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¿Por	qué?	
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Metodología	de	los	estudios	presentados	
EEUU	 Europa	

Año	estudio	 2000	 2005	

Autores	 Universidad	de	Ontario	
(Profesor	Hendricks)	y	el	
InsYtuto	Tecnológico	de	
Georgia	(Profesor	Singhal)	

Universidad	de	Leicester	(Boulter,	
Bendell,	Abas),	Univ.	de	Linkoping-
Suecia	(Dahlgaard)	e	InsYtuto	Tecn.	
Georgia	(SinghalI)	

Nº	empresas	 600	 120	

Premio	obtenido	 Malcolm	 EFQM	

Metodología	

Seguimiento	estadísYco	de	los	resultados	públicos	de	enYdades	que	hayan	demostrado	
la	idónea	implantación	de	los	modelos	de	Calidad	Total	(con	premio	Malcolm	o	EFQM,	
respecYvamente)	en	comparación	con	otras	similares	que	no	lo	hayan	hecho.	Para	ello,	
se	definieron	parejas	de	enYdades	con	idénYcos	datos	públicos	(cifra	de	ventas,	Ypo	de	
sector,	número	de	empleados,	volumen	de	acYvos...).	Se	analizaron	2	períodos:		
•  4	años	antes	de	ganar	el	premio:	implantación	no	implica	deterioro	de	datos.	
•  4	años	después	de	ganar	el	premio:	evolución	correlacionada	con	la	implantación.	
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¿Por	qué	buscar	la	Excelencia?		
Percepción	de	las	empresas	que	lo	uYlizan	
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¿Por	qué	buscar	la	Excelencia?		
Percepción	de	las	empresas	que	lo	uYlizan	
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¿Qué?	
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¿Qué	es	la	Excelencia?	
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¿Qué	es	la	Excelencia?	
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Evolución	de	la	Calidad	-	Excelencia	
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¿Por	qué	buscar	la	Excelencia?		
à	Razón	principal	
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¿Por	qué	buscar	la	Excelencia?		
à	Razón	principal:	supervivencia	

•  Globalización, el cambio continuo y la incertidumbre 

•  La evolución acelerada de las tecnologías emergentes 

•  La aparición de nuevos competidores 

•  La variedad y sofisticación de los nuevos productos y 
servicios y la dramática reducción de sus ciclos de vida 

•  La presión constante sobre los márgenes 

•  Un cliente más y mejor informado, más exigente e infiel 

•  La transformación de los hábitos de compra 
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EFQM	

Modelos	de	Excelencia	

Malcolm-Baldrige	
Deming	

Iberoamericano	

Malcolm	Baldrige	

EFQM	

Deming	

Australiano	

Iberoamericano	

Sudafricano	

Sudafricano	 Australiano	

Modelos	de	Excelencia	
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¿Qué	es	EFQM?	
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Los	fundadores	
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			El	Modelo	EFQM	
Componentes	del	Modelo	

Planificar y Desarrollar

ENFOQUES

DESPLEGAR

Enfoques

EVALUAR, REVISAR Y PERFECCIONAR

Enfoques y Despliegue

RESULTADOS

Requeridos

Planificar y Desarrollar

ENFOQUES

DESPLEGAR

Enfoques

EVALUAR, REVISAR Y PERFECCIONAR

Enfoques y Despliegue

RESULTADOS

Requeridos

Los	Conceptos	
Fundamentales	de	

la	Excelencia	
El	Modelo	EFQM	
de	Excelencia	

El	Esquema		
Lógico	REDER	



29	I	 PROJECTA CONSULTING 

Liderar con visión, 
inspiración e 

integridad  

Añadir valor para  
los clientes  

Crear un futuro 
sostenible  

Aprovechar la 
creatividad y la 

innovación  

Gestionar con agilidad 

Desarrollar la capacidad  
de la organización 

Alcanzar el éxito 
mediante el 

talento de las 
personas  

Mantener en el tiempo 
resultados 

sobresalientes  

Conceptos	Fundamentales		

			El	Modelo	EFQM	
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Modelo	EFQM	de	Excelencia	

