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EVALUACION
DE LA ORGANIZACION

APQOYO EN LA
AUTOEVALUACION

modelo EFQM

EVALUACION DE LA
GESTION DE LA INNOVACION

Elaboracién de memorias
s EFQM

® De sostenibilidad
a De empresa

DISENO DEL
ITINERARIO DE MEJORA

DIALOGO
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ANALISIS

DE LA PERCEPCION
DE LOS GRUPOS
DE INTERES

\

PLANIFICACION
ESTRATEGICA

Y ELABORACION DE
CUADROS DE MANDO

DESPLIEGUE Y MEJORA
DE PROCESOS

4

GESTION DE LA
INNOVACION Y GESTION
DE PROYECTOS

PROJUECTA



=0 ]ECT/\
-

| [

FORKMACION




@ INTRODUCCION A LA CALIDAD
® TRABAJO EN EQUIPO

@ TECNICAS DE CREATIVIDAD

® HABILIDADES DIRECTIVAS

» Liderazgo y motivacion

» Negociacion

» Resolucion de conflictos

» Comunicacon

Modelos de Evaluacion
de la Excelencia

Modelos de Evaluacion
de la Innovacion

Gestion por procesos
Gestion de proyectos
Gestion de la Innovacion
Gestion del cambio

PROJUECTAN CONSULTING
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EVALUACION
DE LA ORGANIZACION

APQOYO EN LA
AUTOEVALUACION

modelo EFQM

EVALUACION DE LA
GESTION DE LA INNOVACION

DISENO DEL
ITINERARIO DE MEJORA

DIALOGO

{ CON LOS GRUPOS
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¢Por que?



Impacto de la Calidad Total (TQM) en los
resultados econdmicos

Indicadores clave

120% 114%

100%

80%

60%

40%

20%

0%
Aumento Aumento Aumento Aumento Aumento Aumento Aumento
del valor de de de cifra de de de plantilla de de
accion en beneficios ventas inversiones beneficios beneficios

Bolsa  operativos totales sobre cifra  sobre

de ventas  activos
M Con Modelo Malcolm ™ Sin Modelo
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Impacto de la implantacion efectiva de EFQM
en los resultados claves empresariales

Mejora de la accidn en Bolsa

120%

100%

80%

60%

35% 34%

40%

20%

0%

Ano -1 Ano Premio Ano +1 Ano +2
M Con Modelo EFQM ™ Sin Modelo
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Impacto de la implantacion efectiva de EFQM
en los resultados claves empresariales

Incremento de ventas

350%

300%

250%

200%

150%

100%
50%

0%

Ano -1 Ano Premio Ano +1 Ano +2 Ano +3
M Con Modelo EFQM ™ Sin Modelo
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Impacto de la implantacion efectiva de EFQM
en los resultados claves empresariales

Evolucion de costes operativos

4,00%

3,00%

1,76%

2,00%

1,00%

0,00%

1.00% Ano -1 Ano +2 Ano +3
I -0,20% -0,38%
-2,00%

-3,00% -2,35%

M Con Modelo EFQM ™ Sin Modelo
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Metodologia de los estudios presentados

Afo estudio 2000 2005

Autores Universidad de Ontario Universidad de Leicester (Boulter,
(Profesor Hendricks) y el Bendell, Abas), Univ. de Linkoping-
Instituto Tecnoldgico de Suecia (Dahlgaard) e Instituto Tecn.

Georgia (Profesor Singhal) Georgia (Singhall)

N2 empresas 600 120
Premio obtenido Malcolm EFQM
Metodologia

Seguimiento estadistico de los resultados publicos de entidades que hayan demostrado
la idénea implantacién de los modelos de Calidad Total (con premio Malcolm o EFQM,
respectivamente) en comparacion con otras similares que no lo hayan hecho. Para ello,
se definieron parejas de entidades con idénticos datos publicos (cifra de ventas, tipo de
sector, numero de empleados, volumen de activos...). Se analizaron 2 periodos:

* 4 afnos antes de ganar el premio: implantacion no implica deterioro de datos.

* 4 anos después de ganar el premio: evolucién correlacionada con la implantacion.

