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Otra persona, me escucha, me presenta y viceversa

 Nombre y apellidos.

« QOrganizacion a la que pertenezco

* Puesto que ocupo y antiguedad en la entidad.

* Que espero de estas sesiones

* Que pido a las personas que participan sea un éxito.

* Que pido al docente para que sea un éxito..

A www.doceconsultores.es
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. QUE ES EFQM?

La Fundacion Europea para la Gestion de Calidad
(European Foundation for Quality Management), creada en
el 1988, es una organizacion sin animo de lucro, con la
Mision de ser la fuerza que impulse a Europa hacia la
excelencia sostenida.

Ademas, tiene como Vision un mundo en el que las
organizaciones europeas sobresalgan para su excelencia.

En Espana, esta Fundacion viene representada por el Club
Gestion de Calidad desde el 1991.

A www.doceconsultores.es
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Modelos de Excelencia. Premios

Premio EFQM a la
Excelencia (1992)

Premio Malcolm
Baldrige (1987)

Iberoamérica

Premio Iberoamericano
(1999) ,

x

www.doceconsultores.es
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. Qué es el Club de Excelencia en Gestién?

Google Maps
maps.google.es

CLUB Hazte socio | AGORACEG | Condcenos | Agenda | Prensa | Contacto
EXCELENCIA ) Buscar Q
g EN GESTION @@@@ :

Unete  Actividades  Formacién = Asesorfa Modelo EFQM  Noticias

Ofrecemos formacién en gestion avanzada para ayudar a las organizaciones a afrontar con
éxito los retos de un entorno empresarial en constante transformacion.

Férmate con nosotros

Noticias

08 Febrero O L

#BoTalentSTEAM

06 Febrero

B Dia Internacional de
1a Mujer y Ia Nifa
en la Clendia

11 de Febrero - ‘ ”
14 mujeres se convierten en Convocados los Premios CEL Ana Martin del Pozo,
protagonistas del ‘Dia 2019 para la innovacién en Presidenta del Colegio Arula:
Internacional de la Mujery la logistica “La excelencia pasa por
Nifia en la Ciencia’ gracias a la conseguir un sentido de Videos
Fundamo.n Altran y.e'l Club Leer més pertenencia
Excelencia en Gestién Descubre brevemente quiénes
Leer més somos y como te podemos ayudar
Leer mas
Video.sobre.quéesel..
Conécenos
Abogacia
- www.doceconsultores.es
Espanola

CONSEJO GENERAL


http://www.doceconsultores.es/

Dr-CE

TEAM. DREAM. BUILD

Excelencia

Filosofia de gestion que persigue el exito a largo plazo de una
organizacion, mediante la satisfaccion equilibrada y continua
de las necesidades y expectativas de todos los Grupos de

Interés de la misma.

www.doceconsultores.es 10
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De la Calidad a la Excelencia

+

Involucracion Alta Direccion

CONTROL DE LA
CALIDAD
INSPECCION
1
>
- Evolucion en el tiempo +
Inspeccion final del Sistemas y Mayor énfasis en los
producto conforme a  Control en la cadena de procedimientos para aspectos
estandares produpcién para evitar evitar la produccién de humanisticos y de
preestablecidos; no  la salida de productos bienes defectuosos: compromiso social
busca su mejora defectuosos Generar confianza

Orientada al
producto final Orientada al procesay\\.dpieaod b sieres.
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Cuestiones para la reflexion |

O ; De qué depende nuestra continuidad, progreso o sostenibilidad?

» Resultados de la actividad econdmicos y no econdmicos.

O ;De qué dependen nuestros resultados de la actividad?

= (Clientes, usuarios, destinatarios de servicios.
= Reputacion, confianza, credibilidad.

O ;De qué depende mantener clientes, usuarios, reputacion...?

= Excelentes servicios, competitividad, diferenciacion.
= Excelentes relaciones con clientes, usuarios.

O ; De qué depende la excelencia en los servicios y las relaciones?

» Personal capacitado y colaborador.
= Recursos propios y externos.

www.doceconsultores.es 13



http://www.doceconsultores.es/

Dr.CE

TEAM. DREAM. BUILD

Cuestiones para la reflexion Il

O ¢ De qué depende todo lo anterior?

= Un Liderazgo de la Direccion: con vision, compartido, inspirador, transparente,
que genere confianza...

» Unas Estrategias: que respondan a las prioridades, dentro del entorno
competitivo y cambiante.

» Procesos de implantacion de la estrategias, proyectos y programas.

= Mecanismos de seguimiento y decision.