Aprendizaje,	CreaYvidad	e	Innovación	

Liderazgo	
Procesos,	
Productos	y	
Servicios	

Resultados	
Clave	

Personas	

Estrategia	

Alianzas	y	
Recursos	

Resultados	
en	las	

Personas	

Resultados	
en	los	
Clientes	

Resultados	
en	la	

Sociedad	

Agentes	Facilitadores	 Resultados	

			El	Modelo	EFQM	

ACCIONES	 LOGROS	
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Elementos	a	considerar	

Criterio	2		
Estrategia	

2a	 2b	 2c	 2d	

Criterio	5		
Procesos,	Productos	y	servicios	

5a	 5b	 5c	 5d	

Elementos	a	considerar	

5e	

Estructura	criterios	
	Agentes	facilitadores	

			El	Modelo	EFQM	



32	I	 PROJECTA CONSULTING 

Lógica	REDER	

Planificar y Desarrollar

ENFOQUES

DESPLEGAR

Enfoques

EVALUAR, REVISAR Y PERFECCIONAR

Enfoques y Despliegue

RESULTADOS

Requeridos

Planificar y Desarrollar

ENFOQUES

DESPLEGAR

Enfoques

EVALUAR, REVISAR Y PERFECCIONAR

Enfoques y Despliegue

RESULTADOS

Requeridos

			El	Modelo	EFQM	
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Lógica	REDER	

Planificar y Desarrollar

ENFOQUES

DESPLEGAR

Enfoques

EVALUAR, REVISAR Y PERFECCIONAR

Enfoques y Despliegue

RESULTADOS

Requeridos

Planificar y Desarrollar

ENFOQUES

DESPLEGAR

Enfoques

EVALUAR, REVISAR Y PERFECCIONAR

Enfoques y Despliegue

RESULTADOS

Requeridos

			El	Modelo	EFQM	
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Planificar y Desarrollar

ENFOQUES

DESPLEGAR

Enfoques

EVALUAR, REVISAR Y PERFECCIONAR

Enfoques y Despliegue

RESULTADOS

Requeridos

Planificar y Desarrollar

ENFOQUES

DESPLEGAR

Enfoques

EVALUAR, REVISAR Y PERFECCIONAR

Enfoques y Despliegue

RESULTADOS

Requeridos

§ Relevancia	y	UDlidad	
§  Ámbito	y	

Relevancia		
§  Integridad		
§  Segmentación		
	

§ 	Rendimiento	
§  Tendencias	
§  ObjeDvos	
§  Comparaciones		
§  Confianza	

§ 	Sólidamente	Fundamentado	
§ 	Integrado	

§ 	Medición	
§ 	Aprendizaje	y	CreaDvidad	
§ 	Mejora	e	Innovación	

§ 	Implantado	
§ 	Estructurado	

REDER	
Elementos	y	atributos	
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REDER	
Análisis	de	Agentes	Facilitadores		
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REDER	Análisis	de	Resultados	

*	Por	Resultados	Clave	se	enYende	los	resultados	más	importantes,	de	cualquier	naturaleza:	clientes,	
personas,	sociedad	o	estratégicos	
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Tan importante es lo que  
se hace como lograr 

demostrarlo con evidencias  
y resultados 
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¿Cómo?	
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Autoevaluación	–	Resultado	cualitaYvo	

Descripción	del	estado	
actual	(autoevaluación)	–	
acopio	de	la	información	
disponible:	
•  Liderazgo	
•  Estrategia,	R.	Clave	
•  Mercado	y	clientes	
•  Personas	
•  Alianzas	y	Recursos	
•  Cadena	de	Valor	

Revisión	del	desempeño	
siguiendo	los	criterios	del	
Modelo	de	Excelencia:	
• Enfoque	en	las	acciones	
realizadas	y	los	
resultados	logrados	

• ExhausYvo	–	
idenYficando	puntos	
fuertes	y	áreas	de	
mejora	

• Madurez	

AutodiagnósYco	
Estado	actual	

Fortalezas	
Áreas	de	mejora	
Inicio	de	la	Mejora	

Revisión	del	desempeño	
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REDER 
 

(Sistema de 
evaluación) 

