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El modelo EFQM 
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• El modelo EFQM se desarrolla a comienzos de los años noventa, en un 
momento de crisis económica como el actual, cuando  la Unión Europea 
con el apoyo de 14 organizaciones europeas se unen para desarrollar una 
herramienta de gestión que aumente la competitividad de las empresas 
europeas 
 

• Su objetivo final: Mejorar los resultados de las organizaciones europeas y 
asegurar su sostenibilidad 

 

 14 Miembros 
fundadores  

 AB Electrolux, British Telecommunications 

plc, Bull, Ciba-Geigy AG, C. Olivetti & C. SpA, 
Dassault Aviation, Fiat Auto SpA, KLM, 
Nestlé, Philips, Renault, Robert Bosch, 
Sulzer AG, Volkswagen  



• Después de 20 años de andadura, EFQM está integrada por más de 800 
organizaciones que, en los últimos años, han compartido prácticas de 
gestión y se han apoyado en la implantación de estrategias 

 

• La red de miembros de la EFQM incluye a organizaciones públicas y 
privadas de todos los tamaños y sectores de la actividad 

 

• EFQM apunta a que Modelo EFQM de Excelencia ha ayudado a más de 
30.000 organizaciones de todo el mundo a buscar la excelencia 
sostenible 



 

 Durante estos años, EFQM ha aprovechado el 
conocimiento de los ejecutivos y mandos intermedios de 
estas organizaciones y extraído  las mejores prácticas en 
gestión  para desarrollar y revisar periódicamente el 
modelo 

 

 

compartir lo que funciona 



Modelo EFQM de 
excelencia 

= 

En este momento, el modelo EFQM se ha convertido en un manual de buenas 
prácticas en gestión para organizaciones que quieran mejorar sus resultados y ser 
sostenibles  

¿cómo conseguir ser una 
organización excelente?  

¿Cuál es el secreto?  



 Ambas ayudan a las organizaciones 
a medir en qué punto se 
encuentran y a identificar sus 
puntos fuertes y sus oportunidades 
de mejora  

 El Modelo permite dos vías de 
evaluación: la autoevaluación y la 
evaluación externa 

  

 
Evaluación con  

el modelo EFQM 

Autoevaluación 
Evaluación 

externa  

200 

400 
500 

Areas de 
mejora  

Puntos 
fuertes 

Plan de mejora  



Reconocimientos externos en 
Castilla y León 
Sello 200 + (Salud Mental-Zamora) 
Sello 300 + (CS. San Esteban Gormaz) 
Sello 400+ (Hospital El Bierzo, CA Soria, CAU 
León-área enfermería, CS Alamedilla) 
Sello 500 + (C. Salud Soria Norte y Gerencia 
Integrada de Soria) 
 

En los últimos años, el modelo 
EFQM ha sido utilizado para 
mejorar la gestión de 
numerosas organizaciones 
sanitarias de diferentes 
comunidades autónomas 

 EFQM en el sector sanitario de nuestro país 
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Liderazgo Personas 

Estrategia 

Alianzas y recursos 

Procesos, 
productos y 
servicios 

Resultados en 
clientes 
 

Resultados en 
sociedad 
 

Resultados en 
personas  
 

Resultados clave 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Agentes Resultados 

Aprendizaje, creatividad e innovación  

1 

2 

3 

4 

5 

8 

7 

6 

9 

El modelo tiene 9 criterios y 32 
subcriterios  



 
Si una organización quiere ser sostenible tiene que conseguir resultados 
excelentes en salud, económicos,.. pero también en satisfacción de sus 
clientes, profesionales y de la sociedad con la que convive.  
 