PROJUECTA



¢ Por qué buscar la Excelencia?

Percepcion de las empresas que lo utilizan

Tabla 8. Interiorizacion del Modelo en el funcionamiento de la organizacion

N Minimo Maximo Media Mediana Desv. tip.

180 1 5 4,23 - 0,69

11. Ha provocado cambios en la forma en que se
hacen |las cosas en su organizacion

12. Los miembros de su organizacidn han
cambiado su comportamiento para adaptarse a

las buenas précticas recogidas por el Modelo 120| 2 > 417 4 0,74

10. La planificacién de la mejora de la

calidad/excelencia se integra en la planificacion 180 2 5 4,33 4 0,63
ogeneral de |a organizacion

13. La informacién obtenida en la autoevaluacion
en base al Modelo es considerada en la 180 1 5 4,32 5 0,84

elaboracion del plan estratégico.

15. Existe un informe anual sobre la gestion de la

calidad/excelencia (o una secciéon en el informe 180 1 5 4,16 5 1,13
anual)

PROJUECTA



¢ Por qué buscar la Excelencia?

Percepcion de las empresas que lo utilizan

Tabla 9. Mejora de los resultados con la utilizacion del Modelo EFQM

N Minimo Maximo Media Mediana

42. Mejora de los resultados en relacién con los clientes 179 1 5 4,21 4

43. Mejora de los resultados en relacién con las personas
de la organizacion

179 1 5 4,07 4
44. Mejora de los resultados en relacién con la sociedad 177 1 5 3,62 4

45. Mejora de los resultados clave de la organizaciéon 178 1 5 4,1 4

Desv.

0,73
0,72
0,90

0,66

PROJUECTA




cQue’?



¢Qué es la Excelencia?

PROJUECTA



¢Queé es la Excelencia?

e gestion que persigue el éxito a largo plazo

de una organizacion, mediante la satisfaccion
Q e encia  €quilibrada y continua de las necesidades y
expectativas de todos los Grupos de Interés

de la misma

EN GESTION




Evolucion de la Calidad - Excelencia

1940’s 1950’s 1970’s

MODELOS DE
EXCELENCIA

ORGANIZACION

- 3 - "
TQM & QFD
PROCESOS

\
- N
\

CLIENTE

= i
A
PRODUCTO

| HERRAMIENTAS
“ CONTROLE EC | DE CONTROL
: , : 3

CERTIFICACION
ISO

Tiempo
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¢ Por qué buscar la Excelencia?
-> Razodn principal

De las empresas mas importantes que habia en |la
década de los sesenta, solo una de cada cinco ha
logrado sobrevivir manteniendo intacto su modelo de
negocio.



¢ Por qué buscar la Excelencia?
- Razdén principal: supervivencia

Globalizacion, el cambio continuo y la incertidumbre
La evolucion acelerada de las tecnologias emergentes
La aparicion de nuevos competidores

La variedad y sofisticacion de los nuevos productos y
servicios y la dramatica reduccion de sus ciclos de vida

La presion constante sobre los margenes
Un cliente mas y mejor informado, mas exigente e infiel

La transformacion de los habitos de compra

PROJUECTA



Modelos de Excelencia

Modelos de Excelencia

Deming

" Malcolm Baldrige

Y EFQM
P tram

Malcolm-Baldrige

Deming
’ Iberoamericano
.’ Sudafricano
Iberoamericano
sudafricano Australiano .’ Australiano
OB PROUJUECTA



;. Qué es EFQM?

y,%,‘ Bl 2k

¢Qué es EFQM?

A\

2.4

y .

Una fundacion sin animo de lucro fundada en 1988

58 partners en 32 paises

500 socios de mas de 50 sectores diferentes

30,000 organizaciones utilizan el Modelo EFOM

Mas de 4,500 redes.