La  
organización  
que lo aplica / 

evaluada 

Modelo  
EFQM  

de Excelencia  
 

(Marco estratégico  
de la evaluación) 

Aplicar juntos 

El proceso de 
evaluación 

Planificar y Desarrollar

ENFOQUES

DESPLEGAR

Enfoques

EVALUAR, REVISAR Y PERFECCIONAR

Enfoques y Despliegue

RESULTADOS

Requeridos

Planificar y Desarrollar

ENFOQUES

DESPLEGAR

Enfoques

EVALUAR, REVISAR Y PERFECCIONAR

Enfoques y Despliegue

RESULTADOS

Requeridos

Uso	del	Modelo	EFQM	

			El	Modelo	EFQM	
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Enfoque fundamentado 

Despliegue incompleto 

Predominantemente 
reactivo 

Enfoque fundamentado 

 
Despliegue completo  

Predominantemente 
proactivo 

Parcialmente 
sistemático 

Alguna correlación de 
acciones y resultados 

Enfoque fundamentado 

Despliegue completo 

Totalmente proactivo 

Totalmente sistemático 

Revisión y mejora 
incluidos en el enfoque 
 

Más de tres ciclos de 
revisión y mejora 
 
Posición de liderazgo y 
referente en el mercado 

Enfoque 
fundamentado 

Despliegue completo 

 
Totalmente proactivo 

Totalmente sistemático 

Revisión y mejora 
incluidos en el enfoque 

Al menos de uno a tres 
ciclos de revisión y 
mejora 

Abundante correlación 
de acciones y 
resultados 

 

0	 5	 10	 15	 20	 25	 30	 35	 40	 45	 50	 55	 60	 65	 70	 75	 80	 85	 90	 95	 100	

Sin evidencia o 

anecdótico 

Autoevaluación	–	Resultado	cuanYtaYvo	
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La	curva	“C”	de	la	Excelencia	à	
Mentalidad	y	resistencia	al	cambio	

Nivel	de	excelencia	propio	percibido	

N
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Autoevaluación	–	Resultado	cualitaYvo	

Descripción	del	estado	
actual	(autoevaluación)	–	
acopio	de	la	información	
disponible:	
•  Liderazgo	
•  Estrategia,	R.	Clave	
•  Mercado	y	clientes	
•  Personas	
•  Alianzas	y	Recursos	
•  Cadena	de	Valor	

Revisión	del	desempeño	
siguiendo	los	criterios	del	
Modelo	de	Excelencia:	
• Enfoque	en	las	acciones	
realizadas	y	los	
resultados	logrados	

• ExhausYvo	–	
idenYficando	puntos	
fuertes	y	áreas	de	
mejora	

• Madurez	

AutodiagnósYco	
Estado	actual	

Fortalezas	
Áreas	de	mejora	
Inicio	de	la	Mejora	

Revisión	del	desempeño	
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Autoevaluación	–	Resultado	cualitaYvo	

Descripción	del	estado	
actual	(autoevaluación)	–	
acopio	de	la	información	
disponible:	
•  Liderazgo	
•  Estrategia,	R.	Clave	
•  Mercado	y	clientes	
•  Personas	
•  Alianzas	y	Recursos	
•  Cadena	de	Valor	

Revisión	del	desempeño	
siguiendo	los	criterios	del	
Modelo	de	Excelencia:	
• Enfoque	en	las	acciones	
realizadas	y	los	
resultados	logrados	

• ExhausYvo	–	
idenYficando	puntos	
fuertes	y	áreas	de	
mejora	

• Madurez	

Cambio	y	mejora	a	largo	
plazo	
	

Se	abordan	las	áreas	de	
mejora	idenYficadas	à	
proyectos,	mejoras	
	

AcYvos/ObjeYvos:	
mejora	del	desempeño	
	

Requisito:	persistencia	
en	el	proceso	de	
implementación	

AutodiagnósYco	
Estado	actual	

Fortalezas	
Áreas	de	mejora	
Inicio	de	la	Mejora	

Crecimiento	ì	
Valor	ì	
EBIT	ì	
CAPEX	ì	

Organizaciones	
fuertes	y	sanas	

Revisión	del	desempeño	
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Impacto	en	la	organización	
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Aristóteles 

“Somos lo que hacemos de 
manera repetida.  

