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v El Modelo EFQM de Excelencia (vision
global)
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Infroduccion a la
Excelencia
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sPor qué hablamos de
calidad?

.Es una moda?

.Es una necesidad?
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EL ALGORITMO DE LA CALIDAD

DECRECEN LOS COSTES
MEJORA DE LA CALIDAD | "> | PORQUE HAY MENOS
PROCESOS, MENOS
EQUIVOCACIONES, MENOS
RETRASOS Y PEGAS, SE
UTILIZA MEJOR EL TIEMPO-
TRABAJO Y LOS MATERIALES

U

HAY MAS TRABAJO MEJORA DE LA
ﬁ PRODUCTIVIDAD

SE PERMANECE EN <::| SE CONQUISTA EL MERCADO
EL NEGOCIO CON LA MEJOR CALIDAD Y EL

PRECIO MAS BAJO
TECIMAN
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CALIDAD TOTAL. EXCELENCIA EN LA GESTION

Entorno:
Mercado de “oferta”. Alta competitividad. Globalizaciéon

Concepto:

Calidad se mide por “Cumplimiento de necesidades y
Expectativas del Cliente” (Percepcion y valor ).

Enfoque:

Liderazgo de direccion, participacidon de las personas, mejora
continua, innovacion, mediciones, gestion y mejora de
procesos, ...

Busqueda de la “excelencia” en todo lo que se hace

Autoevaluacion como base fundamental para la
mejora
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Fundamentos Bdsicos de la Excelencia

Recogen los conceptos
fundamentales de la excelencia

Desglosa estos conceptos segun lo
etapa de madurez de |la organizacion
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Responsabilidad
social

Desarrollo
de alianzas

Aprendizaje,
Innovacion &
Mejora coniinuos

Orientacion hacia
los resultiados

Desarrollo e
implicacion de las
PErSoNaS
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PERCO...

COMO MEDIR TODO ESTO ?

COMO SABER S| MEJORAMOS O EMPEORAMOS ?
- CON QUE OBJETIVOS
- EN RELACION CON QUE

NUESTRA CAPACIDAD DE ACCION ES LIMITADA. HACIA DONDE
DIRIGIR NUESTROS ESFUERZOS PARA:

- SER MAS COMPETITIVOS
- ASEGURAR LA SATISFACCION DE NUESTROS CLIENTES

- ASEGURAR LA SATISFACCION DE NUESTROS EMPLEADOS
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LA AUTOEVALUACION

i QUE ?
- ANALISIS Y DIAGNOSTICO

- PLANES PARA LA MEJORA CONTINUA

¢ COMO ?
- UNA HERRAMIENTA: MODELO
- UNA METODOLOGIA

- UNA LABOR DE EQUIPO
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Modelo EFQM de
Excelencia

Antecedentes
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PREMIO EUROPEO DE LA CALIDAD

LA E.F.Q.M. (FUNDACION EUROPEA PARA LA GESTION DE CALIDAD)
FUE CREADA EN 1988 POR INICIATIVA DE 14 EMPRESAS.

EN LA ACTUALIDAD 700 MIEMBROS.

PAPEL DE LA E.F.Q.M.:

AYUDAR A LAS EMPRESAS EUROPEAS A MEJORAR SU POSICION COMPETITIVA:
-ACELERANDO LA ACEPTACION DE LA CALIDAD COMO ESTRATEGIA.

-ESTIMULANDO Y AYUDANDO AL DESARROLLO DE ACTIVIDADES
DE MEJORA.
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Modelo EFQM de
Excelencia

Enfoque
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Modelo EFQM de Excelencia

SOLO HAY UN MODELO Y TRES
ADAPTACIONES:

e Grandes Empresas
*Sector Publico
Pequenas y Medianas empresas
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Modelo EFQM de Excelencia

*DOBLE APLICACION
- BASE DEL PREMIO EUROPEO A LA CALIDAD

- HERRAMIENTA DE AUTOEVALUACION: DIAGNOSTICO Y
GESTION PARA LA MEJORA

«; DE QUE SE COMPONE ?
- CRITERIOS DE AUTOEVALUACION
- METODOS DE PUNTUACION

- PROCESO DE EVALUACION
TECIMAN
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El Modelo EFQM de Excelencia

Beneficios

e Enfoque riguroso y estructurado
» Evaluacion basada en hechos contrastables y no en apreciaciones

