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[I'ndex de la presentacio:

Introducciod

Tres components del model:
conceptes fonamentals, criteris
(estructura) | REDER (model
d’avaluacio)

Us i aportacions del model

Jornada tematica sobre la qualitat dels
ensenyaments - IDES - UAB - 2011



Jornada tematica sobre la qualitat dels
ensenyaments - IDES - UAB - 2011



uropean Foundation for Quality Management
1988

Club Excelencia en Gestion

El model EFQM d’Excel-lencia €s un marc conceptual
no prescriptiu, que permet obtenir una visio global de
qualsevol organitzacio, desenvolupant una cultura

d’excel-lencia, accedint a bones practiques, impulsant
la innovacio | millorant els resultats.

“Compartir el que funciona”
Millora | aprenentatge

Relacid causa-efecte, entre accions i resultats
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Tres components del model EFQM:

Conceptes fonamentals (8)

Estructura Model EFQM: 9 criteris: 5
agents facilitadors | 4 de resultats

Esquema d’avaluacio REDER
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Conceptes fonamentals
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Aconseguir resultats equilibrats

Aportar valor als clients

Liderar amb visio, inspiracio i integritat
Gestionar per processos

Aconseguir I'exit mitjancant les persones
Afavorir la creativitat i la innovacio
Desenvolupar aliances

Assumir la responsabilitat d'un futur
SOSte n I b I e Jornada tematica sobre la qualitat dels
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Model EFQM: Criteris

Agents facilitadors: Resultats:

a k~ 0O D P

Lideratge 6. En els clients
Estrategia 7. Enles persones
Persones 8. En la societat
Allances | recursos 9. Resultats clau
Processos,

productes | serveis
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1.- Lideratge

Subcriteris:

1.a.- Els liders desenvolupen la missio, visio, valors
| principis etics i actuen com a model de referencia

1.b.- Els liders defineixen, supervisen, revisen i
iImpulsen tant la millora del sistema de gestio de
I'organitzacio com el seu rendiment

1.c.- Els liders s'impliguen amb els grups d’interes
externs

1.d.- Els liders reforcen una cultura d’excel-lencia
entre les persones de l'organitzacio

1.e.- Els liders s’asseguren que I'organitzacio sigui
flexible i gestionen el canvi de manera eficac
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2.- Estrategia

Subcriteris:

2.a.- L'estrategia es basa en comprendre les necessitats
| expectatives dels grups d’interes i de I'entorn extern

2.b.- La estrategia es basa en comprendre el rendiment
de l'organitzacio i les seves capacitats

2.Cc.- L'estrategia i les politiques que la recolzen es
desenvolupen, revisen i actualitzen

2.d.- L'estrategia i les politiques que la recolzen es
comuniguen, implanten | supervisen
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3.- Persones

Subcriteris:
3.a.- Els plans de gestio de les persones recolzen
I'estrategia de I'organitzacio
3.b.- E desenvolupa el coneixement i les capacitats
de les persones

3.c.- Les persones estan alineades amb les
necessitats de I'organitzacio , implicades |
assumeixen la seva responsabillitat

3.d.- Les persones es comuniquen eficagment a
tota I'organitzacio

3.e.- Recompensa, reconeixement i atencio a les
persones de |'organitzacio
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4.- Allances | recursos

Subcriteris:

4.a.- Gestio de partners i proveidors per obtenir un
benefici sostenible

4.b.- Gestio dels recursos economics i financers
per assegurar un exit sostingut

4.c.- Gestid sostenible d’edificis, equips, materials |
recursos naturals

4.d.- Gestio de la tecnologia per fer realitat
I'estrategia
4.e.- Gestio de la informaciod i el coneixement per

recolzar una eficag presa de decisions | construir
les capacitats de l'organitzacio
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5.- Processos, productes | serveis

Subcriteris:

5.a.- Els processos es dissenyen | gestionen per tal
d’optimitzar el valor per als grups d’'interes

5.b.- Els productes | serveis es desenvolupen per
donar un valor optim als clients

5.c.- Els productes | serveis es promocionen |
posen al mercat eficagcment

5.d.- Els productes | serveis es produeixen,
distribueixen i gestionen

5.e.- Les relacions amb els clients es gestionen |
milloren
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6. Resultats en els clients

Subcriteris:

6.a.- Percepcions (reputacio i imatge; valor que els
clients donen als productes i serveis; distribucio de
productes i serveis; servei, atencio i recolzament al
client, i fidelitat i compromis amb el client).