Estos resultados estarán directamente relacionados… 
 
…. con la calidad de la estrategia que se plantee teniendo en cuenta los logros 
alcanzados hasta ese momento y los cambios en el entorno que se están 
produciendo (cambios demográficos, sociales, económicos,…)  
 
……y su capacidad de liderar y llevar a cabo esa estrategia a través de una 
adecuada  gestión de sus personas (basada en el desarrollo de habilidades y 
conocimientos, comunicación, reconocimiento, …), la búsqueda de aliados, la 
gestión optima de sus recursos y la participación de sus profesionales en el 
diseño y la mejora de sus procesos 
  

Principios básicos del modelo 



 
 

Proceso de evaluación 
Organizaciones y profesionales que han participado 
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Etapas del proceso de autoevaluación  
 

Identificación del 
equipo evaluador y 
del coordinador 
del proceso  

Formación del 
equipo evaluador 

Autoevaluaciones 
individuales por 
cada evaluador 
 

Reunión /es de 
consenso 
 

Informe de 
diagnóstico  
 

Selección de los 
evaluadores 
internos de la 
organización 
(profesionales con 
espíritu crítico 
constructivo que 
tengan una visión 
global de la 
organización) 
 
 
 
 
 

Capacitación en: 
 
•Conceptos del 
modelo  
•Proceso de 
autoevaluación   
•Herramienta 
Perfil 
 
 
 
 
 
 

 

Cada evaluador 
realiza una 
autoevaluación 
completa de la 
organización. Revisa 
las 90 preguntas de 
las que consta el 
cuestionario, 
aportando las 
evidencias  que 
conoce y la 
puntuación que 
otorga a cada 
pregunta 
 

 
•Síntesis de 
evidencias 
aportadas 
•Puntuación a 
consensuar   
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Incluye los 
puntos fuertes y 
las áreas de 
mejora de la 
organización, así 
como las 
puntuaciones 
obtenidas 
 
 
 
 
 
 
 

1 2 3 4 5 



257 profesionales 

formados por DGPI 
+  

153 formados por las 

gerencias  

Organizaciones 
participantes  

23 organizaciones  en proyecto EFQM 
20 en autoevaluación 
3  en evaluación externa (AI Soria, CAU 
León y H. Bierzo-en proceso)  

22/23 
organizaciones han 

finalizado evaluación 
 

410  
profesionales 

formados 
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Equipo directivo 
18% 

Responsables 
unidad (jefes 

servicio, 
coordinadores, 

supervisoras, resp 

enfermería AP) 20% 

Coordinadores 
calidad 5% 

Profesionales  58% 

Médicos 43% 

Enfermeros 
24% 

Farmacéuticos 
1% 

Personal no 
sanitario 28% 

Profesionales participantes  

403 
evaluadores  
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Resultados preliminares. Resumen ejecutivo  
Puntuaciones globales  
Resumen de puntos fuertes y áreas de mejora  
Puntos fuertes identificados con mayor frecuencia  
Áreas de mejora identificadas con mayor frecuencia 

  

http://www.jcyl.es/web/jcyl/SaludConsumo/es/Plantilla66y33/1246991416220/_/_/_


 

17 organizaciones se han incluido en 
el informe preliminar 

GAP Ávila 
CA Ávila  
H. Santos Reyes 
GAP León 
CAU León 
GAP Bierzo  
GAP Palencia 
CA Palencia  
GAP Salamanca 
GAP Segovia  
CA Segovia 
AI Soria  
Area Valladolid este (GAP Valladolid este, H. Clínico 
Valladolid, H. Medina Campo) 
GAP Zamora 
CA Zamora  
 
 

Información incluida en el 
informe 



 
Puntuación global 
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<100 101 a 200 201 a 30 301 a 40  401 a 50  >500 

0 
2 

11 

3 
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1 

Valoración global (escala 0-1000) 
Nº de organizaciones según rangos de puntuación  

65%  
de las organizaciones 

entre 200-300 
puntos  

 

1 
organización con 

más de 500 puntos   
 

0 0 0 



 
Resumen de puntos fuertes y áreas de mejora 

  

Resultados clave de la organización (efectividad, seguridad, 
adecuación, eficiencia, económicos,…) 



Monitorización y respuesta a  las necesidades y expectativas de los grupos de 
interés  de la organización. Resultados en clientes, profesionales y sociedad  







