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El Modelo EFQM de Excelencia es un
marco de trabajo no-prescriptivo basado en
nueve criterios, que puede utilizarse para
evaluar el progreso de una organizacién
hacia la Excelencia*. El Modelo establece
que la excelencia sostenida en todos los
resultados de una organizacién se puede
lograr mediante distintos enfoques. El
Modelo se fundamenta en la premisa segin
la cual:

*Los  resultados  excelentes en el
Rendimiento general de una Organizacién,
en sus Clientes, Personas y en la Sociedad en
la que acria, se logran mediante un
Liderazgo que dirija e impulse la Politica y
Estrategia, que se hard realidad a través de
las Personas, las Alianzas v Recursos, v los
Procesos.

Las flechas subrayan la naturaleza dindmica
del Modelo, mostrando que la innovacién y
el aprendizaje potencian la labor de los agen-
tes facilitadores dando lugar a una mejora de
los resultados.
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Las definiciones de los nueve criterios y sus
subcriterios se encuentran en el Apéndice 1.
Por motivos de conveniencia, agrupamos los
criterios en dos categorias: Agentes
Facilitadores y Resultados. Los criterios del
grupo de Agentes Facilitadores analizan
c6mo realiza la organizacién las actividades
clave; los criterios del grupo de Resultados se
ocupan de los resultados que se estin alcan-
zando.

En los fundamentos del Modelo se encuen-
tra un esquema ldégico que denominamos
REDER (en inglés RADAR), y que estd
integrado por cuatro elementos: Resultados,
Enfoque, Despliegue, Evaluacién vy
Revision.

Los elementos Enfoque, Despliegue,
Evaluacion y Revision se utilizan al evaluar
los criterios del grupo de Agentes
Facilitadores, mientras que el elemento
Resultados se emplea para evaluar los crite-
rios del grupo de Resultados.
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Dentro de este marco general no-prescripti-
vo, ciertos Conceptos Fundamentales cons-
tituyen la base del Modelo. Con frecuencia
se hace referencia a los comportamientos,
actividades o iniciativas basados en estos
conceptos como Gestién de Calidad Toral.
En este documento utilizamos el término
“Gestién de Calidad Total” en este sentido.

La relacién de estos conceptos que se ofrece
a continuacién no obedece a ninglin orden
particular ni trata de ser exhaustiva. Los
conceptos cambiardn a medida que se desa-
rrollan y mejoran las organizaciones excelen-
tes.
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La EFQM recomienda adoprar el proceso de
Aurtoevaluacién como estrategia para mejo-
rar el rendimiento de una organizacién. La
EFQM estd convencida de que, aplicada
rigurosamente, la Autoevaluaciéon ayuda a
las organizaciones, grandes y pequenas, del
sector privado o publico, a trabajar de un
modo mis eficaz y eficiente.

La Autoevaluacion es un examen global, sis-
temdrtico y periédico de las actividades y

resultados de una organizacién comparados
con el Modelo EFQM de Excelencia.

El proceso de Autoevaluacién permite a la
organizacién diferenciar claramente sus
puntos fuertes de las dreas donde pueden
introducirse mejoras. Tras este proceso de
evaluacién se ponen en marcha planes de
mejora cuyo progreso es objeto de segui-
miento. Las organizaciones llevan a cabo
este ciclo de evaluacién y elaboracién de pla-
nes de accién de manera repetida al objeto
de alcanzar una mejora verdadera y sosteni-

da.

MODELO DE EXCELENCIA EFQM
Pag.5/16



Tuyunta Consultores fono: 569-8742439

: EEE Avda. Cristian Barros Ruiz-Tagle 060 email: info@tuyunta.com
% uyu I l a Casilla Correos 248 Talagante, Chile web: www.tuyunta.com

Las organizaciones que utilizan el Modelo

EFQM  de  Excelencia para la

Autoevaluacion coinciden en que el ejercicio

les reporta una amplia gama de beneficios

entre los que destacan los siguientes:

m Proporciona un planteamiento muy
estructurado y basado en daros que per-
mite identificar y evaluar los puntos fuer-
tes y las dreas de mejora de la organizacién
y medir su progreso periédicamente.

m Educa a las personas de la organizacién en
los Concepros Fundamentales y en el
marco general que permite gestionar y
mejorar la organizacién, relacionando
dichos Conceptos y marco general con las
responsabilidades de las personas.

m Integra las distintas iniciativas de mejora
en el dia a dia de la organizacién.

m Facilita la comparacién con otras organi-
zaciones, de naturaleza similar o distinra,
al utilizar un conjunto de criterios amplia-
mente aceptados en toda FEuropa y ram-
bién al identificar y permitir compartir las
“buenas pricticas” dentro de la organiza-
cion.
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En  consecuencia, el proceso de
Autoevaluacién ofrece a las organizaciones la
oportunidad de aprender sobre sus puntos
fuertes y débiles, sobre lo que significa la
“excelencia” para ella, sobre la distancia que
ha recorrido la organizacién en el camino
hacia la excelencia, cudnto le queda todavia
por recorrer y como se compara con otras
Organizaclones.
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CONCEPTOS FUNDAMENTALES

Orientacién hacia los resultados

La excelencia depende del equilibric y la
satisfaccion de las necesidades de todos los
grupos de interés relevantes para la
organizacion (las personas que trabajan en ella,
los clientes, proveedores y la sociedad en
general, asi como fodos los que tienen intereses

econémicos en la organizacion).