1 En definitiva:

= Misidn, Vision, Decisidon y Gestion de la organizacion.

www.doceconsultores.es 14
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; Qué ofrece el Modelo EFQM?

1. La excelencia segun EFQM: Los Conceptos
Fundamentales de la Excelencia.

2. El Modelo EFQM: Una Herramienta para la
mejora de la gestion y los resultados.

3. El Esquema REDER: proporciona un enfoque
estructurado para analizar el rendimiento.

www.doceconsultores.es 16
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([ )
CONFEDERACION

ESPANOLA
DE FAMILIAS
DE PERSONAS SORDAS
Declarada de Utilidad Publica
FOMENTANDO INCLUSION. APOYANDO PERSONAS. AVANZANDO SOLIDARIAMENTE.

A www.doceconsultores.es 17
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Conceptos Fundamentales de la Excelencia

Mantener en el tiempo
Resultados

sobresalientes

Crear un futuro

sostenible Anadir valor para los clientes

Desarrollar la capacidad

de la organizacién Liderar con

vision, inspiraciéon
e integridad
Aprovechar la
creatividad y la
innovacion

Gestionar con agilidad

Alcanzar el éxito mediante
el talento de las personas

Abogacia
Espanola www.doceconsultores.es
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Los Conceptos Fundamentales de la Excelencia |

Anadir valor para los clientes

O Las organizaciones excelentes afiaden constantemente valor para los clientes
comprendiendo, anticipando y satisfaciendo necesidades, expectativas y
oportunidades.

Crear un futuro sostenible

O Las 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.

Desarrollar la capacidad de la organizaciéon

L Las organizaciones excelentes incrementan sus capacidades gestionando el cambio
de manera eficaz, dentro y fuera de ellas.

Aprovechar la creatividad y la innovacién
O Las organizaciones excelentes generan mayor valor y mejores resultados a traves de
la mejora continua y la innovacion sistematica, aprovechando la creatividad de sus

grupos de intereés.
www.doceconsultores.es 19
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Los Conceptos Fundamentales de la Excelencia Il

Liderar con vision, inspiracion e integridad
L 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.

Gestionar con agilidad

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

Alcanzar el éxito mediante el talento de las personas
U 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.

Mantener en el tiempo resultados sobresalientes

L 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.

www.doceconsultores.es 20
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¢ Qué es un Modelo?

Segun el Diccionario de la Lengua:

Toda estructura logica que se utiliza para dar razon de un
conjunto de fendmenos que guardan entre si ciertas
relaciones.

No es una ecuacion matematica que permiice despejar
una incognita y encontrar una SOLUCION a un
problema.

Abogacia
, E S D a h 0 la www.doceconsultores.es
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¢ Para qué nos sirve un Modelo?

El Modelo EFQM de Excelencia es un instrumento practico y no
prescriptivo que permite a las organizaciones:

= Evaluar donde se encuentran en su camino hacia la excelencia,
ayudandoles a identificar sus fortalezas clave y posibles
carencias con relacion a su Vision y Mision.

= Disponer de un unico lenguaje y modo de pensar sobre la
organizacion, lo que facilita la eficaz comunicacion de ideas dentro y
fuera de la misma.

= Integrar las iniciativas existentes vy planificadas, eliminar
duplicidades e identificar carencias.
= Disponer de una estructura basica para el sistema de gestion.

Abogacia
Espanola www.doceconsultores.es
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¢ Para qué nos sirve un Modelo?

Y si, el Modelo es cuantitativo

= Cuantificar el progreso.
= Poder comparar nuestra gestion con la de otros.
= Poder recibir un reconocimiento a la Excelencia.

Abogacia
, E S p 3 ﬁ 0 | - www.doceconsultores.es
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Desarrollo conceptual

VISION GLOBAL

Area donde la organizacion puede influir (gestionar)

SOCIEDAD/ i
ENTORNO ACTIVIDADES :
PERSONAS RESULTADOS |

OPORTUNIDADES » (PROCESOS » :
RIESGOS SRR !

_____________________________________________________________________

Las organizaciones obtienen RESULTADOS al realizar ACTIVIDADES
las PERSONAS, tras la identificacion de OPORTUNIDADES

(PERSONAS - PROCESOS - RESULTADOS)

Aboaacia
A % i e on e www.doceconsultores.es
28 vid
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Desarrollo del Modelo EFQM

El exito de las organizaciones depende de sus personas
y para conseguir que algo se haga...