Excelencia, por lo tanto,  
no es un acto.  
Es un hábito” 
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¿Para	qué?	
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			¿Qué	aporta	a	las	organizaciones?	

§ Un marco para revisar profundamente su gestión 

§ Un marco para la automedición (mejora continua) 

§ Una estructura de comparación (benchmarking) 

§ Una guía para la definición y despliegue de la 
estrategia, ayudando a identificar objetivos, 
capacidades y recursos para alcanzarlos 



49	I	 PROJECTA CONSULTING 

		Modelo	EFQM:	Niveles	de	Excelencia	

PresCgio,	profesionalidad	y	reconocimiento	europeo		
a	la	cultura	de	Excelencia	en	las	organizaciones	
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ETAPA	3	

Reconocimiento	
ETAPA	1	

Divulgación	y	
DiagnósCco	

ETAPA	2	

Mejora	
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Claves	del		
éxito	
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“Consejos	de	los	mejores	para	triunfar”	
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“Consejos	de	los	mejores	para	triunfar”	

“Llegar al éxito a través del liderazgo y el esfuerzo diario, aprender 
constantemente y cumplir con las expectativas de los Grupos de 
Interés”è “Construir CULTURA” 

Liderar con 
visión, 

inspiración e 
integridad  

Añadir valor 
para  

los clientes  
Crear un futuro 

sostenible  

Aprovechar la 
creatividad y la 

innovación  

Gestionar con agilidad 

Desarrollar la capacidad  
de la organización 

Alcanzar el 
éxito mediante 

el talento de 
las personas  

Mantener en el 
tiempo resultados 

sobresalientes  
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“Consejos	de	los	mejores	para	triunfar”	

“Llegar al éxito a través del liderazgo y el esfuerzo diario, aprender 
constantemente y cumplir con las expectativas de los Grupos de 
Interés”è “Construir CULTURA” 

Aprendizaje,	CreaYvidad	e	Innovación	

Liderazgo	
Procesos,	
Productos	y	
Servicios	

Resultados	
Clave	

Personas	

Estrategia	

Alianzas	y	
Recursos	

Resultados	
en	las	

Personas	

Resultados	
en	los	
Clientes	

Resultados	
en	la	

Sociedad	

Agentes	Facilitadores	 Resultados	
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“Consejos	de	los	mejores	para	triunfar”	

“Llegar al éxito a través del liderazgo y el esfuerzo diario, aprender 
constantemente y cumplir con las expectativas de los Grupos de 
Interés”è “Construir CULTURA” 

Planificar y Desarrollar

ENFOQUES

DESPLEGAR

Enfoques

EVALUAR, REVISAR Y PERFECCIONAR

Enfoques y Despliegue

RESULTADOS

Requeridos

Planificar y Desarrollar

ENFOQUES

DESPLEGAR

Enfoques

EVALUAR, REVISAR Y PERFECCIONAR

Enfoques y Despliegue

RESULTADOS

Requeridos
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“Consejos	de	los	mejores	para	triunfar”	

1)  Iniciar la actividad: 
“Ser el protagonista de 
mi viaje, el maquinista 
de mi tren” 

Liderar con 
visión, 

inspiración e 
integridad  

Añadir valor 
para  

los clientes  
Crear un futuro 

sostenible  

Aprovechar la 
creatividad y la 

innovación  

Gestionar con agilidad 

Desarrollar la capacidad  
de la organización 

Alcanzar el 
éxito mediante 

el talento de 
las personas  

Mantener en el 
tiempo resultados 

sobresalientes  

2) Tener un objetivo: crecer 

3) Calidad à Capacidad competitiva del  
producto, servicio y precio 

4) Presencia en donde se desarrolla mi actividad 

5) Diversificación:  En producto, en el caso de Aciturri 

6) Desarrollo social del entorno 

7) Equipo: “Si quieres ir rápido vete sólo. Si quieres llegar lejos, vete acompanado” 
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“Consejos	de	los	mejores	para	triunfar”	