Vigilancia de los cambios que se producen en el entorno  

Diseño de la estrategia de la organización 



Liderazgo 

Gestión y desarrollo de las personas de la organización 

Líder: profesional que coordina a un grupo de personas con el objetivo de 
alcanzar unos resultados (equipo directo, responsables de unidad, proyectos,…) 







Desarrollo de alianzas 



Gestión de los recursos 



Gestión y mejora de los procesos  



 
Puntos fuertes identificados con mayor frecuencia  







 
Áreas de mejora identificadas con mayor frecuencia  







 
 

Fase de mejora  
Priorización de áreas de mejora corporativas 

 
  

El diagnóstico realizado no tiene sentido si después no 
vamos a poner un tratamiento  
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Plan estratégico/ 

de mejora de Área 
Plan de mejora 

corporativo  

Fase 2. Mejora en el marco del modelo EFQM 

  

Evaluación GAP  

Evaluación GAE 

 
Próximos pasos. Fase de mejora  
 

http://www.google.es/url?sa=i&rct=j&q=iforme+de+diagnostico&source=images&cd=&cad=rja&docid=eWORjMo7zeruPM&tbnid=rdTXYRBwHZV2UM:&ved=0CAUQjRw&url=http://veronicabecquergalvez.blogspot.com/2011/06/tema-5-procedimiento-de-comunicacion-en.html&ei=ky8dUaXpIoGm0AWG8YCgDw&psig=AFQjCNFrU8XWgUZsi3C1Wz4Cg0ML67czNw&ust=1360953614528889
http://www.google.es/url?sa=i&rct=j&q=decisi%C3%B3n&source=images&cd=&cad=rja&docid=zj6d-rViyU8u6M&tbnid=nzSUPZ50sMQkuM:&ved=0CAUQjRw&url=http://redjovenescvn.blogspot.com/2012_04_01_archive.html&ei=TjAdUeHpC-fL0AWP14GgDg&psig=AFQjCNHROAWAvYy7X2MSrX-ns-aPKetH2g&ust=1360953787856837
http://www.google.es/url?sa=i&rct=j&q=iforme+de+diagnostico&source=images&cd=&cad=rja&docid=eWORjMo7zeruPM&tbnid=rdTXYRBwHZV2UM:&ved=0CAUQjRw&url=http://veronicabecquergalvez.blogspot.com/2011/06/tema-5-procedimiento-de-comunicacion-en.html&ei=ky8dUaXpIoGm0AWG8YCgDw&psig=AFQjCNFrU8XWgUZsi3C1Wz4Cg0ML67czNw&ust=1360953614528889


 
Priorización de áreas de mejora corporativas 
Fases de la priorización  

 

 Fase 0. Agrupación de áreas de mejora relacionadas   

 Fase 1. Propuesta de proyectos  corporativos que den respuesta a las áreas 

de mejora identificadas y priorización según una serie de criterios definidos  

 Fase 2. Ordenación del listado obtenido según la ruta necesaria para un 

abordaje eficiente  

 Fase 3. Selección, dentro de los proyectos que aparecen en los primeros 

lugares tras las fases 1 y 2, de aquéllos que sería adecuado abordar en los 

próximos años. Asegurándose de que incluyen proyectos a corto y medio 

plazo y los aspectos a los que estamos obligados legalmente 



Fase 0. Agrupación de áreas de mejora relacionadas 

 
  











 
Fase 1. Propuesta de proyectos corporativos y priorización según una serie de 

criterios definidos  

PROPUESTA DE PROYECTOS (que ya estaban previstos o son 
nuevas líneas de trabajo a poner en marcha). Un único proyecto 

puede dar respuesta a varias áreas de mejora 



 
 

1. Impacto. Nº de organizaciones que se verían beneficiadas. Impacto en líneas estratégicas GRS  

 

 

 

 

 
2. Factibilidad del proyecto  
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3. Requisito legal  

 

 