6.b.- Indicadors de rendiment (distribucio de
productes i serveis; servei atencio, i recolzament al
client; queixes i felicitacions, | reconeixement
extern).
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/.- Resultats en les persones

Subcriteris:

7.a.- Percepcions (satisfaccio, implicacio |
compromis; orgull de pertinenca; lideratge i gestio;
establiment d’objectius, gestido de competencies i
del rendiment; formacio | desenvolupament de
carreres; comunicacio eficac | condicions de treball)

7.b.- Indicadors de rendiment (implicacio i
compromis; establiment d’objectius, gesti6 de
competencies i rendiment; resultats de la gestio del
lideratge; Formacio | desenvolupament de carreres
| comunicacio interna)
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8.- Resultats en la socletat

Subcriteris:

8.a.- Percepcions (impacte ambiental; imatge |
reputacio; impacte en la societat; Impacte del lloc
de treball i premis | cobertura en premsa)

8.b.- Indicadors de rendiment (resultats ambientals;
compliment de la legislacio i les diferents
normatives oficials; resultats en la societat;
resultats respecte a salut i seguretat, | gestio de
compres | proveidors socialment responsable)
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O.- Resultats clau

Subcriteris:

0.a.- Resultats estrategics clau (resultats
economics i financers; gestio i control del
pressupost; volum de productes o serveis clau, |
resultats dels processos clau)

9.b.- Indicadors clau de rendiment (indicadors de
rendiment economics; costos del projectes;
Indicadors de rendiment dels processos clau;
rendiment de partners i proveidors, i tecnologia,
iInformacio i coneixement)
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Esquema REDER

L’esquema logic REDER proporciona
un enfocament estructurat per
analitzar el rendiment d’una
organitzacio, | un sistema de puntuacio
per autoavaluacio o esquemes de
reconeixement, com ara els segells |
premis d’excel-lencia.
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[Esquema REDER

Avaluacio d’agents facilitadors:
Enfocament (solidament fonamentat i
Integrat)

Desplegament (implantat i sistematic)

Avaluar, revisar | perfeccionar
(medicid, aprenentatge i creativitat, |
millora | innovaciod)
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Esquema REDER

Avaluacio de resultats:

Rellevancia i utilitat (ambit |
rellevancia, integritat i segmentacio)

Rendiment (tendencies, objectius,
comparacions | causes)
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criteris

[I\/Iatriu de puntuacio dels

10% Lideratge
8% Estrategia
9% Persones

9% A
14%

lances | recursos
Processos, productes i serveis

20%
9% R
6% R

Resultats en clients
esultats en les persones
esultats en la societat

15% Resultats clau
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[Segells

200+ Compromis a I'Excel-lencia
300+ Segell bronze

400+ Segell plata

500+ Segell or
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Js i aportacions del model
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Possibles usos del model

Ajudar a determinar el punt on es troba una
organitzacio en el cami cap a I'’excel-lencia

Com a llenguatge comu per a l'intercanvi
d’idees | informacio, dins | for a de
‘organitzacio

Per Integrar activitats existents |~
planificades, millorar I'eficiencia | eficacia de
‘organitzacio

Per contribuir a I'estructura basica pel
sistema de gestid de I'organitzacio
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Tot | gue hi ha organitzacions de
tots els sectors | tipologies, son
molt nombroses les del sector
sanitari | educatiu
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1.- Lideratge

Aportacions concretes del criteri:
El lider com a referent | impulsor del canvi
Implicacio amb els grups d’interes
Milloren els sistemes de gestio
No hi ha un unic lider
El docent és un lider
La universitat “font” de liders
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2.- Estrategia

Aportacions concretes del criteri:
Identificar grups d’interes
Punt de reflexio

Basada en necessitats dels grups d’interes i
de I'entorn

Comunicacio de I'estrategia
Importancia de mesurar
Sistematitzar la revisio
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3.- Persones

Aportacions concretes del critert:
Comunicacio
Planificacio de les competencies i rols
Aprofitament del potencial huma
Innovacio
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4.- Allances | recursos

Aportacions concretes del criteri:
Establiment d’aliances
Projectes comuns
Gestio dels recursos financers | materials
Gestio de la tecnologia
Gestio de la informacio
Gestio del coneixement
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[5.- Processos, productes | serveis

Aportacions concretes del criteri:
Coneixement de tot el procés
Facilitar la rotacio
Garantir el nivell necessatri
Guia en el disseny
Us d’indicadors
Millora continua | innovacio
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6, 7, 819.- Resultats

Aportacions concretes dels criteris:

Coneixement de punts forts | arees de
millora

Percepcions | mesures de rendiment
Benchmarking

Tendencies

Causa — efecte

Criteri 8: tasca social
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[Universitats

3 segells 500+ globals i 1 parcial
10 segells 400+ parcials

11 segells 300+ parcials

25 segells 200 parcials

43 universitats associades al Club de
Excelencia en Gestion (Partner
EFQM)
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Moltes gracies

xavier.rubiralta@uab.cat

www.efgm.org
www.clubexcelencia.org
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