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RESUMEN:

El trabajo trata acerca de la calidad de las empresas desde su origen, identificando en
primer lugar la evolucion de la calidad y los diferentes modelos existentes con el objetivo
de determinar cuan implantado est4 el modelo EFQM 2020 en nuestro pais.

Sin embargo, otro objetivo de este trabajo consiste en el Modelo EFQM analizando su
estructura y puntuaciones, asi como el tipo de evaluacion y sus sellos de reconocimiento
a la excelencia asignados.

A través de esto, hemos identificado los sellos que existen hoy en dia en Espafia a nivel
sectorial y a nivel provincial, para poder sacar conclusiones acerca de ello e identificar
empresas importantes en nuestro pais en relacion a la calidad y la excelencia. Para ello,
se ha utilizado una metodologia con enfoque cuantitativo que nos ha proporcionado los
datos necesarios para lograr conocer esta informacién y obtener los resultados
deseados, es decir, con este trabajo podemos comprobar la cantidad de
reconocimientos a la excelencia que existen a nivel nacional.

PALABRAS CLAVE: Gestion de calidad; Modelo EFQM; Sellos de reconocimiento a la
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1 Introduccion.

El concepto de gestion de la calidad ha tenido una importante evolucion a lo largo del
tiempo, a este concepto se le une ademas la importancia de la proteccion del medio
ambiente, la igualdad social, la globalizacion... Por este motivo, las organizaciones
deben ser capaces de interactuar con su entorno para poder perdurar en el tiempo. Con
la evolucion del concepto de calidad nace el modelo de la European Foundation for
Quality Management (EFQM), siendo el mas utilizado a nivel europeo.

Ademas, nos encontramos ante un cambio continuo que afecta a los ambitos sociales,
econdmicos, politicos, laborales y tecnoldgicos, por ello, las organizaciones deben
adaptarse y evolucionar ante dichos cambios para ser capaces de atender a las
necesidades y expectativas de los consumidores, con la finalidad de garantizar su
satisfaccion.

Por tanto, este trabajo puede ser de interés a todas aquellas organizaciones interesadas
en implantar dicho modelo, que deseen conocer mayor informacién al respecto y quieran
observar la situacion actual del pais ya que la gestion de la calidad total puede ayudar
a mejorar la gestion de las organizaciones.

Como objetivos generales nos encontramos con la investigacion del Modelo EFQM 2020
y la representatividad que este tiene en nuestro pais con los sellos de reconocimientos
a la excelencia otorgados a diferentes empresas. Estos objetivos generales, se
desarrollan a través de los siguientes objetivos especificos:

1. Conocer la estructura del Modelo EFQM 2020.
2. Evaluacién externay autoevaluacién del Modelo EFQM 2020.
3. Escala de Sellos de reconocimiento a la excelencia existentes.

4. Analisis de los Sellos implantados en Espafia.

En cuanto a la metodologia utilizada, comenzaré comentando la tesis de la
investigacion, que consiste en los problemas ante los que se pueden encontrar las
organizaciones en cuanto a cambios en el entorno, como el objeto de estudio ha sido el
Modelo EFQM 2020, este ayuda a las organizaciones a identificar el nivel de excelencia
que poseen asi como a identificar los puntos fuertes y areas de mejora en su gestion,
para posteriormente elaborar un plan de mejora con el objetivo de reconducir y motivar
a la organizacion, implementar el plan y realizar un seguimiento del proceso. Ademas,
se basa en los reconocimientos a la excelencia implantados en Espafia 'y en la cantidad
que hoy en dia existen en nuestro pais. El andlisis de la cantidad de sellos EFQM en
Espafa ha sido basado en un enfoque cuantitativo para determinar los sectores en los
gue se presentan mayor cantidad de sellos de niveles mas altos, para conseguir estos
datos he utilizado como herramienta la web
https://clubexcelencia.org/servicios/reconocimiento-y-premios/sello-efqm-2020 donde
encontramos un mapa interactivo que nos proporciona la informacion deseada.

Para abordar los objetivos mencionados anteriormente, el trabajo comienza con la
evolucion del concepto de calidad, los marcos de implantacion de la TQM y la excelencia
empresarial, observamos cada uno de los modelos existentes para después enfocarnos
en el Modelo EFQM 2020 en el que analizaremos su estructura, objetivos, logica
REDER, sus implicaciones con el Pacto Mundial de las Naciones Unidas y con los
Objetivos del Desarrollo Sostenible, asi como hablaremos acerca del circulo dorado de
Simon Sinek. Posteriormente, abordaremos el tema de la autoevaluacion y evaluacion
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externa, asi como hablaremos de los sistemas de reconocimiento para detallar con
detalle los Sellos EFQM. Finalmente, tras conocer toda la informacién necesaria nos
adentramos en el andlisis de los sellos EFQM implantados en Espafia, a nivel sectorial
y nacional, asi como a niveles provinciales y por Comunidades Auténomas, destacando
en cada uno de ellos las empresas con mayor peso y mostrando informacion acerca de
lo que poseen y realizan para haber alcanzado tales reconocimientos.
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2 Gestion de Calidad Total y excelencia empresarial.

2.1 ¢Qué es la gestion de la excelencia frente a otros conceptos de calidad?
Evolucidon del concepto de calidad.

Hoy en dia, conocemos como Gestién de Calidad al conjunto de acciones, medidas y
soluciones que tratan de conseguir la mejora continua de los procesos internos de una
organizacion, teniendo como principal objetivo a los clientes o consumidores. Sin
embargo, este concepto ha sufrido cambios importantes a lo largo de las décadas, por
lo que la norma ISO 9001 se trata de un reflejo de estas circunstancias.

Etapas mas importantes en la evolucion del concepto de calidad:

1) Industrializacién (inspeccién): Garvin (1988) nos sugiere que este desarrollo de
la gestion de la calidad empez6 con la inspeccion. En la Revolucién Industrial el
trabajo manual es reemplazado por el trabajo mecanico y las cadenas de
produccién adquieren mayor complejidad en la Primera Guerra Mundial, asi
como la existencia de los inspectores que se encargaban de supervisar la
efectividad de las acciones que realizaban los operarios. (James, P., 1997, p.28)

2) Control estadistico de calidad: 1930-1950, en este momento, también se
interesan las organizaciones por los controles estadisticos, lo que se vio
favorecido por los avances tecnoldgicos de la época, por tanto, se pas6 a un
control mas global. Como resultado del control del proceso se establecia el
control sobre la consistencia del producto. (James, P. (1997) p.31)

3) Primeros sistemas, aseguramiento de la calidad: entre 1950 y 1980 las
organizaciones deciden desglosar los procesos en etapas para ver los fallos que
se originen en ellas, aqui surgen los primeros sistemas de calidad.

4) Estrateqgias a través de la Gestion de la Calidad Total (GCT): a partir de los afios
80 la calidad es asumida como un proceso estratégico, por lo que la calidad
ahora es contemplada como una ventaja competitiva. Como dijo Atkinson (1990):
‘GCT es el compromiso de toda una organizacion para hacer bien las cosas’.
(James, P., 1997, p.32)

5) Calidad total: a partir de los afios 90 y hasta hoy, se elimina la distincién entre
producto y servicio, ya que todo forma parte de un nuevo concepto: la Calidad
Total. En este momento, los sistemas de calidad se perfeccionan y se adaptan.

La gestién de excelencia consiste en una metodologia que permite a las organizaciones
realizar su propia autoevaluacion y diagndstico a través de una revision sistematica de
sus estrategias y practicas de gestion.

2.2 Marcos de implantacion de la TQM y excelencia empresarial.

Elshaer y Augustyn (2016), ha destacado la relevancia de considerar la TQM como una
practica multidimensional que incluye varios factores clave o criticos relacionados pero
diferentes. Los factores criticos o claves para la gestién de la calidad y la excelencia son
aquellos que condicionan el éxito en el disefio, implantacion, desarrollo y mejora del
sistema de gestion (Jabnoun y Sedrani, 2005).
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Figura 2.2.1. Gestidn de la calidad total.

Fuente: elaboracion propia. A partir de
https://logisticamuialpcsupv.wordpress.com/2016/04/28/calidad-a-la-palmatgm/

La excelencia empresarial en cambio, es el conjunto de practicas sobresalientes en la
gestién de una organizacion y cémo llegan a los resultados. Estos resultados se basan
en conceptos fundamentales como son el liderazgo, la gestion, la estandarizacion de
procesos, la constancia... “Se entiende por Modelo de Excelencia un conjunto de
criterios agrupados en areas o capitulos y que sirven como referencia para estructurar
un plan que lleve a una empresa u organizacién o a una parte de la misma hacia la
mejora continua de su gestion y sus resultados. Los modelos se basan en una serie de
principios de la excelencia que cubren todas las areas clave de gestion de una
organizacién" (Tejedor, A.C.P et al, 2013)

2.3 Tipos de modelo de excelencia (Deming, Malcolm Baldrige, EFQM).

Actualmente, contamos con numerosas herramientas para la gestion inteligente ya que
los métodos tradicionales de gestion resultan insuficientes. Todas las nuevas
herramientas poseen en comun la adaptacion de los procesos de calidad a la estructura
empresarial y la eleccion de uno u otro depende del tipo de organizacién, su naturaleza
de los proyectos y sus objetivos. A continuacién, pasaremos a identificar los principales
modelos de Excelencia, entre ellos destacamos 3 y estos poseen en comun que cada
uno de ellos constituyen las bases y criterios para evaluar los premios de excelencia
que llevan su propio nombre para promover la calidad empresarial (Calvo de Mora
Schmidt, A. C., Garcia-Legaz, F. C., & Cristobal, R. P., 2021).

1) Método Deming: tiene el objetivo de aplicar las teorias de Control Total de la
Calidad, disefiado por el Dr. Deming Prize y desarrollado desde 1951 por la
JUSE. Se encarga de evaluar las distintas areas de la empresa para determinar
si se han obtenido buenos resultados, para los que se plantean diez aspectos
bésicos: politicas y objetivos; organizacion operativa; educacion y diseminacion;
flujo de informacién; calidad de productos y procesos; estandarizacion; gestion
y control; garantia de calidad de funciones, sistemas y métodos; resultados y
planes para el futuro.

2) Modelo Malcome Bladrige: como nos dice Calvo de Mora Schmidt, A. C., Garcia-
Legaz, F. C., & Cristobal, R. P. (2021), ‘fue creado por el Congreso de Estados
Unidos en 1987 para promover la mejora de la calidad de los bienes y servicios
en las empresas y organizaciones estadounidenses’ esto es debido a la llegada
masiva de productos japoneses, por lo tanto, se centran en una permanente
revision de sus procesos invirtiendo mas en recursos en las pruebas de calidad
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3)

y acciones. Esta basado en siete criterios: liderazgo, estrategia, clientes, fuerza
laboral, operaciones y la medicion, analisis y gestion del conocimiento.

Modelo EFQM de excelencia: como mencionamos anteriormente, este
organismo fue creado en 1988 con el objetivo de optimizar los procesos de
calidad interna de las organizaciones. El esquema es similar al Modelo anterior,
sin embargo, se centra mayormente en el liderazgo de los altos directivos y
gerentes para impulsar el trabajo eficiente en los empleados, los resultados de
este se divide en cinco criterios basicos: lo conseguido por la empresa durante
el proceso, lo logrado con respecto a los objetivos de la organizacion, lo
conseguido por los competidores, lo conseguido por organizaciones referentes
en el campo comercial y las relaciones causa-efecto entre agentes y resultados.
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3 Modelo EFQM.