Planificar y Desarrollar

ENFOQUES

DESPLEGAR

Enfoques

EVALUAR, REVISAR Y PERFECCIONAR

Enfoques y Despliegue

RESULTADOS

Requeridos

Planificar y Desarrollar

ENFOQUES

DESPLEGAR

Enfoques

EVALUAR, REVISAR Y PERFECCIONAR

Enfoques y Despliegue

RESULTADOS

Requeridos

“Llegar, 
mantenerse,  

estar 
permanentemente 

buscando una 
meta” 

“De los  
fracasos se 
obtiene un 
aprendizaje 
siempre” 
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“Consejos	de	los	mejores	para	triunfar”	

Liderar con 
visión, 

inspiración e 
integridad  

Añadir valor 
para  

los clientes  
Crear un futuro 

sostenible  

Aprovechar la 
creatividad y la 

innovación  

Gestionar con agilidad 

Desarrollar la capacidad  
de la organización 

Alcanzar el 
éxito mediante 

el talento de 
las personas  

Mantener en el 
tiempo resultados 

sobresalientes  

1)  Profesionalización en la gestión: gestión de las personas, organización,... 
2) Internacionalización: esfuerzo de adaptación a nuevos entornos 
3) Familia: incorporación al proyecto acertada, involucración, organización de la sucesión 
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“Consejos	de	los	mejores	para	triunfar”	

Aprendizaje,	CreaYvidad	e	Innovación	

Liderazgo	
Procesos,	
Productos	y	
Servicios	

Resultados	
Clave	

Personas	

Estrategia	

Alianzas	y	
Recursos	

Resultados	
en	las	

Personas	

Resultados	
en	los	
Clientes	

Resultados	
en	la	

Sociedad	

Agentes	Facilitadores	 Resultados	

1)  Profesionalización en la gestión: gestión de las personas, organización,... 
2) Internacionalización: esfuerzo de adaptación a nuevos entornos 
3) Familia: incorporación al proyecto acertada, involucración, organización de la sucesión 
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“Consejos	de	los	mejores	para	triunfar”	

Liderar con 
visión, 

inspiración e 
integridad  

Añadir valor 
para  

los clientes  

Crear un futuro 
sostenible  

Aprovechar la 
creatividad y la 

innovación  

Gestionar con agilidad 

Desarrollar la  
capacidad  

de la organización 

Alcanzar el 
éxito mediante 
el talento de las 

personas  

Mantener en el 
tiempo resultados 

sobresalientes  

“Hay que integrarse en la cadena de valor del cliente” 

“El mercado cambia más rápidamente que cualquier Plan Estratégico” 

“El bien más escaso va a ser el talento” 
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“Consejos	de	los	mejores	para	triunfar”	

Aprendizaje,	CreaYvidad	e	Innovación	

Liderazgo	
Procesos,	
Productos	y	
Servicios	

Resultados	
Clave	

Personas	

Estrategia	

Alianzas	y	
Recursos	

Resultados	
en	las	

Personas	

Resultados	
en	los	
Clientes	

Resultados	
en	la	

Sociedad	

Agentes	Facilitadores	 Resultados	

“Hay que integrarse en la cadena de valor del cliente” 

“El mercado cambia más rápidamente que cualquier Plan Estratégico” 

“El bien más escaso va a ser el talento” 

“Aprendizaje: humildad y compartir éxitos” 
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“Consejos	de	los	mejores	para	triunfar”	

“Aprendizaje: humildad y compartir éxitos” 

Planificar y Desarrollar

ENFOQUES

DESPLEGAR

Enfoques

EVALUAR, REVISAR Y PERFECCIONAR

Enfoques y Despliegue

RESULTADOS

Requeridos

Planificar y Desarrollar

ENFOQUES

DESPLEGAR

Enfoques

EVALUAR, REVISAR Y PERFECCIONAR

Enfoques y Despliegue

RESULTADOS

Requeridos
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“Consejos	de	los	mejores	para	triunfar”	

Liderar con 
visión, 

inspiración e 
integridad  

Añadir valor 
para  

los clientes  

Crear un futuro 
sostenible  

Aprovechar la 
creatividad y la 

innovación  

Gestionar con agilidad 

Desarrollar la  
capacidad  

de la organización 

Alcanzar el 
éxito mediante 
el talento de las 

personas  

Mantener en el 
tiempo resultados 

sobresalientes  

“Un objetivo sin 
estrategia es sólo 
un deseo” 

