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ESQUEMA DE RECONOCIMIENTO A LA EXCELENCIA EN LA GESTION

El esquema de reconocimiento a la Excelencia en la Gestidon estd basado en la aplicacion del
Modelo EFQM de Excelencia. Esta dirigido Gnicamente a organizaciones realmente preocupadas
por mejorar su gestién, que quieran aplicar a su gestion los conceptos de excelencia con una
mentalidad de continuidad en el tiempo. Ademas, resulta particularmente apropiado (sin que ello
sea un requisito) para las organizaciones que ya disponen de un SGC certificado de
conformidad con la norma ISO 9001:2000.

Cuenta con los siguientes niveles de reconocimiento indicados en el gréfico adjunto.

CALIDAD EUROPEA

RECONOCIMIENTO A LA EXCELENCIA EUROPEA
EXCELENCIA EN LA GESTION NIVEL DE CONSOLIDACION

EXCELENCIA EUROPEA
NIVEL DE EXCELENCIA

VI.A2.1 CALIDAD EUROPEA

El nivel de Calidad Europea se concede cuando el resultado obtenido en
el proceso de reconocimiento se encuentra entre 201 y 400 puntos del
modelo EFQM vy lleva aparejada la obtencién del denominado Sello de
Bronce.

El proceso de reconocimiento tiene por objeto ayudar a las
organizaciones a descubrir cual es su nivel de rendimiento y establecer e
implantar prioridades de mejora. Es un proceso que se lleva a cabo en
dos fases.

CALIDAD

1.1 Primera fase: autoevaluacién.

En esta fase la organizacion realizara una autoevaluacion con respecto a los nueve criterios del
Modelo EFQM de Excelencia. Esto permitira conocer cual es su rendimiento en esos momentos
y utilizar la informacion para establecer prioridades, planificar y, a continuacién, implantar
acciones de mejora.

Las organizaciones de transporte que deseen solicitar este reconocimiento deben tener en
cuenta los siguientes aspectos:

» Es necesario evaluar todos y cada uno de los nueve criterios del modelo EFQM de
excelencia.
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» La autoevaluacién analizard4 todos los subcriterios correspondientes a los agentes
facilitadores y tanto las medidas de percepcién como los indicadores de rendimiento de
los resultados.

» El proceso de evaluacién debe recoger una amplia gama de aportaciones del equipo
de direccion de la organizacion. Es muy conveniente recoger también las aportaciones
de un conjunto mas amplio de empleados y de otros grupos de interés.

» Los resultados de la evaluacion deben identificar los puntos fuertes y areas de mejora.

» Puesto que el proceso de validacion se basa en la matriz REDER, lo ideal es que el
proceso de evaluacion defina las puntos fuertes y areas de mejora con respecto a los
elementos de la matriz REDER.

Como resultado final del proceso y con el fin de garantizar la validez ultima del proceso llevado a
cabo, la organizacién debe contar con un informe de evaluacion y diagnostico

A continuacién, y tomando como base la autoevaluacién realizada, la organizacion debe elaborar
una lista de acciones de mejora y una matriz de impactos entre dichas acciones de mejora y las
areas de mejora que han surgido de la autoevaluacion.

Seguidamente, se debe establecer un ranking de prioridades entre las acciones de mejora. A
partir de esta priorizacion se definira un plan de implantacién de al menos tres planes de mejora
derivados de la autoevaluacion.

Finalmente se procedera a poner en marcha los tres planes de mejora que deberian culminar
con la implantacion eficaz de las mejoras®.

1.2 Seqgunda fase: visita de validacién

En la segunda fase la organizacion debe demostrar que se han desplegado las mencionadas
acciones de mejora, lo que sera comprobado por un validador independiente en el momento de
la visita aplicando la matriz REDER. Este proceso debe llevarse a cabo por un validador
debidamente cualificado como tal por el Club Gestién de Calidad? y reconocido en el &mbito
europeo.

La visita tendra lugar entre los seis y nueve meses posteriores a la conclusion de la
autoevaluacion realizada por la organizacion. La validacion esta basada en la matriz REDER y
requiere que las organizaciones demuestren haber implantado sus acciones.

Para dar un plan de accién por validado, como minimo se requiere que dos de las tres acciones
de mejora presentadas por la organizacion satisfagan el perfil de validacion para todos los
elementos REDER. La tercera accién de mejora debe satisfacer el perfil de validacién al menos
para los elementos de enfoque y despliegue.

De esta manera, se tienen en cuenta algunas acciones de mejora y la evidencia de sus
beneficios sb6lo se apreciara con posterioridad a la visita, si bien debe haber evidencias
suficientes de que la iniciativa esta sélidamente fundamentada y es relevante.

Puede obtener un cuestionario de autoevaluacién en la direccién de Internet:
http://www.euskalit.net/erderaz/cuestionarioautoevaluacion.php

Puede obtenerse mas informacién sobre esta entidad en el sitio Web http://clubcalidad.es
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Este sistema permite evaluar el compromiso con la mejora de la organizacién con arreglo a un
estandar comun. Las organizaciones que logren el reconocimiento recibiran un certificado de
confirmacioén. Las que no, en el informe escrito hallaran informacion sobre lo que deben mejorar
antes de solicitar de nuevo el reconocimiento.

Dichas organizaciones pueden solicitar una nueva fecha para validar su plan de accion dentro de
los tres meses siguientes a la primera visita. Podran utilizar el mismo plan de accion y sustituir
alguna de las acciones de mejora (siempre y cuando se deriven de la autoevaluacién original).
En el caso de que, pasados tres meses, se vuelva a solicitar el reconocimiento debera iniciarse
otro proceso con una nueva autoevaluacion.