3.1 LaEFQMYy el Club de Excelencia en gestion.

La European Foundation For Quality Management (EFQM) se trata de una organizacién
sin animo de lucro que fue creada en 1988 por 14 importantes empresas europeas (Fiat,
KLM, Philips, Nestlé, Bosch, BT, Bull, Ciba-Geigy, Dassault, Electrolux, Olivetty,
Renault, Sulzer y Volkswagen) con el apoyo de la Comisién de la Unién Europea, con
el objetivo de ayudar a otras empresas europeas a ser mas competitivas en el mercado
mundial. En 1989 se presentan la mision, vision y objetivos de la EFQM elaborados por
las empresas fundadoras y 53 empresas co-fundadoras donde su mision es la de
construir un futuro mejor para las personas, comunidades y para las propias
organizaciones. En 1991, se desarroll6 el Modelo Europeo para la Excelencia
Empresarial, asi como el premio Deming en Japén y el Malcom Baldrige en EE.UU. En
1999, tras 2 afios de revisiones se presentd el Modelo que conocemos como Modelo
EFQM de Excelencia, sin embargo, en 2020 este modelo pas6 a llamarse Modelo
EFQM, pero no se traté de una modificacion del anterior, sino de una reinvencién. (Cabo
Salvador, J., & Guerra Lopez, A., 2014).

La EFQM propuso un modelo que incluye ciertos factores/criterios que si se
interrelacionan darian lugar a una organizacion excelente con la capacidad de lograr y
mantener los mejores resultados posibles. Para aplicarlo en cualquier organizacion se
debe realizar una evaluacion de los elementos que la integran como son los valores,
procesos, modelo de gestion... para después poder comparar estos resultados con los
valores referentes de la EFQM. Con esta comparacion podemos identificar los puntos
fuertes de la organizacion, pero también las areas de mejora y nos ofrece una vision
global de la situacion con respecto a la excelencia definida por el modelo. La informacion
gue cada organizacion suministra para la evaluacién es muy util para poder comprender
y analizar los motivos de esos puntos de mejora y ademas, supone la busqueda de
soluciones y puesta en marcha de acciones de mejora, esto nos lleva a identificar la
filosofia del modelo que se trata de la Mejora Continua ya que se esta orientando a la
organizacion a realizar ciertos cambios y acciones diferentes a la hora de gestionar sus
recursos, realizar sus actividades y buscar objetivos eficientes para la empresa.
Ademas, el Modelo EFQM es considerado un soporte valido para la adopcion exitosa
de TQM (Calvo de Mora et al., 2015)

Asimismo, el Club de Excelencia en gestién consiste en una asociaciébn empresarial
independiente y sin animo de lucro que se dedica a mejorar la gestién y resultados
corporativos de las organizaciones. Este fue fundado en Espafia en 1991 y se encuentra
integrado por mas de 230 organizaciones socias de todos los sectores y tamafios. Se
encargan de asesorar a los profesionales en su camino hacia la gestion excelente,
innovadora y sostenible potenciando el networking, el desarrollo de talento,
intercambiando ideas y experiencias... Ademas, conectan a profesionales para generar
y compartir conocimiento sobre gestion excelente, innovadora y sostenible,
acompafiando a las organizaciones a transformar su gestiobn para mejorar sus
resultados y reconocer sus avances. Incluyen los valores de: cooperacion, excelencia,
pasion, flexibilidad, ética e integridad.

Cuando hablamos del modelo EFQM de Excelencia nos estamos refiriendo a un sello
de reconocimiento de la excelencia empresarial a nivel europeo y es una certificacion
para que la empresa pueda demostrar su calidad en todo el continente para asi poder
competir a nivel internacional.

Ademas, el modelo EFQM de Excelencia ofrece una herramienta integral cuyo objetivo
es el de ayudar a las organizaciones a conocerse mejor a si mismas, realizar un analisis
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objetivo, riguroso y estructurado de su funcionamiento para finalmente lograr mejorar su
gestion por lo que, si queremos lograr un resultado diferente al habitual, necesitamos
cambiar acciones gue realizamos dentro de la organizacion.

El sello EFQM es un modelo para la Gestion Integral de las organizaciones con mayor
reconocimiento a nivel europeo que va mas all4d de medir y analizar la calidad de un
producto o servicio ofrecido. Este modelo trata de plantear diferentes aspectos que
afectan a la evolucion de la organizacion. Estos aspectos son los siguientes:

- Calidad en los procesos operativos.

- Gestion del liderazgo.

Politica y estrategia de la organizacion.
Gestion de las personas, recursos y alianzas.

Este sello es la Unica certificacion internacional que reconoce la gestién excelente,
innovadora y sostenible de las organizaciones utilizando la evaluacién con el Modelo
EFQM. Esta evaluaciéon consiste en ofrecer una vision integral de la gestién de la
organizacion para que esta potencia sus puntos fuertes y aproveche oportunidades de
mejora.

El cambio al nuevo Modelo EFQM no es obligatorio ya que cada empresa puede
gestionar su organizacion con cualquiera de los modelos, sin embargo, si una
organizacion desea acceder a un reconocimiento oficial EFQM, a partir del 1 de abril de
2021 solo se realizan evaluaciones en organizaciones que estén utilizando el Modelo
EFQM 2020. Segun la EFQM (EFQM, 2019) el Modelo EFQM 2020 'es el resultado de
un extenso proceso de cocreacion con aportes de la industria y la academia’.

Por lo tanto, el Modelo EFQM de Excelencia trata que los Enfoques Tradicionales que
son aguellos que estan basados en puestos estaticos, jerarquicos y con itinerarios muy
marcados, asi como sus resultados, no son suficientes para conseguir que la
organizacién sea competitiva y capaz de adaptarse a los cambios del entorno ya que es
necesario un estilo de liderazgo diferente que esté menos centrado en el mando y
control y mas en la colaboracién. Ademas, los valores de Excelencia no han
desaparecido, sino que va mas alla a través de la gestion innovadora, excelente y
sostenible.

3.2 Principales cambios/novedades del Modelo EFQM 2020.

Con el paso del tiempo, el contenido y la presentacién del Modelo EFQM han variado,
pero los principios en que se basa no han cambiado, por lo que esta Ultima edicion del
Modelo EFQM contindia con la importancia de:

Conceptos fundamentales de la excelencia.

Concepto. Descripcion.

1. Orientacion
hacia
resultados.

los

La excelencia depende el equilibrio y la satisfaccién de las necesidades de todos los grupos de
interés relevantes para la organizaciéon (las personas que trabajan en ella, los clientes,
proveedores y la sociedad en general, asi como todos los que tienen intereses econémicos en
la organizacién).

2. Orientaciéon
cliente.

al

El cliente es el arbitro final de la calidad del producto y del servicio, asi como de la fidelidad del
cliente. EI 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.
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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 organizacién y las personas que la integran
alcanzar la excelencia.

Las organizaciones actitan de manera mas efectiva cuando todas sus actividades
interrelacionadas se comprenden y gestionan de manera sistematica, 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.

Gestion por
procesos y
hechos.

Desarrollo e

implicacion  de
las personas.

El potencial de cada una de las personas de la organizacién 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 dentro de una cultura general de aprendizaje, innovacion y mejoras continuos.

Desarrollo  de
alianzas.

La organizacién 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.

Responsabilidad
social.

El mejor modo de servir a los intereses a largo plazo de la organizacion y las personas que la
integran es adoptar un enfoque ético, superando las expectativas y la normativa de la comunidad

en su conjunto.

Figura 3.1.1. Conceptos fundamentales de la excelencia.

Fuente: elaboracion propia. A partir de European Foundation Quality Management. Ocho
Fundamentos de la Excelencia. Los conceptos fundamentales y sus beneficios.
http://www.efgm.org.

Para que la aplicacion de nuestro modelo sea eficaz y consiga los objetivos, los
directivos de la organizacion deben asumir completamente estos principios 0 su
aplicacion no tendra sentido.
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3.2.1 Aspectos béasicos del Modelo EFQM de Excelencia VS Modelo EFQM 2020.

Vemos una tabla que nos indica los criterios que existian con el Modelo EFQM de
Excelencia y los que se implementan hoy en dia con el Modelo EFQM 2020:

CRITERIOS
MODELO EFQM DE EXCELENCIA —— MODELO EFQM 2020
Liderazgo. Proposito, vision y estrategia.
Personas. Cultura de la organizacion y liderazgo.
Politica y estrategia. Implicar a los Grupos de Interés.
Alianzas y recursos. Crear valor sostenible.
Procesos. Gestionar el funcionamiento y la transformacion.
Resultados en las personas. Percepcion de los grupos de interés.
Resultados en los clientes. Rendimiento estrateégico y operativo.
Resultados en la sociedad.
Resultados Clave.

Tabla 3.2.1: Comparacion de criterios.
Fuente: elaboracion propia.

En primer lugar, observamos que ha habido una reduccién de criterios pasando de 9 en
el Modelo EFQM de Excelencia de 2013 a 7 en el Modelo EFQM 2020. Pasamos de un
Modelo de excelencia que se basa en el funcionamiento de la empresa midiendo el nivel
de excelencia para pasar a un Modelo que aparte de todo lo anterior, también se encarga
de la transformacion midiendo la capacidad de cambio que posee la organizacion y, por
lo tanto, nos permite observar esa organizacién como un todo y ver que es un sistema
completo y organizado.

3.3 El Modelo EFQM 2020.

El Modelo EFQM 2020 no se trata de una actualizacién del anterior, sino de una
reinvencion donde el objetivo es ser una herramienta de gestién al igual que el anterior,
pero también una herramienta de evaluacién y mejora, es decir, el nuevo modelo afiade
la vision al futuro con la siguiente pregunta, ‘;,qué hace la organizacién para prepararse
para el futuro?’.

3.3.1 Alineamientos del Modelo EFQM.

Esta ultima actualizacion del Modelo EFQM reconoce los mismos valores europeos que
las anteriores versiones. Estos valores se encuentran recogidos en:

- La Carta de los Derechos Fundamentales de la Union Europea donde se definen
los derechos fundamentales que la Unién Europea garantiza de tipo civil, politico,
econodmico y social con relacion a la dignidad, libertad, igualdad, solidaridad,
ciudadania y justicia. (Blasco, J.L, 2009).

- La Convencién Europea de Derechos Humanos que fue adoptada por el Consejo
de Europa el 4 de noviembre de 1950 en Roma y entré6 en vigor el 3 de
septiembre de 1953. Su ultima modificacion fue el 1 de agosto de 2021 en las
disposiciones del Protocolo n° 15 “Derogacion en caso de estado de excepcion”.
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En este Convenio tienen la responsabilidad de garantizar los derechos y
libertados definidos y sus Protocolos bajo el control del Tribunal Europeo de
Derechos Humanos.

La Directiva 2000/78/EC de la Unién Europea de 27 de noviembre de 2000
relativa al establecimiento de un marco general para la igualdad de trato en el
empleo y la ocupaciéon cuyo objetivo es la lucha contra la discriminacién por
religion, discapacidad, edad u orientacion sexual en el &mbito de empleo con la
finalidad de que los miembros de la Union Europea apliquen el principio de
igualdad de trato.

La Carta Social Europea donde se establece una politica econémica y social con
la finalidad de garantizar el pleno empleo, acceso al trabajo a personas con
discapacidad, condiciones justas de trabajo en cuanto a horario, salarios,
proteccién frente a un despido, explotacién sexual 0 acoso psicolégico, es decir,
es un compendio de derechos sociales y econémicos a nivel europeo. El 27 de
abril de 1978 se firmé en Estrasburgo la Carta Social Europea realizada en Turin
el 18 de octubre de 1961.

Ademas, la EFQM reconoce el papel que las organizaciones pueden desempefiar para
conseguir los objetivos de las Naciones Unidas:

Fuente:

El Pacto Mundial de Naciones Unidas es lanzado en julio del afio 2000, se trata
de una plataforma politica y marco practico para las empresas que se encuentran
comprometidas con la sostenibilidad y las practicas empresariales responsables,
este pacto recoge 10 principios que son universalmente aceptados donde se
define lo que tiene que realizar las empresas para lograr ser responsables y
sostenibles. Ademas, participar en el Pacto Mundial de las Naciones Unidas
ofrece ciertas ventajas practicas como son las siguientes:

Adoptar un marco politico para el desarrollo y aplicacion de las practicas ambientales.

‘Bugnag Compartir las mejores practicas y las emergentes para buscar soluciones que aborden
Praci los retos comunes.