PROUJUECTANA CONSULTING
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El Modelo EFQM

Componentes del Modelo

Afadir valor para Planificar y Desarrollar
" Agentes Facilitadores Resultad:
Mantener en el tiempo los clientes s il ENFOQUES
L)

F4 -
k4

DESPLEGAR
Enfoques

RESULTADOS
Requeridos

EVALUAR, REVISAR Y PERFECCIONAR
Enfoques y Despliegue

Los Conceptos £ E
Fundamentales de El Modelo EFQM squema

la Excelencia de Excelencia Logico REDER

PROJUECTAN CONSULTING



El Modelo EFQM

Conceptos Fundamentales

Anadir valor para

Mantener en el tiempo los clientes
resultados
sobresalientes

Crear un futuro
sostenible

Alcanzar el éxito
mediante el
talento de las
personas

Desarrollar la capacidad
de la organizacién

Gestionar con agilidad

Aprovechar la
creatividad y la
innovacioén

Liderar con vision,
inspiracioén e
integridad

PROJUECTA



El Modelo EFQM

Modelo EFQM de Excelencia
Agentes Facilitadores Resultados

ACCIONES LOGROS

PROJUECTAN CONSULTING



El Modelo EFQM

Estructura criterios

Agentes facilitadores

Criterio 2 Criterio 5
Estrategia Procesos, Productos y servicios

2a 2b 2c 2d 5a 5b 5c 5d S5e




El Modelo EFQM

Logica REDER

Planificar y Desarrollar
ENFOQUES

RESULTADOS DESPLEGAR

Requeridos - Enfoques

EVALUAR, REVISAR Y PERFECCIONAR

Enfoques y Despliegue

PROJUECTAN CONSULTING



El Modelo EFQM

RESULTADOS

Requeridos

Logica REDER

Planificar y Desarrollar
ENFOQUES

DESPLEGAR

Enfoques

EVALUAR, REVISAR Y PERFECCIONAR

Enfoques y Despliegue

PROJUECTAN CONSULTING



=Relevancia y Utilidad REDER

= Ambitoy Elementos y atributos

Relevancia
= Integridad

= Segmentacion 1.
g = Solidamente Fundamentado

= Integrado

\

= Rendimiento

= Tendencias
.. Planifi D Il
- Objetlvos anificar y pesarroliar

ENFOQUES

= Comparaciones
= Confianza

Requeridos ‘\

‘ DESPLEGAR
’ ~ Enfoques

= Implantado

|
EVALUAR, REVISAR Y PERFECCIONAR Estructurado

. . Enfoques y Despliegue
= Medicidn

= Aprendizaje y Creatividad /
= Mejora e Innovacion

PROJUECTA



Elementos

REDER

Anadlisis de Agentes Facilitadores

Atributos

Directrices

Sélidamente

Los enfoques tienen una légica clara, se basan en las
necesidades de los grupos de interés relevantes y se

fundamentado
Enfoque fundamentan en procesos.
Los enfoques apoyan la Estrategia y estan vinculados
Integrado
a otros enfoques relevantes.
Los enfoques estan implantados en las areas
Implantado
Desoli relevantes.
espliegue : i . : -
RiEg La ejecucion esta estructurada y permite flexibilidad y
Estructurado & N
agilidad organizativa.
. Se miden adecuadamente la eficacia y eficiencia de
Medicion :
los enfoques y su despliegue.
y o . Aprendizaje y creatividad se utilizan para generar
Evaluar, Revisar  Aprendizaje y Creatividad

y Perfeccionar

oportunidades de mejora o innovacion.

Mejora e Innovacién

Los resultados de las mediciones, el aprendizaje y
la creatividad se utilizan para evaluar, establecer
prioridades e implantar mejoras e innovaciones.

PROJUECTAN CONSULTING




R EDE R Andlisis de Resultados

Elementos Atributos Directrices

Se ha identificado un conjunto coherente de

resultados de los grupos de interés relevantes

-incluidos sus resultados clave- que demuestra

Ambito y Relevancia . o
el rendimiento de la organizacién en cuanto

Relevancia y a su estrategia, objetivos y sus necesidades y
Utilidad expectativas.
Integridad Los resultados son oportunos, fiables y precisos.

Los resultados se segmentan de forma adecuada
Segmentacion para aportar un conocimiento en profundidad de la
organizacion.