Debera ocurrir: 5 Criterios de Agentes Facilitadores

Que quieran hacerlo —4 Liderazgo \

Que se sepa qué/por qué hacer = Egitra tegia

Que haya quién lo haga —— Porsonas
Que tengan los medios —— RoCcUrsos

Espanola

WY  COoNSEIO GENERAL

Que sepan como hacerlo _F> Procesos, productos
A AbOgaC’a www.doceconsult y serViCios /
N



http://www.doceconsultores.es/

Dr.CE

TEAM. DREAM. BUILD

Desarrollo del Modelo EFQM

... Y para evaluar si se ha consequido, hay que medir:

Resultados en: 4 Criterios de Resultados
1. Los destinatarios —CV Clientes \
2. Los empleados ——» Personas
3. La sociedad - Sociedad
4. La propia organizacion _t’ Clave /
A Lo .

WY  COoNSEIO GENERAL
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El Modelo EFQM

Agentes Facilitadores 500 ptos Resultados 500 ptos.
—

Aprendizaje, Creatividad e Innovacion

ACCIONES  mmsssm) LOGROS
<{smmmmm MEJORA 08

www.doceconsultores.es
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Criterio 1: LIDERAZGO

Definicion:

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 asequrarse un éxito continuo.

www.doceconsultores.es 30
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PURSONAS SOADAS
Mlﬂiﬂi de L l!d Ma

Criterio 1: LIDERAZGO

N /

r ™~

www.doceconsultores.es 31
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Declarada de Utilidas Piblca
Foverano hosin ot Rous Aancase $0, Grrasny

Criterio 1: LIDERAZGO

l Liderazgo

Implicacion Gestiénldel
Externa Cambio

Mision, vision, valores
Implicacion, motivacion,
transparencia y confianza.
Cultura de Liderazgo compartido
www.doceconsultores.es
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Declarada de Utilidas Publca
Foverano hosin ot Rous Aancase $0, Grrasny

Criterio 1: LIDERAZGO

Sistema de Direccion, gobierno
Sistema de indicadores
Decisiones basadas en datos

Liderazgo

Implicacion Gestiénldel
Externa Cambio

33
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Criterio 1: LIDERAZGO

Orientacion Cultura de
y valores Excelencia

Liderazgo

Clientes, mercados
Asociaciones
Proveedores clave
Alianzas

www.doceconsultores.es
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Declarada de Utilidas Piblca
Foverano hosin ot Rous Aancase $0, Grrasny

Criterio 1: LIDERAZGO

Orientacion Comprension de cambios en el
y valores entorno
Flexibilidad y adaptacién rapida a

nuevas necesidades

Liderazgo

Implicacion
Externa

Sistema de
Gestion

www.doceconsultores.es 35
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Criterio 2: ESTRATEGIA

Definicion:
Las organizaciones excelentes implantan su Mision y Vision
desarrollando una estrategia centrada en sus grupos de interes.

Estas organizaciones desarrollan y despliegan politicas, planes,
objetivos y procesos para hacer realidad la estrategia.

www.doceconsultores.es 36
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D FURSONAS SORDAS

Declarada de Utilidas Piblica
Foverane heusin e Reous Banans $0, cerasint

Criterio 2: ESTRATEGIA

Estrategia

www.doceconsultores.es 37
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Criterio 2: ESTRATEGIA

Analisis
externo
Captacion y analisis de
informacion
» = Necesidades y expectativas de Gl’s

* Rendimiento y capacidad propia
= Analisis DAFO

Analisis
interno

www.doceconsultores.es 38
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Declarada de Utilidas Piblca

Criterio 2: ESTRATEGIA

Analisis
externo

Estrategia

Analisis . o
interno Objetivos estratégicos
Lineas de actuacion estratégicas

Objetivos especificos
Programacion de planes y actuaciones

www.docecO
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Criterio 3: PERSONAS

Definicion:

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 organizacion, 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.

www.doceconsultores.es 40
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PURSONAS SOADAS
Ml'.m de L M Ma

Criterio 3: PERSONAS

N /

— N

|
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Declarada de Utilidad Publca
Foverianio Rassin Broas Aons At $, Coraneas

Criterio 3: PERSONAS

Capacidades
Planificacion
Conocimientos

Gestion de RRHH

Seleccion, contratacion
Habilidades, capacidades, competencias
Formacion y desarrollo
Clima laboral
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Declarada de Utilidas Piblca
Foverano hosin ot Rous Aancase $0, Grrasny

Criterio 3: PERSONAS

Responsabilidades
Implicacion activa: mejora de la
eficacia y eficiencia de los
procesos
Comunicacion interna