Orientacion al cliente

El cliente es el drbitro final de la calidad del
producto y del servicio, asi como de la fidelidad
del cliente. El mejor modo de optimizar la
fidelidad y retencion del cliente y el incremento
de la cuota de mercado es mediante una
orientacion clara hacia las necesidades de los

clientes actuales y potenciales.

Liderazgo y constancia en
los objetivos

El comportamiento de los lideres de una
organizacion suscita en ella claridad y unidad
en los objetivos, asi como un entorno que
permite a la organizacion y las personas que la

integran alcanzar la excelencia.
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Gestion por procesos y hechos

Las organizaciones actuan de manera mas
efectiva cuando todas sus actividades
interrelacionadas se comprenden y gestionan de
manera sislematica, y las decisiones relativas a
las operaciones en vigor y las mejoras
planificadas se adoptan a partir de informacion
fiable que incluye las percepciones de todos sus

grupos de interés.

Desarrollo e implicacién
de las personas

El potencial de cada una de las personas de la
organizacion aflora mejor porque existen

valores compartidos y una cultura de confianza
y asuncion de responsabilidades que fomentan

la implicacion de todos.

Aprendizaje, Innovacion y Mejora
continuos

Las organizaciones alcanzan su maximo
rendimiento cuando gestionan y comparten su
conocimiento deniro de una cultura general de

aprendizaje, innovacion y mejora continuos.

Desarrollo de Alianzas

La organizacion trabaja de un modo mas
efectivo cuando establece con sus parteners
unas relaciones mutuamente beneficiosas
basadas en la confianza, en compartir el

conocimiento y en la integracion.
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El mejor modo de servir a los intereses a largo
plazo de la organizacion y las personas que la
integran es adoptar un enfoque élico, superando

las expectativas y la normativa de la comunidad

en su conjunio.

L AGENTES FACILITADQRES

Resultados en
las Personas

Personas
{9%)

Resultados
Clave

{15%)

Resultadas en
los Clientes

Politica y
Estrategia
(8%)

Resultados en
la Sociedad

Alianzasy
Recursos

INNOVACION Y APRENDIZAIJE
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CRITERIOS DE EXCELENCIA

1. Liderazgo

Coémo los lideres desarrollan y facilitan la

consecucion de la 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.

1a.

1b.

Te.

1d.

Desarrollo de la mision, vision y valores
por parte de los lideres, que actuan como
modelo de referencia dentro de una cultura

de Excelencia

Implicacion personal de los lideres para
garantizar el desarrollo, implantacion y
mejora continua del sistema de gestion de

la organizacion

Implicacion de los lideres con clientes,

parteners y representantes de la sociedad

Motivacion, apoyo y reconocimiento de las
personas de la organizacion por parte de

los lideres
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2. Politica y Estrategia

Cémo implanta la organizacion su mision y
vision mediante una esirategia claramente
cenirada en todos los grupos de interés y
apoyada por politicas, planes, objetivos, metas

Y procesos relevantes.

2a. las necesidades y expeclativas actuales y
futuras de los grupos de interés son el

fundamento de la politica y estrategia

2b. la informacién procedente de las
actlividades relacionadas con la medicion
del rendimiento, investigacion, aprendizaje
y creatividad son el fundamento de la

politica y estrategia

2c. Desarrollo, revision y actualizacion de la

politica y estrategia

2d. Despliegue de la politica y estrategia

mediante un esquema de procesaos clave

2e. Comunicacion e implantacion de la

politica y estrategia
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3. Personas

Cémo 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

planifica estas actividades en apoyo de su

politica y estrategia y del eficaz funcionamiento

de sus procesos.

3a.

3b.

3ec.

3d.

3e.

Planificacion, gestion y mejora de los

recursos humanos

Identificacion, desarrollo y mantenimiento
del conocimiento y la capacidad de las

personas de la organizacion

Implicacion y asuncion de
responsabilidades por parte de las

personas de la organizacion

Existencia de un didlogo entre las

personas y la organizacion

Recompensa, reconocimiento y atencion a

las personas de la organizacion
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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.

4a.

4p.

4c.

4d.

Je.

Gestion de las alianzas externas

Gestion de los recursos economicos y

financieros

Gestion de los edificios, equipos y

materiales

Gestion de la tecnologia

Gestion de la informacion y del

conocimiento
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5. Procesos

Cémo 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 ofros grupos de interés.

b5a. Diseno 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¢. 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

be. Gestion y mejora de las relaciones con los

clientes

6. Resultados en Los Clientes

Qué logros esta alcanzando la organizacion en

relacion con sus clientes externos.
6a. Medidas de percepcicn

6b. Indicadores de rendimiento
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7. Resultados en Las Personas
Qué logros esta alcanzando la organizacion en

relacion con las personas que la integran.

7a. Medidas de percepcion

7/b. Indicadores de rendimiento

8. Resultados en La Sociedad

Qué logros esta alcanzando la organizacion en
la sociedad, a nivel local, nacional e
internacional (segun resulte pertinente).

8a. Medidas de percepcion

8b. Indicadores de rendimiento

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

9a. Resultados Clave del Rendimiento de la

Organizacion

9b. Indicadores Clave del Rendimiento de la

Organizacion
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