Tendencias positivas o rendimiento bueno y

Tendencias _ ~
sostenido en al menos 3 anos.

Para los resultados clave se han establecido objetivos
Objetivos relevantes y se alcanzan de manera continuada, de
acuerdo con los objetivos estratégicos.

Rendimiento Para los resultados clave se realizan comparaciones
Comparaciones externas relevantes y son favorables, de acuerdo con
los objetivos estratégicos.

Basandose en las relaciones causa/efecto
Confianza establecidas, hay confianza en que los niveles de

rendimiento se mantendran en el futuro.

personas, sociedad O estrategiCcos



Tan importante es lo que
se hace como lograr

demostrarlo con evidencias
y resultados




cComo?



Autoevaluacion — Resultado cualitativo

Autodiagndstico Fortalezas

Estado actual Areas de mejora

Inicio de la Mejora

DESCRIBE

Descripcion del estado
actual (autoevaluacion) —
acopio de la informacion
disponible:

* Liderazgo

* Estrategia, R. Clave

* Mercado y clientes

* Personas

* Alianzas y Recursos

* Cadena de Valor

EVALUA

Revision del desempefio
siguiendo los criterios del
Modelo de Excelencia:

* Enfoque en las acciones
realizadas y los
resultados logrados

* Exhaustivo —
identificando puntos
fuertes y dreas de
mejora

* Madurez

Revision del desempeiio

PROJUECTA



El Modelo EFQM

Uso del Modelo EFQM

La
organizacion
que lo aplica/

evaluada
@-\§ <<>>0
000 El proceso de 9,
& evaluacién Ql;(f)
Modelo
EFQM REDER
de Excelencia
Aplicar juntos (Sistema de
(Marco estratégico P evaluacion)
de la evaluacién) l,:}&“

4

PROJUECTA



Autoevaluacion — Resultado cuantitativo

Enfoque fundamentado
Despliegue completo
Totalmente proactivo
Totalmente sistematico

Revisiéon y mejora
incluidos en el enfoqu

Enfoque Mas de tres ciclos
fundamentado revision y mejora
PRETIEEE Gl Posicion de lidgfazgo y
referente en gf mercado

Enfoque fundamentado .
Totalmente proactivo

Despliegue completo Totalmente sistematico

Revision y mejora

Predominantemente . ;
incluidos &n el enfoqu

proactivo
Parcialmente .I men&d& une es
Enfoque fundamentado sistematico IC 2 y

j

Despliegue incompleto AlguRa correlacionge ..
e ante correlacion
Predominantemente 1 e acciones y

reactivo sultados

Sin evidencia o

anecdotico

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

PROJUECTA



La curva “C” de |la Excelencia 2
Mentalidad y resistencia al cambio

Nivel real de excelencia

Nivel de excelencia propio percibido




Autoevaluacion — Resultado cualitativo

Autodiagndstico Fortalezas

Estado actual Areas de mejora

Inicio de la Mejora

DESCRIBE

Descripcion del estado
actual (autoevaluacion) —
acopio de la informacion
disponible:

* Liderazgo

* Estrategia, R. Clave

* Mercado y clientes

* Personas

* Alianzas y Recursos

* Cadena de Valor

EVALUA

Revision del desempefio
siguiendo los criterios del
Modelo de Excelencia:

* Enfoque en las acciones
realizadas y los
resultados logrados

* Exhaustivo —
identificando puntos
fuertes y dreas de
mejora

* Madurez

Revision del desempeiio

PROJUECTA



Autodiagndstico
Estado actual

Autoevaluacion — Resultado cualitativo

Inicio de la Mejora

DESCRIBE

Descripcion del estado
actual (autoevaluacion) —
acopio de la informacion
disponible:

* Liderazgo

* Estrategia, R. Clave

* Mercado y clientes

* Personas

* Alianzas y Recursos

* Cadena de Valor

Fortalezas
Areas de mejora

Crecimiento 2
Valor #

EBIT A

CAPEX &

EVALUA

Revision del desempefio
siguiendo los criterios del
Modelo de Excelencia:

* Enfoque en las acciones
realizadas y los
resultados logrados

* Exhaustivo —
identificando puntos
fuertes y dreas de
mejora

* Madurez

MEJORA

Cambio y mejora a largo
plazo

Se abordan las areas de
mejora identificadas 2>
proyectos, mejoras

Activos/Obijetivos:

mejora del desempeno Organizaciones

Requisito: persistencia fuertes y sanas
en el proceso de

implementacién

Revision del desempeiio

PROJUECTA



Impacto en la organizacién

I
o
c [
©
o
©
IE
s 8 CULTURA
o
R -
o
)
S & ESTRATEGIA
° —
5 4
3 =
o
E
o
2 ESTRUCTURA
) TECNICA

Grado de Madurez EXCELENCIA
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"Somos lo que hacemos de
manera repetida.

Excelencia, por lo tanto,
no es un acto.
Es un habito”

Aristoteles



¢ Para que?



¢Qué aporta a las organizaciones?

= Un marco para revisar profundamente su gestion
= Un marco para la automedicion (mejora continua)
* Una estructura de comparacion (benchmarking)

= Una guia para la definicion y despliegue de la
estrategia, ayudando a identificar objetivos,
capacidades y recursos para alcanzarlos



Modelo EFQM: Niveles de Excelencia

il
gestion /i EFQM L
Recognised
for Excellence  EFQIV I
=00 S1h o 5 Stars \ Levels of excellence
Excelencia Recognised
- Europea 400* e / for Excellence
400 Puntos EFQM y 4 Stars
Al
Recognised
for Excellence 3 Stars
EXCELENCIA §9Q+
300 Puntos
\\
Colrn;.gomllso hacia C \Committed to Excellence
a Excelencia
200 Puntos AN

\
\\

Prestigio, profesionalidad y reconocimiento europeo
a la cultura de Excelencia en las organizaciones



ETAPA 1 ETAPA 2 ETAPA 3

Divulgacion y Mejora Reconocimiento
Diagnostico

mnﬂhw
s ue



Claves del
exito



“Consejos de los mejores para triunfar”




“Consejos de los mejores para triunfar”
F 1 Anadir valor

Mantener en el para
tiempo resultados los clientes
sobresalientes % Crear un futuro
sostenible

Alcanzar el
éxito mediante
el talento de
las personas

Desarrollar la capacidad
de la organizacion

Aprovechar la

Liderar con creatividad y la
vision, innovacioén
inspiraciéon e
integridad

“Llegar al eéxito a traves del liderazgo y el esfuerzo diario, aprender
P e Pl
constantemente y cumplir con las expectativas de (os Grupos de

Jnteres” = “Construir CULTURA”

PROJUECTA



“Consejos de los mejores para triunfar”

‘ Agentes Facilitadores Resultados
1 > >

Personas -
Procesos,
Liderazgo Estrategia —— Productosy
Servicios

——

__ Alianzasy
Recursos

Aprendizaje, Jreatividad e Innovacion

“Llegar al eéxito a traves del liderazgo y el esfuerzo diario, agrender
constantemente y cumplir con las expectativas de (os Grupos de
Interes” =¥ “Construir CULTURA”

PROJUECTA



“Consejos de los mejores para triunfar”

Planificar y Desarrollar
ENFOQUES

P
o (R .......

Requeridos “s %}:’ Enfoques

EVALUAR, REVISAR Y PERFECCIONAR
Enfoques y Despliegue

“Llegar al eéxito a traves del liderazgo y el esfuerzo diario, agrender
constantemente y cumplir con las expectativas de (os Grupos de
Interes” =¥ “Construir CULTURA”

PROJUECTA



“Consejos de los mejores para triunfar”

Anadir valor
para
los clientes

% Crear un futuro
sostenible

Mantener en el
tiempo resultados
sobresalientes

Alcanzar el
éxito mediante
1) Iniciar la actividad: el talento de

“Ser el protagonista de las personas

Desarrollar la capacidad
de la organizacién

mi Viaje, el maquinista
de mi tren” Gestionar con agilidad
Aprovechar la

2) Tener un objetivo: crecer Liderar con creatividad y la
. . .. vision, innovacion