Personas
Compensacion

Atencion

Seguridad

www.doceconsultores.es 43
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Declarada de Utilidad Publca
Foverano hosin ot Rous Aancase $0, Grrasny

Criterio 3: PERSONAS

Capacidades
Planificacion -
Conocimientos

Personas

Compensacion
Beneficios sociales

Reconocimiento de logros
Prevencion de riesgos laborales

www.doceconsultores.es 44



http://www.doceconsultores.es/

E Dr.CE

TEAM. DREAM. BUILD

Criterio 4: ALIANZAS Y RECURSOS

Definicion:

Las organizaciones excelentes planifican y gestionan las alianzas
externas, proveedores y recursos internos, para apoyar el despliegue
y ejecucion de la estrategia general y sus politicas de apoyo, asi

como para lograr el eficaz funcionamiento de sus procesos. Se
aseqguran de gestionar eficazmente su impacto social y ambiental.

www.doceconsultores.es 45
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PFURSONAS SOMDAS

Declarada de Utilidas Piblica
Foverane heusin e Reous Banans $0, cerasint

Criterio 4: ALIANZAS Y RECURSOS

N /

Alianzas y
recursos \
|

www.doceconsultores.es 46
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Criterio 5: PROCESOS, PRODUCTOS Y SERVICIOS

Definicion:
Las organizaciones excelentes disefian, gestionan y mejoran Sus
procesos, productos y servicios para generar cada vez mayor valor

para sus clientes y otros grupos de intereés.

www.doceconsultores.es 47



http://www.doceconsultores.es/

[ D¥.CE

Dol AMLIAS
TEAM. DREAM. BUILD

D FURSONAS SORDAS

Declarada de Utilidas Piblica
Foverane heusin e Reous Banans $0, cerasint

Criterio 5: PROCESOS, PRODUCTOS Y SERVICIOS

Procesos,

productos y
servicios

www.doceconsultores.es
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Declarada de Utilidas Piblca
Foverano hosin ot Rous Aancase $0, Grrasny

Criterio 5: PROCESOS, PRODUCTOS Y SERVICIOS

Desarrollo Procesos, Relaciones

ro: ectos productos y con
u ] n a
; servicios servicios clientes,

Indicadores y resultados
Mejora de los procesos: eficacia y
eficiencia

www.doceconsultores.
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Criterio 5: PROCESOS, PRODUCTOS Y SERVICIOS

PRODUCTOS Y SERVICIOS

Necesidades, ciclo de disefio,

especificaciones, contratos y
compromisos, calidad en la prestacion del
servicio
Desarrollo Medidas de calidad, percepcion, quejas y Relaciones

de sugerencias con
productos clientes
y servicios

/ N\
N e
Promocion Produccion

Anuncio E—— Prestacion

www.doceconsultores.es 50



http://www.doceconsultores.es/

D7.CE

TEAM. DREAM. BUILD

Declarada de Utilidas Publca
Foverant Koo broa Rou Ancant $, Craneny

Criterios 6 al 9: RESULTADOS

Indicadores
de
Percepciones Rendimiento
1o 25%
Indicadores
> Percepciones de
Rendimiento
75% 25%
Indicadores
> Percepciones de
Rendimiento
o)
50% 50%
Indicadores
Resultados Clave de
Clave de la Rendimiento
Actividad de Actividad
0,
75% 25%

www.doceconsultores.es
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([ )
CONFEDERACION

ESPANOLA
DE FAMILIAS
DE PERSONAS SORDAS
Declarada de Utilidad Publica
FOMENTANDO INCLUSION. APOYANDO PERSONAS. AVANZANDO SOLIDARIAMENTE.
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Declarada de L >

Foveriant Rsin oy Mot Aancane $, Corasens

REDER

1 . Resultados.

Planificar y Desarrollar .
y = Comienza con

ENFOQUES mision/vision y metas
’ claras.
’ = Resultados requeridos.
‘ = Estrategia, Planes y
RESULTADOS DESPLEGAR objetivos.

Enfoques (como

equeridos ‘s ’ ‘ 2 llegamos).
3

Desplegar los enfoques

EVALUAR, REVISAR Y PERFECCIONAR (dénde y con qué
Enfoques y Despliegue método).
4 . Evaluar, Revisar y
perfeccionar.
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REDER Elementos y Atributos

Relevancia y Utilidad
Ambito y

Relevancia Solidamente Fundamentado
Integridad /) Integrado

Segmentacién

Rendimiento Planificar y Desarrollar
Tendencias ENFOQUES

Objetivos
s DESPLEGAR
’ ~ Enfoques

Comparaciones
Confianza
RESULTADOS l’
Requeridos “
Estructurado
EVALUAR, REVISAR Y PERFECCIONAR
Enfoques y Despliegue

Medicion

Aprendizaje y Creatividad
Mejora e Innovacion

WWW, consultores.es
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CONFEDERACION
ESPANOLA
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Declarada de Utilidad Publica
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., Como se aplica en la practica?

