido de una
organizacion. Enfoque de gestion de la calidad. En su version de
2003 era “Sistemas de gestién de la calidad. Directrices para la
mejora del desempeio”.

-

ite Diferencias entre el modelo EFQM
(o 2010 y la norma ISO 9001:2008.

Considerando a la “Familia ISO 9000” casi no hay diferencias.

Existe incluso un sistema (con un cuestionario) para medir los
niveles de madurez (cinco) a los que se refiere la norma UNE-EN
ISO 9004:

* UNE 66174:2010 "Guia para la evaluacion del sistema de
gestion para el éxito sostenido de una organizacion segin
la Norma UNE-EN ISO 9004:2009". En su version de 2003
era "Guia para la evaluacion del sistema de gestion de la
calidad. Herramientas y planes de mejora”.

Estariamos hablando casi s6lo de la precision de la medida.

© INSTITUTO DE TECNICAS EDUCATIVAS DE LA CECE
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ite
... CORRESPONDENCIAEFQM -ISO

« LIDERAZGO-EFQM / RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION-ISO
- ESTRATEGIA-EFQM / PLANIFICACION-ISO
* PERSONAS-EFQM / RECURSOS HUMANOS-ISO
* ALIANZAS (Y RECURSOS)-EFQM / RECURSOS-ISO

« PROCESOS, PRODUCTOS Y SERVICIOS-EFQM / PRESTACION
DEL SERVICIO-ISO

« RESULTADOS-EFQM / MEDICION Y ANALISIS-ISO

s COMPARATIVO ISO EFQM

EFQM

Planificar y Desarrollar
ENFOQUES

RESULTADOS
Requeridos

DESPLEGAR
Enfoques

EVALUAR, REVISAR Y PERFECCIONAR
Enfoques y Despliegue
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£§c§ PRINCIPIOS DE LA GESTION DE LA
€ e CALIDAD (ISO) (UNE-EN IS0 9004-2009)

+ PRINCIPIO 1: ENFOQUE AL CLIENTE. Las organizaciones dependen de sus clientes y
por lo tanto deberian comprender las necesidades actuales y futuras del cliente,
satisfacer los requisitos del cliente y esforzarse en exceder las expectativas del
cliente

¢« PRINCIPIO 2: LIDERAZGO. Los lideres establecen la unidad de propdsito y la
orientacién de la organizacién. Deberian crear y mantener un ambiente interno en el
cual las personas pueden llegar a involucrarse totalmente en el logro de los objetivos
de Ja organizacién.

« PRINCIPIO 3: PARTICIPACION DE LAS PERSONAS. Las personas, a todos los niveles,
son la esencia de una organizaciéon y su total compromiso posibilita que sus
habilidades se utilicen en beneficio de la organizacién. )

+« PRINCIPIO 4: ENFOQUE BASADO EN PROCESOS. Un resultado deseado se alcanza
mas eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan
€OMO un proceso.

* PRINCIPIO 5: ENFOQUE DE SISTEMA PARA LA GESTION. Identificar, entender y

gestionar procesos interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y
eficiencia de la organizacioén en el logro de sus objetivos.

e PRINCIPIO 6: MEJORA CONTINUA. La mejora continua del desempeiio global de la
organizacién deberia ser un objetivo permanente de ésta.

« PRINCIPIO 7: ENFOQUE BASADO EN HECHOS PARA LA TOMA DE DECISIONES. Las
decisiones eficaces se basan en el analisis de los datos y de la informacién.

¢ PRINCIPIO 8: RELACIONES MUTUAMENTE BENEFICIOSAS CON EL PROVEEDOR Una
organizacién y sus proveedores son interdependientes, y una relacion mutuamente
beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear valor.

(e LA TRANSICION 1SO — EFQM:
@ e ¢ QUE NECESITAMOS?

+ SABER LO QUE QUEREMOS:
— TENER UN BUEN SISTEMA DE GESTION 2
— TENER UN CERTIFICADO QUE LO ACREDITE "
—~ AMBAS COSAS

- SABER DE DONDE PARTIMOS:
— ¢Qué tenemos?. Seguro que tenemos muchas cosas.

« SABER EL CAMINO:
— ¢Hay que tirar algo?. Utilidad - Burocracia.

— Lo que hay que hacer. Areas de mejora: identificar,
priorizar y acometer. ; POR DONDE EMPEZAR?

— Lo que no hay que hacer. Utilidad - Burocracia”

+ SABER EL DESTINO: ¢
— MEJORA CONTINUA [

¥
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POR DONDE EMPEZAR

> CONSEGUIR EL NIVEL Ill (DOGV. 22-3-2005)
* PLANIFICAR EL PROCESO: CALENDARIO Y RECURSOS

» PREPARAR LA AUTOEVALUACION EFQM

— CONSTITUIR EQUIPO
— FORMACION EN EL MODELO
— RECOGIDA DE EVIDENCIAS Y RECOPILACION DE DATOS

* CUESTIONARIO PERFIL CON LICENCIATARIO (*)
+ APORTAR Y RECOGER DATOS DE INDICAWEB

* REDACTAR MEMORIA EFQM Y PRESENTARLA

* VISITA DE EVALUADORES EXTERNOS

ite
r: ..... ALINEAMIENTO RECONOCIMIENTOS

EFOCMH

i

=1 R Fundacio C
|1 g4 Qualitat
Al 1‘;‘2 Educacié gestion &/i

" BRONCE

Yl g SOMPROMISO HACIA \
NIVELES I, iy Ill LA EXCELENCIA .
rmﬂnE'FQM.
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