“Estrategia sin acción es distracción.  
   Acción sin estrategia es terapia ocupacional” 
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“Consejos	de	los	mejores	para	triunfar”	

Liderar con 
visión, 

inspiración e 
integridad  

Añadir valor 
para  

los clientes  

Crear un futuro 
sostenible  

Aprovechar la 
creatividad y la 

innovación  

Gestionar con agilidad 

Desarrollar la  
capacidad  

de la organización 

Alcanzar el 
éxito mediante 
el talento de las 

personas  

Mantener en el 
tiempo resultados 

sobresalientes  

“Un objetivo sin 
estrategia es sólo 
un deseo” 

“Estrategia sin acción es distracción.  
   Acción sin estrategia es terapia ocupacional” 



65	I	 PROJECTA CONSULTING 

“Consejos	de	los	mejores	para	triunfar”	

Aprendizaje,	CreaYvidad	e	Innovación	

Liderazgo	
Procesos,	
Productos	y	
Servicios	

Resultados	
Clave	

Personas	

Estrategia	

Alianzas	y	
Recursos	

Resultados	
en	las	

Personas	

Resultados	
en	los	
Clientes	

Resultados	
en	la	

Sociedad	

Agentes	Facilitadores	 Resultados	

“Desarrollar un modelo excelente para personas normales” 
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“Consejos	de	los	mejores	para	triunfar”	

“Sólo se pueden 
cometer errores que te 

permitan seguir 
cometiendo errores” 

“El qué es un commodity. El cómo marca la diferencia” 

Planificar y Desarrollar

ENFOQUES

DESPLEGAR

Enfoques

EVALUAR, REVISAR Y PERFECCIONAR

Enfoques y Despliegue

RESULTADOS

Requeridos

Planificar y Desarrollar

ENFOQUES

DESPLEGAR

Enfoques

EVALUAR, REVISAR Y PERFECCIONAR

Enfoques y Despliegue

RESULTADOS

Requeridos
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“Consejos	de	los	mejores	para	triunfar”	
“La empresa es un medio para crear valor.  
    El beneficio es un recurso para seguir creando valor” 

“Gestionar lo tangible 
e intangible a la vez” 

Liderar con 
visión, 

inspiración e 
integridad  

Añadir valor 
para  

los clientes  

Crear un futuro 
sostenible  

Aprovechar la 
creatividad y la 

innovación  

Gestionar con agilidad 

Desarrollar la  
capacidad  

de la organización 

Alcanzar el 
éxito mediante 
el talento de las 

personas  

Mantener en el 
tiempo resultados 

sobresalientes  
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“Consejos	de	los	mejores	para	triunfar”	

con excepcionales Cómos” 

Planificar y Desarrollar

ENFOQUES

DESPLEGAR

Enfoques

EVALUAR, REVISAR Y PERFECCIONAR

Enfoques y Despliegue

RESULTADOS

Requeridos

Planificar y Desarrollar

ENFOQUES

DESPLEGAR

Enfoques

EVALUAR, REVISAR Y PERFECCIONAR

Enfoques y Despliegue

RESULTADOS

Requeridos

“Grandes Qués ... 

Aprendizaje,	CreaYvidad	e	Innovación	

Liderazgo	
Procesos,	
Productos	y	
Servicios	

Resultados	
Clave	

Personas	

Estrategia	

Alianzas	y	
Recursos	

Resultados	
en	las	

Personas	

Resultados	
en	los	
Clientes	

Resultados	
en	la	

Sociedad	

Agentes	Facilitadores	 Resultados	

“Ser humilde à Saber aprender” 
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“Consejos	de	los	mejores	para	triunfar”	

“La Calidad marca el 
camino del éxito” 

 

“El mundo es de los valientes” 
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CIERRE	

Preguntas	
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www.projectaconsulDng.es	

dgonzalez@projectaconsulDng.es	

Teresa	Gil,	25.	Valladolid	

636-98-28-17	

David	Gonzalez	Rodriguez	

@_David_Gonzalez	