Buscar soluciones a la sostenibilidad a través de alianzas.

Cg Vincular las dependencias institucionales y entidades subsidiarias.

1\ Acceder a amplios conocimientos y experiencia de las Naciones Unidas en materia de
ﬁ, f sostenibilidad y desarrollo.

mﬂgj Aprovechar instrumentos de gestidn y recursos del Pacto Mundial de las Naciones

- Unidas y la oportunidad de adoptar mejores vias de trabajo.

Figura 3.3.1: Ventajas practicas del Pacto Mundial de las Naciones Unidas.

elaboracion propia. https://www.unido.org/sites/default/files/2010-

11/GC _Brochure Spanish 0.PDF

Toda empresa que se una al Pacto Mundial de las Naciones Unidas tendra que
convertir el Pacto y sus principios en parte de la estrategia empresarial,
incorporar lo anterior también al proceso de adopcion de decisiones del Consejo
de Administracion, establecer alianzas para promover objetivos, describir en un
informe anual o de sostenibilidad la forma en la que se aplican los principio y, por
altimo, fomentar la aplicacion del Pacto Mundial de las Naciones Unidas y de
practicas empresariales responsables mediante una labor de promocion y
difusion entre asociados, clientes, consumidores...
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Una vez conocida toda esta informacion la empresa ya puede decidir si quiere o
no adherirse al Pacto Mundial de las Naciones Unidas, en caso de que decidiera
hacerlo deberdn preparar una carta al Secretario General de las Naciones
Unidas y firmada por el director general donde se exprese su apoyo al Pacto
Mundial y a sus principios, ademdas, se debe cumplimentar el formulario
electrénico en la web oficial del Pacto Mundial (www.unglobalcompact.org) y
transmitir una copia digital de la carta de compromiso.

A parte de estos requisitos, nos encontramos con las aportaciones financieras
gue deben realizar las empresas anualmente para contribuir con el Pacto
Mundial, estas aportaciones se rigen por niveles: (ISGlobal)

e Empresas con beneficios anuales igual o superior a 1.000 millones de
dolares, la aportacién se corresponderia a 10.000 dolares de los
EE.UU.

e Empresas con beneficios anuales entre 250 millones y 1.000 millones
de délares, la aportacion anual es de 5.000 délares de los EE.UU.

e Empresas con beneficios anuales inferiores a 250 millones de dolares,
la aportacion anual seria de 500 dolares de los EE.UU.

Ademas, el Pacto Mundial de las Naciones Unidas les ofrece plataformas para la
accion e innovacion de sus participantes para que estos puedan demostrar su
liderazgo y promover los 10 principios en cuanto a los derechos humanos, los
estandares laborales, el medio ambiente y la anticorrupcion.

- Los 17 Objetivos de Desarrollo Sostenible de Naciones Unidas que se encarga

de fomentar la igualdad social, erradicar la pobreza, el buen gobierno y la
prosperidad cuidando del planeta a su vez. Todo esto va mas alla ya que incluye
retos como el cambio climatico, la desigualdad econdémica, el consumo
sostenible, la paz, la justica, etc.
Los 17 objetivos son los siguientes: fin de la pobreza, hambre cero, salud y
bienestar, educacién de calidad, igualdad género, agua limpia y saneamiento,
energia asequible y no contaminante, trabajo decente y crecimiento econémico,
industria, innovacioén e infraestructura, reduccion de las desigualdades, ciudades
y comunidades sostenibles, produccién y consumo responsables, accién por el
clima, vida submarina, vida de ecosistemas terrestres, paz, justicia e
instituciones sélidas y alianzas para lograr los objetivos.

TRABAJO DECENTE F N |
Lo DESIGUALDADES 3
13 %m 14 sm“l‘ - VoA 16 PAZ JUSTICIA 17 :mumn
-
= g » s
9 © SOSTENIBLE

Figura 3.3.2: Objetivos de desarrollo sostenible.
Fuente: https://www.isglobal.org/-/sdgs-and-global-health

Por lo tanto, con todo esto entendemos que cualquier organizacién con el Modelo EFQM
respeta y cumple esta esencia de mensajes y trata de incorporarlos en su organizacion.
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3.3.2 El circulo dorado de Simon Sinek.

El circulo dorado de Simon Sinek (2009) se ha tomado como fundamento en este nuevo
Modelo EFQM ya que es una manera inspiradora donde se habla acerca de cémo
inspiran la accion los grandes lideres, es decir, consiste en lograr inspirar a las personas
a actuar a través de una causa.

El modelo del circulo dorado surgié por un problema que tuvo Sinek cuando era
publicista ya que se dio cuenta de que el consumidor puede encontrar muchas ofertas
de productos y servicios similares y con precios y calidad parecidos, de esta manera,
surge el “por qué” de este modelo buscando respuesta a cémo puede una empresa ser
Unica y marcar diferencia ante las demas, es decir, teniendo clara sus ventajas
competitivas y sus propositos. El circulo dorado fue creado para tratar de solucionar este
problema dando importancia al ser humano tras ese producto o servicio para que decida

0 no comprarlo y poder empatizar con él.

Pensamiento
racional.

PRODUCTOS Y SERVICIOS 4

CONTENIDO

CAUSA
Toma de

decisiones y la
emocidn

Figura 3.3.3:; El circulo dorado de Simon Sinek.
Fuente: elaboracion propia a partir de Informatica&Coaching.

Como vemos, el circulo dorado se trata de una representacion de tres circunferencias
en las que se representan 3 areas que han de estar presentes en cualquier mensaje
publicitario: ¢qué?, ¢como? y ¢ por qué?

¢QUE?: en esta area se describen los productos o servicios que comercializa la
empresa, se trata de la parte mas facil para la empresa y debe ser clara y coherente la
informacion.

¢ COMO?: la segunda &rea del circulo es la que se corresponde con esta pregunta, que
responde al como son los sistemas, procesos y estrategias que la empresa realiza para
hacer realidad sus objetivos.

¢POR QUE?: la tltima de las areas se trata de la razén o creencia que llevara a cabo
las dos anteriores. Consiste en loso valores, propdsitos o principios que orientan la
forma de pensar de la empresa, siendo este el mas importante y, por tanto, el primero
que debe afrontar la empresa.

Sinek lleg6 a la conclusién de que el sistema de comunicacion centrandose en el QUE
no funciona, ya que “las personas no compran los que tu haces sino por qué lo haces”,
es decir, se trata de un proceso basado en la empatia con el objetivo de interactuar o
vender con la gente que cree en lo mismo que ta.

Con todo esto, nos damos cuenta que las organizaciones deben ser capaces de
moverse en su entorno, que es muy cambiante y adaptarse a él, haciendo que su
estrategia empresarial evolucione para poder satisfacer a sus clientes, para ello deben
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poseer resiliencia, capacidad adaptativa a estos cambios, vision clara, adaptacion,
rapida actuacion, transparencia, cambios, seguimientos...

Si observamos la relacibn con el EFQM podemos ver que tratan de mejorar
continuamente para adaptarse a los cambios y ofrecer siempre lo mejor para sus
clientes y asi conseguir su fidelizacion.

3.3.4 Estructura del Modelo EFQM 2020.

Figura 3.3.4: Estructura modelo EFQM 2020.

Fuente: Institute for Total Quality Management (ITQM).

Este modelo se divide en tres bloques con ciertos Criterios en cada uno de ellos, en este
punto pasaremaos a verlo con mayor detenimiento:

DIRECCION: este bloque es el encargado de preparar el camino, es decir, de
fijar el rumbo para que la organizacion pueda ser lider en su ecosistema y se
encuentre bien posicionada para poder llevar a cabo sus objetivos de futuro. Nos
encontramos con dos criterios dentro de este bloque:

Propésito, vision y estrategia: el propdsito de la organizacion es el
encargado de explicar por qué es importante su actividad, establece
bases para crear y proporcionar valor a sus grupos de interés y
proporciona un marco de referencia donde asume la responsabilidad y
el impacto al ecosistema. La vision de la organizacion describe lo que
quiere conseguir la empresa a largo plazo, es una guia para elegir las
lineas de actuacion y proporciona bases para definir la estrategia. La
estrategia describe como vamos a alcanzar el propésito y detalla los
planes para alcanzar nuestras estrategias y acercarnos a la vision.
Cultura de la organizacién y liderazgo: el liderazgo debe entenderse
como una actividad y no un rol en todos los niveles y areas de la
empresa. Estas conductas refuerzan a los demas, los inspiran y se
adaptan cuando es necesario ayudando asi a dirigir la cultura. Se debe
estimular la creatividad y la innovacion y unirse y comprometerse en
torno al criterio anterior.

EJECUCION: la organizacion necesita ejecutar la estrategia de manera eficiente
y eficaz, asegurandose de que: crea valor sostenible, conoce los grupos de
interés de su ecosistema y se compromete con los grupos de interés clave para
su éxito, por ultimo, impulsa los niveles de rendimiento que necesita para
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alcanzar el éxito en el presente e impulsa la mejora para conseguirlo también en
el futuro. En este bloque nos encontramos con tres criterios que corresponden
con los criterios 3, 4 y 5 del Modelo:

Implicar a los grupos de interés: una vez identificados los grupos de
interés clave para la organizacion se aplican ciertos principios para ser
capaces de alcanzar una organizacion sobresaliente. Alguno de estos
principios consiste en identificar los tipos y categorias especificas
dentro de cada uno de los grupos de interés clave, mientras que otros
evaltan el funcionamiento respecto a las necesidades de estos grupos
de interés para poder decidir acciones para que estos perciban que su
futuro esté asegurado.

Crear valor sostenible: se trata de un concepto que pone de manifiesto
la necesidad de que las organizaciones tengan en cuenta los d&mbitos
sociales, ambientales, econémicos y publicos a la hora de crear valor.
Se utilizan herramientas cualitativas y cuantitativas para obtener
informacién y percepciones del entorno (Calvo de Mora, Criado Garcia-
Legaz, Periafiez-Cristdbal, 2021). Para lograr este criterio se sigue una
serie de etapas:

1° Disefiar el valor y como se crea.

2° Comunicar y vender la propuesta de valor.

3° Elaborar y entregar la propuesta de valor.

4° Disefar e implantar la experiencia global.

Estas etapas pueden seguirse de manera secuencial, paralela o
incluso solaparse, depende de la naturaleza de la actividad que tenga
cada organizacion.

Gestionar el funcionamiento y la transformacion: toda organizacion que
desee alcanzar el éxito debe ser capaz de satisfacer ambos requisitos
a la vez, es decir, debe ser capaz de gestionar el funcionamiento de
sus actividades de forma continuada a la vez que gestiona los cambios
continuos que se producen dentro y fuera de la organizacion. Existen
ciertos elementos que son fundamentales para facilitar estos requisitos
que son: la innovacion y tecnologia, la importancia de los datos, la
informacién y conocimiento y la correcta utilizacion de activos y
recursos.

-  RESULTADOS: consiste en lo que la organizacion consigue a consecuencia de
los dos bloques anteriores, pero este bloque incluye una prevision de futuro. A
diferencia de los anteriores bloques nos encontramos que este incluye dos
criterios correspondientes a los criterios 6 y 7 del Modelo EFQM:

Percepcion de los grupos de interés: centrado en los resultados
basados en el feedback, es decir, retroalimentacién. Estas
percepciones pueden venir de encuentras, grupos focales, medios de
comunicacion, redes sociales, etc. Ademas, las percepciones también
estan formadas por el impacto social y ambiental que tiene la
organizacion. Los grupos de interés clave son los siguientes: clientes,
personas, inversores y reguladores, sociedad, partners y proveedores.
Rendimiento estratégico y operativo: se centra en los resultados del
rendimiento de la organizacion con respecto a la capacidad de alcanzar
su proposito, ejecutar su estrategia y crear valor sostenible y con
respecto a su preparacion para afrontar el futuro. Alguno de los
indicadores de rendimiento estratégicos son los logros alcanzados en
la consecucién del propésito y la creacion de valor sostenible,
rendimiento financiero, consecucion de objetivos estratégicos...
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A parte de esto, cabe mencionar que en Direccién y Ejecucion se describen sus criterios
mas detalladamente a través de 23 subcriterios que deben abordarse uno a uno para
realizar las evaluaciones, cada uno de estos subcriterios se encuentra detallado con
puntos de guia, 112 en total. Sin embargo, en el bloque de resultado solo se plantean
subcriterios para el criterio de percepcion de los grupos de interés en el que se proponen
cinco grupos de interés. Mas tarde analizaremos en profundidad cada uno de los
bloques y criterios del Modelo EFQM 2020. (Modelo EFQM (22 edicion),2019).