3) Catidad = Capacidad competitiva del inspiracion e

producto, servicio y precio integridad

4) Presencia en donde se desarrolla mi actividad
’V\/\
5) Diversificacion: En producto, en el caso de Aciturri
me

6) Desarrollo social del entorno
NN N AN NN N

7) Equipo: “Si quieres ir rapido vete solo. Si quieres llegar lejos, vete acompanado”

N NN
PROJUGECTANA COMSuULTINMG



’

“Consejos de los mejores para triunfar’

“Llegar, I “De los
mantenerse, [racasos se
estar obtiene un
permanentemente aprendizaje
buscando una siempre”

meta”

Planificar y Desarrollar
ENFOQUES

DESPLEGAR
Enfoques

RESULTADOS
Requeridos

EVALUAR, REVISAR Y PERFECCIONAR

Enfoques y Despliegue



“Consejos de los mejores para triunfar”

Anadir valor
para
los clientes

%, Crear un futuro
sostenible

Mantener en el
tiempo resultados
sobresalientes

Alcanzar el
éxito mediante
el talento de
las personas

Desarrollar la capacidad
de la organizacién

Gestionar con agilidad
Aprovechar la

Liderar con creatividad y la
vision, innovacioén
inspiracion e
integridad

1) Profesionalizacion en la gestion: gestion de las personas, organizacion,...
2) lnternacionalizacion: esfuerzo de adaptacion a nuevos entornos

3) Familia: incorporacion al proyecto acertada, involucracion, organizacion de la sucesion

PROUJUECTANA CONSULTING



“Consejos de los mejores para triunfar”

Agentes Facilitadores Resultados

Personas

Procesos,
Liderazgo —— Estrategia —— Productosy
Servicios

Alianzas y
Recursos

Aprendizaje, Creatividad e Innovacién

1) Profesionalizacion en la gestion: gestion de las personas, organizacion,...
2) lnternacionalizacion: esfuerzo de adaptacion a nuevos entornos

3) Familia: incorporacion al proyecto acertada, involucracion, organizacion de la sucesion

PROUJUECTANA CONSULTING



“Consejos de los mejores para triunfar”

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

“El mercado cambia mas rapidamente que cualquier Plan Estratégico”

“El bien mas escaso Va a ser el talento”

Anadir valor
Mantener en el para

tiempo resultados los clientes
sobresalientes

-8
Crear un futuro
sostenible

Alcanzar el
éxito mediante *
el talento de las

personas

Desarrollar la
capacidad
de la organizacién

Gestionar con agilidad

Aprovechar la
creatividad y la
innovacion

Liderar con
vision,
inspiracién e
integridad




“Consejos de los mejores para triunfar”

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

“El mercado cambia mas rapidamente que cualquier Plan Estratégico”

“El bien mas escaso Va a ser el talento”

“Aprendizaje: humildad y compartir eéxitos”

Agentes Facilitadores Resultados
— —

=a=
SE-

'prendizaje, reatividad e Innovacion




“Consejos de los mejores para triunfar”

“Aprendizaje: humildad y compartir eéxitos”

Planificar y Desarrollar
ENFOQUES

RESULTADOS - DESPLEGAR

Requeridos - Enfoques

EVALUAR, REVISAR Y PERFECCIONAR

Enfoques y Despliegue




“Consejos de los mejores para triunfar”

Anadir valor
Mantener en el para

tiempo resultados los clientes
sobresalientes

.8
Crear un futuro
sostenible

Alcanzar el
éxito mediante #
el talento de las

personas

Desarrollar la
capacidad
de la organizacion

“Un objetivo sin
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“Consejos de los mejores para triunfar”

Agentes Facilitadores Resultados

k4
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Aprendizaje, Creatividad e Innovacién

“Desarrollar un modelo excelente para personas normales”
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“Consejos de los mejores para triunfar”
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“Solo se pueden
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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”
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“Ser humilde = Saber aprender” auen
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Aprendizaje, Creatividad e Innovacién




“Consejos de los mejores para triunfar”

“L'a Calidad marca el

camino del exito”

“El mundo es de (os valientes”
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