*Medio de integracién de diferentes iniciativas

*Instrumento de medicion del progreso en el tiempo

* Actividades de mejora focalizadas en las necesidades

e Oportunidad de inftercambio de enfoques con otras
Areas/Unidades. Medio de comparaciéon homogéneo

* Enlace enire necesidades, estrategias y procesos para conseguirlas
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Modelo simple de Gestion

OPORTUNIDADES

ACCION

Area donde la Organizacion puede influir (Gestionar)

PERSONAS

ACTIVIDADES

RESULTADOS

""""""""" APRENDIZAJE E INNOVACION

R —

Las Organizaciones obtienen RESULTADOS al realizar ACTIVIDADES las PERSONAS

tras la identificacion de OPORTUNIDADES
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AGENTES FACILITADORES — &

ﬁ_—'
Personas Resultados
en las Personas
Liderazgo

Resultados
Polltlca y Procesos Resultados Clave
Estrategla en los Clientes

Alianzas Resultados
¥ Recursos enhla Soaedad

INNOVACION Y APRENDIZA

LA SATISFACCION DEL CLIENTE, LOS EMPLEADOS Y LA SOCIEDAD SE
CONSIGUEN MEDIANTE EL LIDERAZIGO EN POLITICA Y ESTRATEGIA,
GESTION DEL PERSONAL, RECURSOS Y PROCESOS QUE CONDUCEN
FINALMENTE A LA EXCELENCIA EN LOS RESULTADOS EMPRESARIALES
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El Modelo EFQM de Excelencia

Estructura. Criterios y ponderaciones

AGENTES
FACILITADORES | RESULTADOS
LO QUE LA

LO QUE LA ORGANIZACION ORGANIZACION LOGRA
HACE Y COMO LO HACE

TECIMAN
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Criterio 1
Liderazgo

Estructura de los Criterios: Agentes facilifadores

Criterio 5
Procesos

1a || 1b | | 1c || 1d

5a

5b | | 5¢ | | 5d || 5e

Elementos orientativosJ

Elementos orientativos J
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Criterio 6

\

\Resultados en los clientes/

p-

Criterio 7

\

Estructura de los Criterios: Resultados

a) Medidas de
Percepcion
(75%)

\Resultados en las personas

Criterio 8 (*)

= Resultado en la sociedad g

|

Criterio 9
Resultados clave

b) Indicadores de
Rendimiento (25%)

a) Resultados
(50%)

W
J

b) Indicadores
(50%)

TECIMAN
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J5427 El Modelo Europeo. Criterios
‘ Criterios Agentes Facilitadores. LIDERAZGO

1. LIDERAZGO

Como los los lideres desarrollan y facilitan la
consecucion mision y la vision, desarrollan los valores
necesarios para alcanzar el éxito a largo plazo e
implantan todo ello en la organizacion mediante las
acciones y los comportamientos adecuados, estando
implicados personalmente en asegurar que el sistema
de gestion de la organizacion se desarrolla e implanta .
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‘ Criterios Agentes Facilitadores. POLITICA Y ESTRATEGIA

2. POLITICA Y ESTRATEGIA

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.
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‘ Criterios Agentes Facilitadores. PERSONAS

3Y 7. PERSONAS

Coémo gestiona, desarrolla y aprovecha la
organizacion el conocimiento y todo el potencial
de las personas que la componen, tanto a nivel
individual, como de equipos o de la organizacion
en su conjunto; y como la planifica estas
actividades en apoyo de su politica y estrategia y
del eficaz funcionamiento de sus procesos.

TECIMAN



dation
for .
ity
Management ]

{3 i) El Modelo EFQM. Criterios

‘ Criterios Agentes Facilitadores. ALIANZAS Y RECURSOS

4. ALIANZAS Y RECURSOS

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.

TECIMAN



El Modelo EFQM. Criterios

Criterios Agentes Facilitadores. PROCESOS

5. PROCESOS

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

TECIMAN
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... Modelo EFOM de Excelgncio  RINER
Criterio 6:
Resultados en los clientes

“E| Objetivo”

“El objeto de cualquier organizacion es
crear y mantener los clientes”

Qué logros esta alcanzando la organizacion en
relacion con sus clientes externos

TECIMAN
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‘ Crlterlos Resultados. RESULTADOS EN LA SOCIEDAD

8. SOCIEDAD

Qué logros estd alcanzando la organizacién en la
sociedad, a nivel local, nacional e internacional
(segun resulte pertinente).
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‘ Criterios Resultados. RESULTADOS CLAVE

7. RESULTADOS CLAVE

Qué logros esta alcanzando la organizacion con relacion
al rendimiento planificado.