Pasaremos ahora a hablar acerca de la Logica REDER en el modelo EFQM 2020:
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Figura 3.3.5: REDER modelo EFQM 2020.

Fuente: Institute for Total Quality Management (ITQM).

La légica REDER, usada junto al Modelo EFQM es capaz de ayudar a personas
y/o equipos a identificar fortalezas y oportunidades de mejora de la organizacion,
asi como describir el futuro de la organizacion con respecto a los resultados
deseados y las acciones necesarias que hay que llevar a cabo para alcanzarlos.
En este nuevo modelo, para obtener un mejor analisis los elementos del REDER
se han dividido en varios atributos:

ELEMENTOS ATRIBUTOS DESCRIPCION

Solidamente Los enfoques tienen una logica clara, con el objetivo de cumplir y
fundamentados. responder a las necesidades de sus grupos de interés clave. Estan
disefiados para que la organizacion se adapte al futuro.

Enfoques

. Implantado. Los enfoques se implantan en las éreas relevantes de manera eficaz

Despliegue
y oportuna.
Evaluacion Analizado y  Se recoge, comprende y comparte el feedhack relativo a la eficacia y
... comprendido. eficiencia de los enfoques y su despliegue.
revision y
mejora.
Asimilado y Las conclusiones extraidas del analisis de tendencias emergentes, la
mejorado. medicion, el aprendizaje y el benchmarking se utilizan para inspirar la

creatividad y generar soluciones innovadoras con el fin de mejorar el
rendimiento en los plazos adecuados.

Tabla 3.3.1: Anédlisis del bloque de Direccién.
Fuente: elaboracion propia, a partir de ITQM EFQM MODEL 2020 (pagina 30).

En las descripciones de cada atributo son sobre las que podemos guiarnos para saber
lo que una organizacion debe demostrar. En la tabla anterior se muestran los enfoques
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definidos en los criterios 1 y 2 que son ‘Proposito, vision y estrategia’ y ‘Cultura de la

organizacion y liderazgo’ respectivamente.

ELEMENTOS ATRIBUTOS DESCRIPCION
Solidamente Los enfoques tienen una légica clara con el objetivo de cumplir y responder a
Enf fundamentados. las necesidades de sus grupos de interés clave. Estan disefiados para que la
oaques organizacion se adapte al futuro.
Alineados. Los enfoques apoyan los objetivos del blogue Direccion y estan vinculados a
otros enfoques relevantes.
Implantado. Los enfoques se implantan en las areas relevantes de manera eficaz y
- oportuna.
Despliegue.
Flexible. La implantacion facilita la agilidad y la adaptacion de los enfoques.
Evaluacion, Analizado Se recoge, comprende y comparte el feedback relativo a la eficacia y eficiencia
revision y comprendido. de los enfoques y su despliegue.
mejora.
Asimilado Las conclusiones extraidas del analisis de tendencias emergentes, la
mejorado. medicion, el aprendizaje y el benchmarking se utilizan para inspirar la

creatividad y generar soluciones innovadoras con el fin de mejorar el
rendimiento en los plazos adecuados.

Tabla 3.3.2: Anédlisis del bloque de Ejecucion.
Fuente: elaboracién propia, a partir de ITQM EFQM MODEL 2020 (pagina 31).

En la anterior tablase facilita el andlisis de los enfoques de los criterios 3,4 y 5 que son
implicar a los grupos de interés, crear valor sostenible y gestionar el funcionamiento y la
transformacion.

ELEMENTOS ATRIBUTOS DESCRIPCION

Relevancia
Utilidad.

y Relevante. La organizacion identifica un conjunto de resultados claramente vinculados con
su proposito, vision y estrategia para los grupos de interés clave. Estos resultados

se revisan y mejoran a lo largo del tiempo.

Util. Los datos son oportunos, fiables, precisos y adecuadamente segmentados para
proporcionar informacion significativa que ayude a mejorar el funcionamiento y 1a
transformacion.

Rendimiento. Con tendencias. Existe una evolucién positiva o rendimiento sobresaliente sostenido durante el

periodo o ciclo estratégico.

Con objetivos. Las metas establecidas son relevantes, estan alineadas con la estrategia y se

alcanzan de manera continuada.

Comparado. Hay comparaciones externas relevantes que permiten determinar que el
rendimiento esta en linea con la estrategia.
Predictivo. Las palancas para lograr unos resultados sobresalientes en el futuro estan

identificadas y se basan en las actuaciones para la transformacion, las relaciones
causalefecto, el andlisis de datos, los patrones de rendimiento y las medidas
predictivas.
Tabla 3.3.3: Andlisis del bloque de Resultados.
Fuente: elaboracion propia, a partir de ITQM EFQM MODEL 2020 (pagina 32).

En esta tabla podemos facilitar el analisis de los criterios 6 y 7 que se corresponden a
la percepcion de los grupos de interés y el rendimiento estratégico y operativo.

A continuacion, pasaremos a comentar las diferencias a la hora de puntuar con ambos
modelos y utilizar la [6gica REDER. En primer lugar, hablaremos sobre el modelo EFQM
a la Excelencia:

Como nos dice el Documento de Interpretacion de la version 2013 del Modelo EFQM
para las Administraciones Publicas “El principio en que se basa la puntuacién con
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REDER indica que cuando el rendimiento de una organizacion mejora con el paso del
tiempo, su puntuacion respecto al Modelo aumenta”. La asignacién de la puntuacion con
REDER consiste en un 50% de los puntos a los Agentes Facilitadores y el 50% restante
a los Resultados, con esto se consigue garantizar la capacidad de la organizacion para
mantener el rendimiento en el futuro.

Cada uno de los 9 criterios del Modelo tienen una ponderacion asignada, estas
ponderaciones se establecieron en 1991 tras largas consultas en Europa y son
revisadas por la EFQM cada cierto tiempo. De manera general, dentro de cada criterio
se asigna el mismo peso a todos los subcriterios, sin embargo, existen dos excepciones,
al subcriterio 6a se le asigna el 75% del total de los puntos del criterio 6 mientras que al
6b se le asigna el 25%. En el criterio 7 pasa exactamente lo mismo, al criterio 7a le
corresponde el 75% y al 7b el 25%. La escala sobre la que se trabaja es de 0 a 1000
puntos.

10t Z
EJECUCION F% ;

Figura 3.3.6: Puntuacion con las matrices REDER modelo EFQM 2020.
Fuente: Institute for Total Quality Management (ITQM).

A continuacion, pasamos a ver la puntuacion con las matrices REDER en el nuevo
Modelo EFQM 2020. La escala sobre la que se trabaja es de 0 a 1000 puntos repartidos
entre los 7 criterios del Modelo EFQM.

Las ponderaciones entre cada uno de ellos se reparten de la siguiente forma: posee tres
matrices REDER, en los bloques de Direccién y Ejecucion se le asigna a cada subcriterio
el mismo peso dentro de su criterio, es decir, como el Criterio 1 tiene 100 puntos en total
y existen 5 subcriterios, cada uno de ellos representardn 20 puntos sobre el total. Sin
embargo, en el bloque de Resultados no existen subcriterios en ninguno de sus criterios
(6 y 7) asi que, se dividen los 400 puntos correspondientes al bloque por partes iguales
entre ambos criterios.

Ademas, existen 2 reglas a aplicar:

- Bloque de Direccion y bloque de Ejecucién: la puntuacion global de cada
subcriterio no puede ser superior a la puntuacion del atributo ‘Sdélidamente
fundamentados’ del elemento ‘Enfoques’ ya que este es el atributo dominante y
sirve de limite para la puntuacion global del subcriterio.

- Bloque de Resultados: la puntuacion global de cada uno de los criterios no puede
ser superior a la puntuacion del atributo ‘Relevante’ ya que, en este caso, es este
el dominante y sirve de limite para la puntuacion global del criterio.
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4  Autoevaluacion, evaluacion externas y sistemas
de reconocimiento EFQM.

4.1 Autoevaluacion del Modelo.

La Fundacion Europea para la Gestion de la Calidad (EFQM) establecié en el afio 1992
un modelo de autoevaluacion de gestion certificable con el objetivo de que las empresas
sean capaces de obtener una vision clara de sus objetivos y metas para optimizar los
procesos y procedimientos que estas llevan a cabo. Esta Autoevaluacion consiste en un
examen global, sistematico y regular de las actividades y resultados de una organizacion
0 parte de esta en comparacion con el Modelo EFQM.

En una autoevaluacion la organizacion puede obtener una puntuacién en una escala de
0-1000. Esta puntuacion nos muestra la capacidad que tiene la organizacién para
transformarse y el punto en que se encuentra para alcanzar una gestion sobresaliente.
Esto nos permite identificar puntos fuertes y débiles. Ademas, la autoevaluacién es la
base para la concesion de los Sistemas de Reconocimiento (Sellos EFQM) de los que
hablaremos posteriormente. De igual forma, la autoevaluacién debe someterse a una
Evaluacién Externa para que se valide esta autoevaluacion.

Si una organizacion desea utilizar el Modelo EFQM como instrumento de autoevaluacion
debe seguir el manual de instrucciones que se encuentra en el esquema légico REDER.

Para poder realizar la autoevaluacién toda organizacién necesita:

1) Determinar los resultados a conseguir como parte de su estrategia.

2) Contar con una serie de enfoques para alcanzar los planes previstos.

3) Desplegar o implantar estos enfoques adecuadamente.

4) Evaluar y revisar los enfoques implantados para poder mejorar su organizacion.

4.2 Evaluacidon externa.

Consiste en una evaluacion que comienza con un andlisis de la informacién presentada
al Comité de Expertos Externos formado por profesiones con una amplia experiencia en
gestion y un enorme conocimiento del Modelo EFQM, los cuales analizaran los datos y
realizaran una visita a la organizacion para obtener mas datos y contrastarlos con los
gue recibieron anteriormente. Por altimo, otorgaran los resultados de su valoracion en
el Informe de Evaluacion Externo, para poder completarlo debera valorar los aspectos
de manera objetiva y poder identificar otros aspectos que no se hayan registrado en el
informe de Autoevaluacion (este esta en manos del Comité de Expertos Externos).
Ademas, una vez realizadas las visitas a la organizacién y entrevistas, el Comité de
Expertos Externos se reune con el Comité de Autoevaluacion para poder comparar sus
valoraciones y elaborar el informe. Por Ultimo, con esta evaluacion se trata de
proporcionar recomendaciones a la organizacién para la mejora continua. En este
proceso existen tres fases:

e FASE 1: es la parte en la que el Comité de Expertos Externos y Comité
de Autoevaluacién contrastan sus opiniones y se ajustan al proceso
especificado por el Modelo EFQM.

e FASE 2: en esta se realiza la Evaluacién de Criterios que componen el
Modelo EFQM.

e FASE 3: es aqui donde se detectan los puntos fuertes y débiles de la
organizacion y de cada una de sus areas. Tras esto se realizan
recomendaciones para solventarlo. Esta es la fase mas importante
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para poder comparar los puntos que se obtuvieron en la fase de
autoevaluacion.

Sin embargo, implantar el Modelo EFQM supone un gran compromiso y control por parte
de la organizacion, por lo que se deben fijar los objetivos e indicadores para la futura
Evaluacion.