Autoevaluacion ;Qué es?

Un analisis y diagnodstico de la realidad, situacion y el
potencial de una organizacion.

Una herramienta de uso sencillo y practico: conjunto de
cuestiones para:

O Analizar una organizacion, en cada uno de los aspectos
clave.

O /Identificar sus puntos fuertes y sus areas de posible mejora.

O Establecer un nivel de excelencia (puntuacion) en cada uno
de
los aspectos clave.

U Establecer las prioridades donde actuar.

www.doceconsultores.es
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¢ Qué nos aporta la Autoevaluacion?

Un conjunto de Puntos Fuertes, Areas de posible mejora y
niveles de referencia (puntuaciones)

Una decision de qué interesa hacer, teniendo como referencia
dicho diagndstico (prioridades, objetivos)

Todo esto constituye una valiosa informacion para la Direccion
de la organizacion, muy especialmente en el periodo de
planificacion.
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;. Como se realiza la Autoevaluacion?

Siguiendo una metodologia sencilla y rapida

O Utilizando el Modelo EFQM de Excelencia como Herramienta
de referencia y reflexion.

U Mediante una labor de Equipo representativo del ambito
evaluado, lo que ayuda a ampliar los puntos de vista y a
propugnar la cultura de participacion.

O De forma progresiva y sistematica: Tipicamente cada dos anos,
analizando cada vez los progresos alcanzados y los nuevos
retos y prioridades.
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ﬁ . E Resumen proceso Sello D'E‘CE

CompromiSO 200+ TEAM. DREAM. BUILD
Autoevaluacion
EX|§t_e un individual Disefio Plan
Ll l de mejora
sistema

gestion

Reunion de

Despliegue 3
consenso

proyectos
en 6- 9 meses

l

Seleccidén
equipo
evaluadores Homologacion
Oficial

evaluacion

Validacion 3
proyectos

l

Formacion
evaluadores

Certificacion
externa

Puntos fuertes
areas de mejora
y puntuacion

A
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Esquema general Niveles de Excelencia D'E‘CE
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| W N-—
gestion £/i EFQM B
Recognised —
for Excellence EFQM N
500 Puntos 5 Stars Recognised for excellence
4 star
Excelencia Recognised
Europea 400* for Excellence
400 Puntos 4 Stars
Recognised
for Excellence 3 Stars
300 Puntos
ColmpEromilso hacia Committed to Excellence
a Excelencia
200 Puntos
Abogacia
Fs s);ﬁ fola www.doceconsultores.es
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Documentacion suministrada por la organizacion

COMPROM|SO
EXCELENCIA
EUROPEA

+ - +
EXCELENCIA | 300 EXCELENCIA EXCELENCIA 500
EUROPEA % ey

EUROPEA | EFOM EUROPEA  ErFQm

Para cualquier nivel de Sello de Excelencia:

= Certificado de Homologacion de nivel, extendido por un licenciatario
del CEG, que acredite haber realizado una Autoevaluacion y alcanzado
dicho nivel.

= Vigencia del sello: 3 anos

Abogacia
) Es pa nola www.doceconsultores.es
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Documentacion suministrada por la organizacion

= Validacion.- Puede optar a un reconocimiento Sello
Compromiso hacia la Excelencia 0

= Plan de Mejora con tres proyectos de mejora.

= No es necesario presentar memoria.

EUROPEA

= Evaluacion.- Puede optar a un reconocimiento Sello 300+,
400+ o 500+

= Memoria EFQM Conceptual.

+ + +
EXCELENCIA | 300 EXCELENCIA 400 EXCELENCIA 200

Abogacia
X www.doceconsultores.es
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Resumen y Conclusiones

O Apoyo a la reflexion, individual y en colectivo: una poderosa
herramienta para la Direccion.

O Sugiere analizar todos los aspectos relevantes, centrandose muy
especialmente en los “pocos vitales™ resultados tangibles.

O Canaliza la participacion.

O Ayuda a identificar las prioridades: La decision es siempre de la
organizacion (no es una norma)

O Amplia experiencia en los pasados 20 anos: el numero de
usuarios crece continuamente.

O El valor de la metodologia esta ampliamente probado.
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