TECIMAN
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Esqguema [6gico REDER

Determinar los
Resultados a lograr
(objetivos)

Evaluar y Revisar los Planificar y
Enfoqugs W desarrollar los
Despliegue Enfoques

(entender las causas de

las desviaciones y
corregir)
g Desplegar los
Enfoques
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El enfoque abarca lo que una organizacion hace o tiene
planificado hacer, y las razones para ello en cada .
subcriterio. La evaluacion y puntuacion otorgada tendrd en
cuenta:

e La adecuacion de los métodos, herramientas y
tecnicas utilizadas

* La existencia de Procesos con una logica clara, bien
definidos y desarrollados

. j_qr orientacion hacia los requisitos de los grupos de
interés

 Elapoyo de la Politica y Estrategia lEl§

e La adecuada integracion con otros enfoques

TECIMAN
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Agentes facilitadores: Despliegue
Abarca lo gue una organizacion hace para

desplegar el enfoque. La puntuacion otorgada
tendrd en cuenta si el enfoque:

 Se implanta vertical y horizontalmente en todas las
Aareas, procesos, productos y servicios pertinentes

e Se despliega de manera sistematica

TECIMAN
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Agentes facilitadores: Evaluacion y Revision

Abarca lo que una organizacion hace para evaluar
y revisar el enfoque y el despliegue del enfoque. La
puntuacion otorgada tendrd en cuenta:
[ ]
l_l:
[ L]

e Sise hanidentificado y acometido las mediciones
pertinentes del enfoque y despliegue

e Sise acometen actividades de Aprendizgje
e Si elresultado de las mediciones y el aprendizaje

se uftiliza para identificar, establecer prioridades,
planificar e implantar [a mejora

TECIMAN
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Excelencia de los Resultados =~ =

Abarca lo que una organizacion logra. La
puntuacion otorgada tendrd en cuenta:

e |a existencia de tendencias positivas y/o buen
resultado sostenido

e Sise establecen y alcanzan los objetivos

e Sise acometen comparaciones con ofras
organizaciones entre las que figuran “los mejores en
su clase”

e La visibilidad de los resultados debidos al enfoque

TECIMAN
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Resultados: Ambito de aplicacion -

Ademads, la puntuacion del Ambito de aplicacion de los

Resultados tendrd en cuenta:

e Silos resultados cubren todas la areas
relevantes de la organizacion.

e Hasta qué punto se presenta un conjunto
completo de resultados relevantes para el

criterio.

e Hasta qué punto se entiende la relevancia de

los resultados presentados.

TECIMAN
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Método para Evaluar y Puntuar: enfoque general

e Leer la Memoria completa; captar una idea
general de la empresa.

e Evaluar la Memoria utilizando el formulario de
evaluacion.

e Puntuar, teniendo en cuenta:
— puntos fuertes
- dareas de mejora
— Criterios REDER

e Establecer temas de visita y temas clave

TECIMAN
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Utilizar el esquema logico REDER

RESULTADOS
ENFOQUE
DESPLIEGUE
EVALUACION
REVISION
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TABLA DE PUNTUACION DE LOS AGENTES

Management

Excelencia en el Enfoque Despliegue Evaluacion y revision
0% 0% 0%
25% 25% 25%
50% 50% 50%
75% 75% 75%
100% 100% 100%
*

Sistema de puntuacion a nivel subcriterio

- Valoracion continua de 0 a 100%
- Valoracion separada de cada “elemento”
* Excelencia del Enfoque
* Nivel de Despliegue
« Situacion de la Evaluacion y Revision

- La puntuacion global de cada subcriterio se halla a partir de la media de cada una de las puntuaciones
de los elementos

- A continuacion se formula la pregunta
« (Parece correcta la valoracion global?
 Si no es asi, ajustarla de acuerdo a las valoraciones de los elementos

TECIMAN
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TABLA DE PUNTUACION DE LOS RESULTADOS

Excelencia de los Ambito de aplicacion

Resultados
0%
25%
50%
75%
100%

* Sistema de puntuacion similar al de la Tabla de
los Agentes

TECIMAN
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Muchas gracias a todos por vuestra

i

asistencia y participacion.

TECIMAN. $.\.

G/ Vitoria. 10"12XGIPII0G00A BURGOS

Tif.: 947 2098 SIINEARSEAE209 140

www.teciman.com
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