4.3 Sistemas de reconocimiento. El Sello EFQM.

El Sello EFQM es la Unica certificacion a nivel internacional que es capaz de reconocer
la gestion excelente, innovadora y sostenible de las organizaciones. Esto se realiza a
través de la evaluacién que nos ofrece el Modelo EFQM con la que conseguimos una
reflexion estratégica global y una vision de la gestion en la organizacion para ayudarla
a mejorar sus puntos fuertes y aprovechar oportunidades de mejora. Actualmente este
sello est4d formado por mas de 700 miembros repartidos por los paises europeos y
pertenecientes a los sectores existentes, estos miembros son organizaciones con el
mismo objetivo: la excelencia organizacional.

¢Como solicitamos el Sello EFQM? Para contratar esta evaluacion simplemente
tenemos que contactar en la pagina https://clubexcelencia.org/contacto para recibir
informacion y una propuesta adecuada a tu caso. Dependiendo del sello EFQM que la
organizacién desee adoptar, la evaluacion podra ser por criterios o por subcriterios, pero
en todos los casos se debe utilizar la plataforma EFQM Digital.

- Evaluacién por criterios: se puede obtener un Sello EFQM 200 y se realizara
siempre de forma online.

- Evaluacion por subcriterios: optan a obtener un Sello EFQM 300, 400, 500, 600
0 700. Este proceso se puede realizar tanto presencial, online o mixta.

AR A A TR T
01 02 03 04

PLANIFICACION

Contacta con el Club
Excelencia en Gestion,
traslada tus
necesidades y contrata
tu evaluacion EFOM.

Se asignard un Gestor
Lider que guiard en el

proceso.

DOCUMENTACION

Se tiene que preparar la
documentacion necesaria
para que los Evaluadores
Asesores entiendan el
contexto de la
organizacién y su
estrategia. Fsto se hard en
la Plataforma de
Evaluacion EFQM Digital.

PREPARACION
VISITA

El equipo de Evaluadores
Asesores estudiard la
documentacidn para
preparar la visita de
evaluacion.

El Gestor Lider coordinara
la agencia de la visita de
evaluacion.

PREPARACION
VISITA

Es &l momento mas
importante de la Evaluadion
porgue tendréis la
oportunidad de adarar todas
las dudas que tengan los
miembros del equipo de
Evaluadores Asesores sobre Ia|
gestion. Ademids, os ayudaran
a reflexionar sobre algunos
puntos criticos identificados.

Figura 4.3.1: Fases para conseguir el Sello EFQM.

INFORME Y
CONCESION

de Evaluacion resolviendo
cualquier duda que os surja y
&l Club Excelencia en Gestidn
otorgara el nivel de Sello
EFQM comrespondiente.

Fuente: https://www.clubexcelencia.org/servicios/reconocimiento-y-premios/sello-efqgm-

20207?provincia=ES-CA&sector=Tercer%20Sector&sello=

Estas fases tienen una duracién de aproximadamente dos afios, por lo que estamos
hablando de un proceso largo y costoso para conseguir llegar a un modelo que solo
tiene validez de dos afios, pero este modelo puede abrir grandes puertas y posicionar
a la organizacién en el marco europeo.
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Ademas, para las organizaciones existen determinadas ventajas cuando se obtiene un
Sello EFQM:

1)

2)

3)
4)

5)

Prestigio: el Sello EFQM refuerza la imagen y la posicion de las organizaciones
excelentes, innovadoras y sostenibles.

Confianza: aumenta la confianza de las partes que se encuentren involucrados
en la organizacion y se preocupan por la excelencia, innovacion y
sostenibilidad.

Competitividad: con el aumento de la competitividad de la organizacién
conseguimos diferenciarnos ante los competidores.

Aprendizaje: te facilita el conocimiento del estado de tu empresay a establecer
planes de accion tras el andlisis.

Compromiso: incrementa la satisfaccion, el compromiso y el orgullo de las
personas que se encuentran en tu organizacion, es decir, consigues que estas
personas se involucren con los objetivos y valores de la empresa.

En resumen, las principales ventajas de obtener este reconocimiento son: fortalecer la
imagen de la organizacion, identificar y priorizar las oportunidades de mejora,
potenciar el orgullo de pertenencia, incrementar la competitividad y consolidar la
confianza de los clientes (EFQM Modelo, 22 edicién).

Existen un total de seis niveles de Sello EFQM que son los que logran ayudar a las
organizaciones a demostrar su avance el sello 600 y 700 aparecieron tras la puesta en
marcha del nuevo Modelo EFQM 2020.

200

300z [l 40052 700z

= A= E

EXCELENCIA EXCELENCIA EXCELENCIA EXCELENCIA EXCELENCIA EXCELENCIA
INNOVACION INNOVACION INNOVACION NNOVACION INNOVACION INNOVACION
SOSTENIBILIDAD SOSTENIBILDAD SOSTENIBILIDAD OSTEN 2 SOSTENIBILIDAD SOSTENIBILDAD

Figura 4.3.2: Fases para conseguir el Sello EFQM.

Fuente: https://www.clubexcelencia.org/servicios/reconocimiento-y-premios/sello-efgm-
2020?provincia=ES-CA&sector=Tercer%20Sector&sello=

A partir de esta clasificacion de las empresas, he elaborado una investigacion con las
empresas espafiolas que poseen este certificado.

-21-


https://www.clubexcelencia.org/servicios/reconocimiento-y-premios/sello-efqm-2020?provincia=ES-CA&sector=Tercer%20Sector&sello=
https://www.clubexcelencia.org/servicios/reconocimiento-y-premios/sello-efqm-2020?provincia=ES-CA&sector=Tercer%20Sector&sello=

TFG-Finanzas y Contabilidad. Sistemas De Reconocimiento a la Excelencia en Espafia: Un Andlisis Descriptivo.

Parte empirica.

5 Metodologia.

La metodologia de la parte empirica del trabajo ha sido realizada con un enfoque
cuantitativo a través del mapa virtual que se encuentra en la péagina
“https://clubexcelencia.org/servicios/reconocimiento-y-premios/sello-efgm-2020” de
manera que he clasificado en un Excel todos los sellos existentes del Modelo EFQM
2020.

Primero, he clasificado por sectores y he detallado cuantos existen de cada uno de ellos
para poder destacar el sector mas importante a nivel nacional.

Después, he realizado una seleccion de las provincias que mas destacan en nuestro
pais. Estas provincias han sido: Andalucia, Catalufia, Comunidad Valenciana y
Comunidad de Madrid a través de esto también destacaremos qué sello es mas
predominante en cada una de ellas y analizaremos alguna de las empresas mas
importantes.

Por dltimo, veremos de forma global estas cuatro provincias para poder destacar cual
de ellas tiene mayor grado de excelencia a nivel comunitario en nuestro pais.

Para ayudarnos con las explicaciones he elaborado diferentes gréaficos que nos permiten
ver de forma més clara y detallada cada uno de los elementos que procederé a explicar.

Comenzaremos por los sectores y sellos a nivel nacional para tener una vision global
del conjunto y asi ver detalladamente cada uno de los sectores.

A continuacion, pasaremos con las provincias que he seleccionado para el estudio.
Comenzaremos con Andalucia, en este caso, en lugar de ver cuantos sellos existen en
cada uno de los sectores veremos cuantos sellos de cada tipo hay en cada una de las
provincias para determinar cual es la provincia que mayor nimero de sellos de
reconocimiento a la excelencia EFQM posee. A esta le seguiran Catalufia, Comunidad
Valenciana y Comunidad de Madrid y, por ultimo, haremos un andlisis de estas 4
provincias en general para identificar algunas conclusiones.
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6  Descripcion del estado actual de los sistemas de
reconocimiento en Espana.

En cuanto a los sectores en Espaiia tenemos:

GENERAL

GLOBAL

TURISMO
COMERCIO Y DISTRIBUCION
TRANSPORTE Y LOGISTICA
TIC

SERVICIOS

INDUSTRIA
INFRAESTRUCTURA
EDUCACION
CONSTRUCCION

BANCA Y SEGUROS
SANIDAD

ADMINISTRACION PUBLICA |

0 50 100 150 200 250 300 350 400

Figura 6.1: estudio general de los sectores a nivel nacional.
Fuente: elaboracion propia.
De manera general comprobamos que existen un total de 374 empresas con
reconocimiento de calidad en Espafia. Los sectores que mas destacan son el sector
servicio con 138 empresas, el sector educacion con 110 y sanidad con 64. Mientras
gue los demas se mantienen todos en un rango de 0 a 20 empresas en cada uno de
ellos.

GLOBAL

TOTAL e 374
EFQM 700 1 4
EFQM 600 m 8
EFQM 500 =m 26
EFQM 400 == 18
EFQM 300 = 14
EFQM 200 == 17
Premium 500+ mmmmm 45

Sello 500+ m—— 30
Sello 400+ e 65
Sello 300+ m=m 30

Sello compromiso hacia la excelencia —— 67

0 50 100 150 200 250 300 350 400

Figura 6.2: estudio general de los sellos a nivel nacional.
Fuente: elaboracion propia.

En esta gréfica estan representados el nimero de sellos que més abundan en nuestro
pais. Tenemos un total de 374 sellos al igual que las empresas. Los sellos que mas
abundan en nuestro pais son el sello 500+, el sello 400+ y el sello de compromiso hacia
la excelencia, mientras que los deméas se mueven en una escala de 0 a 45y son los de
mayor categoria los que menos abundan en nuestro pais
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Administracion Publica

TOTAL meesssssssssssssssssssssssssmm )0

EFQM 700 0
EFQM 600 m 1
EFQM 500 0

EFQM 400 s ?

EFQM 300 m 1

EFQM 200 s 3

Premium 500+ 0

Sello 500+ mmm 2

Sello 400+ m——— 5

Sello 300+ = 4
Sello compromiso hacia la excelencia m=m 2

0 5 10 15 20 25

Figura 6.3: sector Administracién Publica a nivel nacional.
Fuente: elaboracion propia.
Como podemos comprobar, existen un total de 20 sellos EFQM en Espafia de los
cuales destaca el Sello 400+ con 5 empresas de este sector que se encuentran aqui
recogidas donde podemos mencionar, por ejemplo, a la empresa Modstoles
Desarrollo en cuya pagina web encontramos informacién acerca de su misién,
vision, valores y areas de actuacion.

Sanidad

TOTAL eSS 64
EFQM 700 = 2
EFQM 600 mm 4
EFQM 500 mmm ¢
EFQM 400 = 2
EFQM 300 = 2
EFQM 200 @ 0
Premium 500+ mm 7
Sello 500+ ——— 15
Sello 400+ mEEE—— 18
Sello 300+ m==m 7
Sello compromiso hacia la excelencia 1 1

0 10 20 30 40 50 60 70

Figura 6.4: sector Sanidad a nivel nacional.

Fuente: elaboracion propia.

Vemos ahora como existe un gran numero de empresas reconocidas como
excelentes, pero al igual que en la grafica anterior destaca el sello 400+ con 18
empresas reconocidas. Aqui vamos a mencionar, por ejemplo, al Hospital Perpetuo
Socorro ubicado en Las Palmas. También destacaré la presencia de 2 empresas
gue han obtenido el sello EFQM 700, estas son: el Hospital Universitario Fundacion
Jiménez Diaz en Madrid y Umivale Activa en Valencia. Hablaré posteriormente un
poco mas de ellos ya que se encuentran en las provincias que he estudiado con
mayor detalle.
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Banca y seguros

TOTAL eSS 3

EFQM 700 0
EFQM 600 0
EFQM 500 meessssssssssssssssssss )
EFQM 400 @0
EFQM 300 0
EFQM 200 0
Premium 500+ meeee— ]
Sello 500+ @ 0
Sello 400+ 0
Sello 300+ 0
Sello compromiso hacia la excelencia | 0

0 0,5 1 1,5 2 2,5 3 3,5

Figura 6.5: sector Bancay seguros a nivel nacional.
Fuente: elaboracion propia.
En este caso, nos encontramos con un escaso numero de empresas solo 3 que
poseen certificado de excelencia, sin embargo, 2 de ellas estan incluidas en el sello
EFQM 500 que, aunque no sea la categoria mas alta se encuentra en el podio. Estas
son: CAIXABANK ASSET MANAGEMENT SGIIC en Madrid e IBERCAJA en
Zaragoza.

Construccion

TOTAL esssssssssssSSESSESESSS—— )

EFQM 700 @ 0
EFQM 600 | 0
EFQM 500 0
EFQM 400 @0
EFQM 300 0
EFQM 200 @0
Premium 500+ msssssss—— ]
Sello 500+ 0
Sello 400+ @ 0
Sello300+ @ 0

Sello compromiso hacia la excelencia e ————— ]

0 0,5 1 1,5 2 2,5

Figura 6.6: sector Construccion a nivel nacional.
Fuente: elaboracion propia.
En este sector de la Construccibn nos encontramos con menos aun que en el
anterior, solo existen 2 empresas que poseen certificado a la excelencia y ninguna
de ellas se encuentra en un alto rango.
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Educacion

TOTAL meesssssssssssssEEEEEEEEEsssssssssss 110
EFQM 700 0
EFQM 600 = 3
EFQM 500 == 6
EFQM 400 == 6
EFQM 300 = 2
EFQM 200 = 2
Premium 500+ mes—m 18
Sello 500+ m—— 38
Sello 400+ ———— )3
Sello 300+ mm 6
Sello compromiso hacia la excelencia == 6

0 20 40 60 80 100 120

Figura 6.7: sector Educacion a nivel nacional.
Fuente: elaboracion propia.
Este es uno de los sectores con mayor cantidad de empresas registradas con el
certificado de excelencia, donde 38 poseen el sello 500+, pero 3 de ellas poseen el
sello EFQM 600. Al ser estas tres Ultimas mas importantes, las nombraremos para
gue quede constancia de ellas: Grupo Sorolla Educacion en Valencia, Universidad
de Granada-Biblioteca y Universidad de Sevilla-Biblioteca.

Infraestructura

TOTAL eesssssssssssEEEEEEEEEESSSS——
EFQM 700 s 1

EFQM 600 O
EFQM 500 s ]
EFQM 400 0
EFQM 300 0
EFQM 200 0

Premium 500+ m— )
Sello 500+ — 1
Sello400+ 0
Sello300+ 0
Sello compromiso hacia la excelencia | 0

0 1 2 3 4 5 6

Figura 6.8: sector Infraestructura a nivel nacional.
Fuente: elaboracion propia.

En este sector nos encontramos con solo 5 empresas con sello EFQM, sin embargo,
una de ellas posee el certificado EFQM 700, esta es Enagas, una empresa de
Madrid, en su pagina web encontramos proyectos en colaboracion con el
medioambiente y la sostenibilidad. Ademas, podemos ver un apartado en el que nos
explica que esta empresa contribuye a la consecucién de los Objetivos de Desarrollo
Sostenible de la ONU que hemos visto a lo largo del documento e incorpora un
cédigo ético que garantiza la separacion de sus actividades.
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Industria

TOTAL s 14

EFQM 700 1
EFQM 600
EFQM 500
EFQM 400
EFQM 300
EFQM 200
Premium 500+
Sello 500+
Sello 400+
Sello 300+ m——— 3
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Figura 6.9: sector Industria a nivel nacional.
Fuente: elaboracion propia.

En este gréafico vemos que existen un total de 14 empresas que poseen sello EFQM.
Aqui también destaca una, la misma que en el sector anterior ya que esta se clasifica
en ambos con un sello EFQM 700.

Servicios

TOTAL meesssssssssssEEEEEEss 138

EFQM 700 0
EFQM 600 @ 0
EFQM 500 == g
EFQM 400 == g
EFQM 300 = 6
EFQM 200 mmm 12

Premium 500+ mm 9
Sello 500+ s 17
Sello 400+ mwmm 12
Sello 300+ mm 9

Sello compromiso hacia la excelencia T ———— 57

0 20 40 60 80 100 120 140 160

Figura 6.10: sector Servicio a nivel nacional.

Fuente: elaboracion propia.

El sector servicio es el que mayor nimero de empresas incluidas en este certificado
posee, sin embargo, ninguna se cuenta con un sello EFQM 700, pero si que existen
8 con uno EFQM 500: Academia Axon en Santa Cruz de Tenerife, Academia de
Desarrollo Formativo en Las Palmas, Asociacion Nuevo Horizonte en Madrid,
Euroformac en Malaga, Fundacion Prode en Cérdoba, Parc D Atraccions Tibidabo
en Barcelona...
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TIC
TOTAL messsssssssssssssssssssssssssssss 10
EFQM 700 0
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EFQM 500 mmm 1
EFQM 400 0
EFQM 300 mem 1
EFQM 200 0

Premium 500+ me—— /
Sello 500+ s 1
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o
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I

6 8 10 12

Figura 6.11: sector TIC a nivel nacional.
Fuente: elaboracion propia.
Vemos un total de 10 empresas en este sector TIC y a solo una de ellas con un sello
EFQM 500, se trata de ENAIRE, una empresa situada en Madrid que se dedica a la
navegacion aérea en Espafia. Ademas, esta posee el compromiso de
Responsabilidad Social Empresarial.

Transporte y logistica

TOTAL s G

EFQM 700 0
EFQM 600 | 0
EFQM 500 = 1
EFQM 400 @0
EFQM 300 s 1
EFQM 200 @0
Premium 500+ meesssssssssss——— 3
Sello 500+ 0
Sello 400+ o 1
Sello 300+ 0

Sello compromiso hacia la excelencia | 0

0 1 2 3 4 5 6 7

Figura 6.12: sector Transporte y logistica a nivel nacional.
Fuente: elaboracion propia.
Aqui comprobamos que existen 15 empresas a las que le han sido otorgados estos sellos de
reconocimiento a la excelencia. La mitad de ellas poseen el sello Premium 500+, mientras
que destaca ENAIRE de nuevo con el sello EFQM 500 porque esta incluida en ambos
sectores.
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Turismo

TOTAL meessssssssssssEEEEEEEESES— )

EFQM 700 0
EFQM 600 0
EFQM 500 meesssssssssssss |
EFQM 400 0
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EFQM 200 0
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Sello 500+ m————— ]
Sello 400+
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Figura 6.13: sector Turismo a nivel nacional.
Fuente: elaboracion propia.
Aqui existen solo dos empresas, pero una de ellas posee el sello EFQM 500: Parc
D Atraccions Tibidabo en Barcelona que también se incluye en este sector.

Faltaria por mencionar el sector Comercio y distribucion, pero no he realizado

graficas porque no hay sellos de reconocimiento de excelencia en ninguno de sus
sectores.
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Como hemos comentado anteriormente, pasaremos al andlisis de los sellos EFQM en
Andalucia:

TOTAL
50 40
40
30
20 13 . 9
10 3 2 2 2 3
0 B - - 2 2 2 2
¥ ¥ NS \s \s PR Ne Q S
6\0’ QO% . V}Y‘Q 0& $?“O \Vg/ @‘8\ ('1?9 ,\(/)&v
&N TS »

Figura 6.14: totalidad de sellos EFQM en Andalucia.

Fuente: elaboracion propia.

Segun el grafico vemos que existen un total de 40 organizaciones reconocidas con
alguno de los sellos EFQM. En cuanto a cantidad de sellos por provincia destacamos
a Sevilla con 13 en total a esta le sigue la provincia de Malaga con 9 organizaciones
reconocidas y en tercer lugar Cérdoba con 6. Las provincias restantes poseen entre
2 y 3 organizaciones reconocidas con algun sello, entre ellas Granada, que cuenta
con solo 2 sellos, pero uno de ellos es el sello EFQM 600, el segundo mas alto de
la clasificacion de estos.

Sello compromiso hacia la excelencia

20 16
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Figura 6.15: sello compromiso hacia la excelencia en Andalucia.
Fuente: elaboracion propia.
Como representa el grafico anterior vemos que existen un total de 16 sellos, pero
destaca Sevilla, la capital de Andalucia con 7, casi la mitad de este total.

Sello 300+
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Figura 6.16: sello 300+ en Andalucia.
Fuente: elaboracién propia.
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En este caso, sin embargo, nos encontramos con un total de 4 sellos 300+ que se
encuentran repartidos equitativamente entre las provincias de Cérdoba, Malaga,
Huelva y Granada.

Sello 400+
N 3
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Figura 6.17: sello 400+ en Andalucia.
Fuente: elaboracion propia.
En Andalucia hay solamente 3 sellos 400+ dos se encuentran en Malaga y el otro
en Sevilla mientras que las demas provincias no poseen ninguno de este tipo.

Sello 500+
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Figura 6.18: sello 500+ en Andalucia.
Fuente: elaboracion propia.
De este tipo de sello Andalucia cuenta con 6, repartidos de la siguiente forma, la
mitad de ellos en Sevilla 'y los demas en Cérdoba, Malaga y Cadiz, habiendo uno en
cada una de ellas.

Premium 500+
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Figura 6.19: sello Premium 500+ en Andalucia.
Fuente: elaboracion propia.
En este caso, existe un unico sello Premium 500+ en Andalucia y se encuentra en
la provincia de Jaén.
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EFQM 200
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Figura 6.20: sello EFQM 200 en Andalucia.
Fuente: elaboracion propia.
A continuacion, pasamos a comentar el sello EFQM 200, del cual solo hay dos en
toda la Comunidad Auténoma encontrandose repartidos en Cérdoba y Huelva.
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Figura 6.21: sello EFQM 300 en Andalucia.
Fuente: elaboracion propia.
Del sello EFQM 300 tenemos 3 en toda la Comunidad Auténoma, habiendo uno en
cada una de las siguientes provincias: Sevilla, Malaga y Cadiz.

EFQM 500
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Figura 6.22: sello EFQM 500 en Andalucia.

Fuente: elaboracion propia.

En este caso, Andalucia cuenta con tres sellos EFQM 500 dos en Mélaga y otro en
Cérdoba. A partir de este momento, comentaremos las empresas que se encuentran
certificadas con los sellos que estamos sefialando para conocer mayor informacion
acerca de ellas.

En Codrdoba se trata de la Fundacion PRODE, esta organizacion esta orientada a
mejorar la calidad de vida de las personas que poseen discapacidad intelectual,
promoviendo su insercién laboral y que estas puedan tener las mismas
oportunidades que el resto de los ciudadanos, la fundacién cuenta con un claro
proposito, vision y valores y diferentes principios de actuacion para lograr sus
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objetivos, y ademas adoptan la Responsabilidad Social Corporativa. En materia de
EFQM sabemos que estas cualidades son muy importantes a la hora de implantar
el modelo.

En Malaga estan reconocidos el colegio Salliver y EUROFORMAC. El Colegio
Salliver persigue un claro propésito “Crecer en confianza”, esta entre los 100
mejores colegios de Espafia, destaca por su nivel académico, su ensefianza
plurilinglie para otorgar mayores oportunidades a sus alumnos, de formacion integral
y de diversas instalaciones donde realizar cualquier tipo de actividad.
EUROFORMAC ofrece servicios de formacion a medida para las Administraciones
Publicas, empresas y particulares, esta organizacién esta en constante busqueda
de metodologias y herramientas para poder ejercer una mejora continua de sus
servicios que mejoren la experiencia de sus alumnos adaptando cada uno de sus
soportes a los cambios existentes.

EFQM 600
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Figura 6.23: sello EFQM 600 en Andalucia.

Fuente: elaboracion propia.

En este caso, nos encontramos con solo dos empresas reconocidas con el sello
EFQM 600, estas empresas se encuentran en la provincia de Granada y Sevilla, se
trata de la Universidad de Granada-Biblioteca y la Universidad de Sevilla-Biblioteca.
La Biblioteca de la Universidad de Sevilla ha sido reconocida hace muy poco,
concretamente el 11 de mayo de 2022 gracias a los avances y progresos positivos
de esta con un total de 633 puntos destacando el esfuerzo de esta biblioteca por
identificar las necesidades y expectativas de la comunidad a la que presta servicio,
también dispone de un sistema de gestion de la informacién para la toma de
decisiones y ha obtenido muy buenos resultados en los indicadores relativos a la
creacion de valor sostenible, la Biblioteca de la Universidad de Sevilla ha sido la
segunda en recibir este Sello ya que la de Granada lo obtuvo con anterioridad
concretamente en el afio 2021. Este sello les confiere a ambas el reconocimiento de
su excelente gestion, innovadora y sostenible. Ademas, el Modelo y su evaluaciéon
las ayudara a potenciar sus puntos fuertes y a aprovechar las oportunidades de
mejora que se les presente.

Una vez realizado el analisis de la comunidad andaluza, pasaremos a ver Catalufia y
los sellos que existen en cada una de sus cuatro provincias: Barcelona, Girona, Lleida
y Tarragona.
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TOTAL
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Figura 6.24: totalidad de sellos EFQM en Catalufia.
Fuente: elaboracion propia.
Los sellos que se han repartido en la Comunidad Autbnoma de Catalufia son 30.
Casi todos ellos se encuentran en la provincia de Barcelona, 27 en concreto, por lo
que esta provincia destaca entre las demas, sin embargo, solo existe un sello EFQM
600 y este se encuentra en Tarragona, por lo que esta provincia no destaca en
cantidad, pero si posee la clasificacion mas alta de toda la Comunidad Autbnoma.
En comparacion con Andalucia, vemos que los sellos estan mucho menos repartidos
entre sus provincias destacando solo una de ellas.

Sello compromiso hacia la excelencia

= BARCELONA GIRONA = LLEIDA = TARRAGONA = TOTAL

Figura 6.25: sello compromiso hacia la excelencia en Catalufia.
Fuente: elaboracion propia.
En el grafico vemos la clasificacion de este sello en las distintas provincias,
quedando Girona con uno y Barcelona con los tres restantes, quedando un total de
4 sellos en toda la Comunidad Auténoma de sello compromiso hacia la excelencia.
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Sello 300+

= BARCELONA GIRONA = LLEIDA = TARRAGONA = TOTAL

Figura 6.26: sello 300+ en Cataluiia.
Fuente: elaboracion propia.
Resulta interesante lo que vemos en esta grafica, aunque lo veremos a lo largo de
nuestro andlisis numerosas veces. Del sello 300+ existen un total de 3
organizaciones, pero las 3 se encuentran en Barcelona, las demas provincias no
poseen ninguna organizacion reconocida.

Sello 400+

= BARCELONA GIRONA = LLEIDA = TARRAGONA = TOTAL

Figura 6.27: sello 400+ en Catalufia.
Fuente: elaboracion propia.
Al igual que aqui también vemos una igualdad entre el total y las empresas
reconocidas con el sello 400+ en la provincia de Barcelona, por lo tanto, las demas
provincias siguen sin contar con ninguna organizacion de este tipo.

Sello 500+

= BARCELONA GIRONA = LLEIDA = TARRAGONA = TOTAL

Figura 6.28: sello 500+ en Catalufia.
Fuente: elaboracion propia.

- 38 -



TFG-Finanzas y contabilidad. Andlisis del Modelo EFQM.

En esta figura, observamos una igualdad con la primera, ya que existen un total de
4 sellos repartidos entre las diferentes provincias de Catalufia, siendo estas Girona
con uno de los sellos y la otra Barcelona con los 3 restantes.

Premium 500+

m BARCELONA GIRONA m®mLLEIDA mTARRAGONA mTOTAL

Figura 6.29: sello Premium 500+ en Catalufia.
Fuente: elaboracion propia.
Vemos de nuevo la igualdad entre la totalidad y los sellos existentes en la provincia
de Barcelona, existen 2 sellos Premium 500+ ubicados ambos en ella.

EFQM 200

= BARCELONA GIRONA = LLEIDA = TARRAGONA = TOTAL

Figura 6.30: sello EFQM 200 en Cataluiia.
Fuente: elaboracion propia.
Al igual que el anterior, el sello EFQM 200 también tiene una presencia de 2 sellos
en toda la comunidad catalana y estan los dos en la provincia de Barcelona.
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EFQM 300

= BARCELONA GIRONA = LLEIDA = TARRAGONA = TOTAL

Figura 6.31: sello EFQM 300 en Catalufia.

Fuente: elaboracion propia.
Como dije anteriormente, lo ocurrido en las gréficas respecto al total y Barcelona, se

repite constantemente. De nuevo ocurre lo mismo que en la anterior.

EFQM 400

= BARCELONA GIRONA = LLEIDA = TARRAGONA = TOTAL

Figura 6.32: sello EFQM 400 en Catalufia.

Fuente: elaboracion propia.
Con el sello EFQM 400 sigue el mismo patrén que en los anteriores, dos en total y

dos en Barcelona.

EFQM 500

= BARCELONA GIRONA = LLEIDA = TARRAGONA = TOTAL

Figura 6.33: sello EFQM 500 en Catalufia.

Fuente: elaboracion propia.
En el sello EFQM 500 vuelve a repetirse la misma tendencia de 2 para 2. En este

caso, al tratarse del tercer sello mas alto en la clasificacion de estos, procederemos
a ver qué empresas lo poseen y hablaremos un poco sobre su actividad. Se trata de
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las empresas SOLA PALCAM y Parc D Atraccions Tibidadbo. La organizacion SOLA
PALCAM se trata de una escuela que va desde la educacion infantil hasta ciclos
formativos, todos ellos de manera concertada, recibieron el sello EFQM 500 en el
afio 2021 y se trata de una escuela comprometida a la formacion integral de sus
alumnos. SOLA PALCAM ofrece una formacién personalizada a cada alumno y se
fundamenta en esfuerzo, superacién, exigencia y transmisién de valores humanos
con inspiracion cristiana, como dice en su pagina web: “Educamos para aprender a
saber y para aprender a convivir’. Ahora pasamos a ver el Parc D Atraccions
Tibidadbo el cual posee 4 ejes estratégicos que lo han llevado a poseer este sello:
un compromiso_educativo de ciencia, tecnologia y medioambiente, ademas es
solidario teniendo iniciativas sociales, apoyando a colectivos menos favorecidos y
respetando el entorno con el que convive, las experiencias, por ultimo, posee
compromiso_con_el medioambiente siendo la sostenibilidad uno de sus 4 ejes
estratégicos como ya hemos mencionado, ya que trabajan con 3 &reas relacionadas
con el medioambiente: movilidad y accesibilidad promoviendo el uso del transporte
colectivo, biodiversidad con el mantenimiento de la vegetacién autéctona del parque
y, por ultimo, fomentan la reduccion de los residuos y el control del consumo eléctrico
y del agua realizando acciones de mejora.

EFQM 600

BARCELONA GIRONA = LLEIDA = TARRAGONA = TOTAL

Figura 6.34: sello EFQM 600 en Catalufia.

Fuente: elaboracion propia.

En este caso vemos la misma igualdad que anteriormente, sin embargo, ahora la
organizacién que posee el sello EFQM 600 se encuentra en la provincia de
Tarragona, que es como hemos podido comprobar, el Unico sello que se encuentra
en esta provincia. La organizacién poseedora de este se trata de la Diputacio de
Tarragona, es el primer ente publico de Europa que obtiene el sello de
reconocimiento a la excelencia EFQM 600 concretamente del 30/03/2022 siendo
valorado su sistema de gestion, su proceso participativo para definir el Plan de
Mandato de la institucion y la implicacion de las personas que trabajan en él y ha
sido reconocida como una gestion excelente, innovadora y sostenible de la
organizacion y sus organismos autonomos. Se ha considerado que se cumplen los
criterios y se han adaptado al nuevo modelo EFQM 2020. En su Plan de Mandato
se especifica su propésito, vision y valores, asi como los retos a conseguir siendo
estos: el liderazgo del ecosistema en la busqueda del bien comun, la transformacion
digital, la evolucion organizativa y cultural y el enfoque a servicios para mantener
una escucha permanente y activa hacia los municipios.

El siguiente paso serd analizar cada una de las provincias de la Comunidad
Valenciana y sus correspondientes sellos en cada una de ellas.
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Figura 6.35: totalidad de sellos EFQM en Comunidad Valenciana.

Fuente: elaboracion propia.

Como podemos comprobar en el grafico anterior, existen un total de 20 sellos,
distribuidos en toda la Comunidad Valenciana, sin embargo, es Valencia la provincia
que mayor numero de sellos posee, mas de la mitad del total, exactamente 11 sellos,
entre ellos se encuentra el de mayor categoria en la clasificacion de estos, el sello
EFQM 700. Mientras tanto, Alicante consta de 7 sellos y Castellén con solamente 2.
Podemos contrastar con las dos Comunidades Autbnomas anteriores, que son las
capitales de cada comunidad las que mayor nimero de certificaciones poseen.

Ahora pasaremos a analizar el nimero de sellos existentes en la Comunidad de
Madrid, en este caso, al tratarse de Unicamente la provincia de Madrid, lo veremos
en una Unica grafica donde apareceran representados el nimero de sellos de cada
tipo que existen en esta provincia.

Sello compromiso hacia la excelencia

0

VALENCIA ALICANTE CASTELLON TOTAL

Figura 6.36: sello compromiso hacia la excelencia en Comunidad Valenciana.
Fuente: elaboracion propia.
En el grafico vemos que hay un total de 3 empresas con el sello compromiso hacia
la excelencia en la Comunidad Valenciana, dos de ellas se encuentran en Valencia
y una en Castellén, mientras que Alicante no posee ninguna certificacion de este
tipo.
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Sello 300+
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Figura 6.37: sello 300+ en Comunidad Valenciana.
Fuente: elaboracion propia.
Aqui ahora vemos la misma clasificacién de 3 en total con 2 en valencia, pero es
ahora Castellén la que no posee sello de este tipo.

Sello 400+
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Figura 6.38: sello 400+ en Comunidad Valenciana.
Fuente: elaboracion propia.
En el caso del sello 400+ vemos que existe una Unica certificacién que corresponde
a la provincia de Alicante.

Sello 500+
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Figura 6.39: sello 500+ en Comunidad Valenciana.
Fuente: elaboracion propia.
Observamos ahora un total de 4 sellos, vemos que desde el sello compromiso hacia
la excelencia hasta ahora, ha ido aumentando un poco el nimero de certificaciones
en la comunidad y, en este caso, esta repartido equitativamente, de manera que
Valencia posee dos de los sellos mientras que Alicante y Castellon poseen dos.
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Premium 500+
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Figura 6.40: sello Premium 500+ en Comunidad Valenciana.
Fuente: elaboracion propia.
Ahora tenemos un total de 2 sellos que estdn ambos en la provincia de Alicante.

EFQM 300
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Figura 6.41: sello EFQM 300 en Comunidad Valenciana.
Fuente: elaboracion propia.
Aqui observamos también una totalidad de dos sellos, correspondientes a Valencia
y a Castellon cada uno de ellos.

EFQM 400

0
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Figura 6.42: sello EFQM 400 en Comunidad Valenciana.
Fuente: elaboracion propia.
Del sello EFQM 400 tenemos 3, dos en Valencia y uno en Alicante.

Cabe destacar que del sello EFQM 500 no existe clasificacion alguna en ninguna de
las provincias de esta Comunidad Auténoma, sin embargo, si que los hay de 600 y
700 que son los mas altos y que, de este Ultimo aun no hemos identificado ninguno
anteriormente, por lo que los veremos a continuacién y comentaremos algunos
detalles de las organizaciones a las que les corresponde.
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Figura 6.43: sello EFQM 600 en Comunidad Valenciana.

Fuente: elaboracion propia.

En este caso, nos encontramos con una Unica organizacion a la que le corresponde
el sello de reconocimiento a la excelencia EFQM 600, esta organizacién se trata del
Grupo Sorolla Educacion con el siguiente propésito: “Formando personas para volar
alto”, su vision es la de ser lideres en educacion, para ello se enfocaran en la
perfeccibn de su modelo innovador e integrador teniendo en cuenta su gestion
sostenible y responsable y su misién consiste en la formacion de sus estudiantes
para que obtengan una correcta preparacion en el futuro afrontando esto desde la
innovacion, la cooperacion, colaboracion y trabajo en equipo y, por altimo, pero no
menos importante, la sostenibilidad. Los valores que posee esta organizacion son,
la cooperatividad, el compromiso, el pensamiento de futuro, la innovacioén y, sobre
todo, su orientacion a la excelencia. Ademas, posee un plan estratégico GSE
enfocado a la sostenibilidad para trabajar de manera cooperativa, por lo que se
encuentran suscritos en el Pacto Mundial de las Naciones Unidas integrando los
ODS en la estrategia de su organizacion.

EFQM 700
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Figura 6.44: sello EFQM 700 en Comunidad Valenciana.

Fuente: elaboracion propia.

Desde que comenzamos el andlisis por provincias en las distintas CCAA, esta es la
primera vez que nos encontramos con un sello de este rango. El sello EFQM 700 se
encuentra en Valencia, concretamente en la empresa UMIVALE ACTIVA, se trata
de la mutua colaboradora con la Seguridad Social n°3 que cuida de la salud laboral
de las personas que trabajan en su empresa, esta fue dotada con este sello el
25/11/2021, posee un informe anual de Gobierno Corporativo y Sostenibilidad
verificado por AENOR desde 2011 que acredita que se sustenta en los principios
generales de la guia de estandares GRI (Global Reporting Initiative). Su mision
consiste en optimizar la salud de sus empresas mutualistas con la vision de ser el
mejor gestor de salud laboral de Espafia. Sumodelo de gestion se encuentra basado
en la Calidad Total que les compromete satisfacer con criterios éticos y de
transparencia las necesidades de sus grupos de interés, generando con estos
beneficios sostenibles y equitativos con todos ellos, ademas, se integran aspectos
econdmicos, sociales, medioambientales, de seguridad y de Salud Laboral. Por otra
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parte, Umivale se encuentra adherida al Pacto Mundial de la ONU desde el afio 2013
por lo que esta comprometida a implantar los diez principios del pacto en sus
procesos y también asume su contribucion con los 17 ODS y poseen un sistema de
RSC en la que estén estos integrados. Asimismo, Umivale firmo6 en 2019 un Plan de
Igualdad.

MADRID
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Figura 6.45: totalidad de sellos EFQM en Comunidad de Madrid.

Fuente: elaboracion propia.

Con respecto a la provincia de Madrid y capital de Espafia podemos mencionar, en
primer lugar, que existe un total de 120 sellos, cantidad muy importante y muy
superior con respecto a las tres anteriores. La mayor cantidad de sellos viene
referida a los sellos compromiso hacia la excelencia (26), sello 400+ (18), sello 500+
(18) y sello premium 500+ (14), mientras tanto, las demas categorias de sellos van
en una escala de 2 a 9 sellos. A partir de este momento, vamos a comentar las
empresas de aquellos que poseen un rango superior, he decidido comentar a partir
del sello EFQM 500 en el que existen un total de 8 sellos asignados a diferentes
empresas, entre las que se encuentran: Asociacion Nuevo Horizonte, CAIXABANK
Asset Management SGCIIC, Clinica Nuestra Sefiora de la Paz, ENAIRE (comentado
anteriormente), Fundacién a la Par, Fundacién Instituto San José, Grupo CDM y la
Residencia Asistida San Camilo. Después de esto, nos enfocamos en el sello EFQM
600 de los que existen 3 en Madrid, estos se relacionan con las siguientes empresas:
EULEN Sociosanitarios, Hospital Puerta de Hierro y el Hospital Universitario
Moncloa. A continuacién, pasaremos a comentar cada una de ellas, en primer lugar,
EULEN Sociosanitarios se encarga de ofrecer servicios sanitarios como el transporte
sanitario, la esterilizacion hospitalaria, la podologia... En su informe del sistema de
EFQM de responsabilidad social, diversidad y liderazgo, podemos ver que el sello
EFQM 600 le fue concedido el dia 19/11/2021, ademas, en su modelo de calidad se
integran los modelos 1SO 9001, ISO 14001 y UNE 158000 lo que conforma un
Sistema de Gestion Integral de Calidad (SGIC), esta organizacidn se encuentra
orientada a obtener resultados excelentes en sus servicios con todos sus grupos de
interés y posee un propdsito, mision, vision y valores claramente adoptados.
Asimismo, podemos comprobar en sus estadisticas que las personas usuarias se
encuentran en un 97,42% satisfechos/as o muy satisfechos/as en relacion a los
servicios ofrecidos, poseen también un sistema de diversidad formado por 5 ejes:
género, generacional, funcional, cultural y talento y nos proporcionan la informacion
de que existen 170 personas con discapacidad fisica, intelectual, sensorial o de
salud mental trabajando en su plantilla. En cuanto al Hospital Puerta de Hierro,
podemos ver que ofrece toda la informacion relevante para garantizar la
transparencia de su actividad, posee un sistema de gestiébn ambiental con el objetivo
de garantizar una mejora en el desempefio ambiental y la minimizacion de impactos,
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por ultimo, dispone de una unidad de calidad con la que trabaja para impulsar la
actividad de las comisiones y grupos de trabajo del hospital, normalizar la actividad
asistencial, mejorar la seguridad de pacientes, formar a sus profesionales,... Por
ultimo, comentaremos acerca del Hospital Universitario Moncloa, aunque de este se
conoce menos informacion, sabemos que fue el primer Hospital de Espafia en
adherirse al convenio FACE Restauracion Sin Gluten, garantizando que cualquier
persona celiaca que se encuentre alli hospitalizada recibird un menua con alimentos
y técnicas de manipulacion adecuados a su patologia, y que esta posee una serie
de compromisos con el objetivo de proporcionar condiciones de trabajo seguras y
saludables, favoreciendo la consulta y participacion de los empleados, cumplimiento
con los requisitos legales y desarrollando un sistema de gestion de seguridad y salud
en el trabajo de mejora continua. A continuacién, pasamos a ver las organizaciones
adheridas al sello de reconocimiento a la excelencia EFQM 700: ENAGAS
(comentada anteriormente) y el Hospital Universitario Fundacion Jiménez Diaz.
Comentaré, por tanto, esta Ultima organizacion, posee la mision de colaborar para
mejorar la salud y calidad de vida de los ciudadanos, ofertando servicios sanitarios
excelentes asegurando la maxima colaboracién e integracién con la Administraciéon
Publica, atencién primaria y servicios socio-sanitarios. Su vision es la de liderar la
Transformaciéon del Sistema Sanitario actual para asegurar su sostenibilidad,
promoviendo la innovacion e incorporando las nuevas tecnologias disponibles. Por
altimo, sus valores que son los que dicen cédmo son en el presente y cOmo seran en
el futuro nos muestran su manera de entender la salud y su relacion con las
personas, entre ellos destacan, que lo primero son las personas, el trabajo en
equipo, la implicacion y pasion, la humanidad, la competencia profesional, la
innovacion y el beneficio para la sociedad.

Una vez realizado este andlisis por Comunidades Aut6bnomas, pasaremos a
entender de forma global la diferencia entre cada una de ellas con respecto a los
sellos que estas poseen de tal forma, podemos comprobar de manera global lo
siguiente:

Sellos por CCAA
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Figura 6.46: sellos EFQM en las Comunidades analizadas.
Fuente: elaboracion propia.
En este caso podemos ver que la Comunidad de Madrid destaca en todas las
categorias de sellos mientras tanto, le sigue Andalucia en casi todos, excepto en el
sello EFQM 400 donde esta no dispone de ninguna certificacion, asi como en el sello
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EFQM 700. Ademas, podemos comprobar que los sectores que mas destacan en
las altas categorias de los sellos son los de educacion y sanidad. Por dltimo, debo
hacer mencién a que el sello EFQM 700 es muy dificil de conseguir, por lo que solo
3 empresas de todas las que hemos analizado lo poseen, estas se encuentran dos
en Comunidad de Madrid y una en Comunidad Valenciana.
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MADRID VALENCIANA

Figura 6.47: totalidad de sellos EFQM en las Comunidades analizadas.

Fuente: elaboracion propia.

En cuanto a la totalidad de sellos EFQM repartidos en las Comunidades Autbnomas
analizadas en el trabajo, vemos que existen un total de 209 empresas con diferentes
certificaciones de sellos, destacamos aqui la Comunidad de Madrid con 119
empresa, es decir, mas de la mitad de la totalidad de sellos analizados se encuentran
en la Comunidad de Madrid, mientras tanto, los demas se reparten con 40 sellos en
Andalucia, 30 en Cataluiia y 20 en la Comunidad Valenciana.
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7 Conclusiones.

En este trabajo, hemos detallado en profundidad la influencia que el modelo EFQM 2020
tienen sobre las organizaciones en cuanto a innovacion, sostenibilidad, excelencia... He
de subrayar la importancia de este modelo en relacion a la calidad de las empresas y lo
que estas pueden ofrecernos si optan por este sistema. Ademas, no es solo lo que
ofrecen a sus clientes sino la aportacion tan significante que tienen para la organizacion
interna, ya que proporciona una mejora de la calidad de los empleados, satisfaccion,
rendimiento, mejora de su gestion, comprensién, conocimiento de sus puntos débiles y
planes de mejora para estos y, sobre todo, bienestar interno y externo a la organizacion.
Por tanto, considero que la adopcion del modelo EFQM 2020 para las empresas puede
ser una buena opcion siempre y cuando las organizaciones se comprometan con los
fundamentos y valores que esta adopta.

En segundo lugar, los Sellos EFQM aportan a las organizaciones que los consiguen a
través de las evaluaciones externas, una serie de ventajas que las sitla por encima de
las demas organizaciones ya que se diferencian de ellas porque les otorga un prestigio
y aporta confianza a los clientes y proveedores, por tanto, esto supone que tengan una
mejor posicion competitiva.

La base principal de mi conclusién se centrard en el estudio realizado de las empresas
que han conseguido alguna certificacion con el Sello EFQM. Para ello nos basamos en
las gréficas y explicaciones. A través de esto, nos damos cuenta de que las empresas
con mayor nivel de certificaciébn son aquellas que se encuentran en los sectores de
educacion y sanidad. Por tanto, vemos que estos sectores son los que poseen mayor
peso en cuanto a calidad en nuestro pais, estos dos sectores constituyen los pilares
basicos de un pais.

Sin embargo, ¢ deberian los demas sectores comprometerse en mayor medida con la
mejora de la gestion de la calidad? La respuesta desde mi punto de vista es que si, ya
gue con ello lograriamos una mejora en cada uno de los sectores que forman parte de
la economia espafiola. Ademas, existen algunos sectores como el de comercio y
distribucion que no posee ningun tipo de certificacién, siendo este sector importante ya
que son los supermercados y comercios en los que compramos habitualmente y creo
gue es de importancia adoptar medidas acordes con la calidad en este ambito. Tras este
caso, nos encontramos con el turismo y la construccion, ambos sectores cuentan con
una totalidad de dos sellos a nivel nacional, sectores importantes ya que, el turismo es
una de las principales fuentes econ6micas de nuestro pais y deberia tomar en
consideracion las acciones necesarias como la proteccion del medio ambiente para
mantener el entorno por el que transitan los turistas de la mejor manera posible.

Para finalizar, debo realizar una autocritica ante la falta de fuentes bibliograficas que me
aportaran informacion acerca de los sellos de reconocimiento a la excelencia
implantados en Espafia, basdndome Unicamente en el mapa encontrado en la web
mencionada anteriormente, sin embargo, pienso que esta pagina es fiable, pero no ha
podido ser comparada con ninguna otra fuente. Ademas, creo que otras investigaciones
que pueden realizarse en relacion con mi tema de trabajo seria centrandonos en alguna
empresa de interés para realizar el trabajo de la evaluacion externa y del modelo EFQM,
determinando los puntos fuertes y débiles y proponiendo un plan de mejora para esta.
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