El nivel de Calidad Europea puede renovarse cada dos afios, con un limite de seis afios. Esta
limitacion se justifica por el hecho de que una organizacibn que haya iniciado este camino,
después de seis afios deberia estar en el nivel de Excelencia Europea.

A continuacion se muestra un ejemplo de una organizacion de transporte que ha obtenido el
Sello de Calidad Europea.

~ELUR

“Excelencia Logistica" es el lema de REDUR. En nuestra busqueda permanente
de la excelencia hemos apostado firmemente por la implantacion del Modelo
EFQM de Excelencia Empresarial en toda nuestra organizacion.

REDUR ha obtenido el Sello de Calidad Europea, basado en el prestigioso modelo
de gestion de calidad EFQM (European Foundation for Quality Management). De
esta forma, nuestra compafiia se ha convertido en la primera empresa logistica
gue recibe este prestigioso galardon en Espafia.

Tras estudiar y analizar el nivel de implantacién del Modelo EFQM en la compaifiia,
un equipo independiente de evaluadores del Bureau Veritas Quality International
(BVQI) y del Club de Gestion de Calidad, representante en Espafia de la EFQM,
han decidido conceder dicho Sello de Calidad a REDUR.

Este Sello de Excelencia es un reconocimiento externo a la mejora continua en la
gestion integral de REDUR, comprometida en implantar sistemas de calidad total
gue optimicen la organizacion y aumenten la competitividad. Asimismo, esta
distincion demuestra el esfuerzo de la direccion por implantar sistemas que
aseguren la evolucion positiva de indicadores de excelencia para sus servicios, en
un mercado cada vez mas exigente.
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VI.A2.2 EXCELENCIA EUROPEA — NIVEL DE CONSOLIDACION.

i I | Este nivel se concede cuando el resultado obtenido en el proceso de
— reconocimiento se encuentra entre 401 y 500 puntos del modelo EFQM vy lleva
aparejada la obtencién del Sello de Plata.

El proceso de Excelencia Europea se compone de cuatro fases.

2.1 Primera fase: autoevaluacién.

Como requisito previo para solicitar el reconocimiento en el nivel de consolidacion, la
organizacién debe evidenciar que se encuentra por encima de los 400 puntos en el modelo
EFQM, ya sea porque ha realizado una autoevaluacién, ya sea porque se ha obtenido dicha
puntuacion en alguno de los premios existentes a nivel autondmico, nacional o internacional
basados en el Modelo EFQM. Una organizacion que opte a este nivel, en el caso de no alcanzar
una puntuacion superior a 400 puntos no obtendra ningan reconocimiento.

La organizacion debe presentar una memoria donde describa sus diversas actividades y
resultados segun los criterios y subcriterios presentes en el modelo EFQM de excelencia. Esta
memoria debera contener un maximo de 51 paginas®.

Se insta a que la organizacion aporte evidencias de como abordan los diferentes criterios
agentes y de la medida en que sus métodos han sido puestos en practica en la organizacion.
Para los criterios resultados, la organizacion aportara informacién en forma de datos que
muestren las tendencias a lo largo de algunos afios.

2.2 Seqgunda fase: revisidon de la documentacién.

La revision de la documentacion debe ser realizada por un equipo evaluador. El equipo
evaluador estara compuesto por un evaluador sénior y un niimero de evaluadores que variara en
funcién del tamafio de la organizacion. En cualquier caso, el minimo de integrantes del equipo
evaluador sera de dos personas. Todos los evaluadores estan debidamente calificados como tal
por el Club Gestion de Calidad.

Para ello, se distribuira una copia de toda la documentacién recibida de la organizacién al equipo
evaluador, como minimo seis semanas antes de la fecha establecida para la evaluacién, a fin de
proceder a su revisién. Cada miembro del equipo evaluador analiza la puntuacién obtenida en la
autoevaluacion realizada por la organizacién junto a la memoria técnica. Revisada la
documentacion, habra una reunion previa de consenso del equipo evaluador.

2.3 Tercera fase: visita de evaluacién.

El objeto principal de la visita es verificar la documentacién entregada por la organizacién en sus
instalaciones. Para ello, la organizacién debera suministrar al equipo evaluador la informacién
necesaria, asi como autorizar el acceso a las instalaciones, personal y registros necesarios para

Puede verse una Guia para redactar memorias en la direccion de Internet
www.euskalit.net/erderaz/libroredaccionmemorias.php
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que pueda verificar el enfoque que la organizacion ha dado a los diferentes criterios, y el
despliegue realizado, asi como comprobar la excelencia de los resultados y el alcance de los
mismos.

La visita de evaluacion se realiza en las siguientes etapas:

* Reunion inicial.

» Realizacion de la autoevaluacion de acuerdo con lo establecido en el programa de
autoevaluacion.

* Reunion de consenso del equipo evaluador.

* Reunion final. Presentacion del informe.

Como resultado del proceso de reconocimiento se pueden dar dos situaciones:

» La organizacion ha conseguido la puntuacion necesaria y se recomienda
inmediatamente la concesion del sello.

» El sello no puede ser recomendado ya que la puntuacion final obtenida es menor de
400 puntos. En este caso seréd necesario realizar una visita extraordinaria dentro de los
90 dias posteriores a la fecha de presentacion del informe final. Esta visita se centrara
en las areas de mejoras indicadas en el informe final.

2.4 Cuarta fase: envio del expediente al Club Gestién Calidad.

Finalizadas las actividades de evaluacién de la organizacion, el equipo evaluador enviara copia
del expediente con todos los registros asociados al proceso de evaluacién al Club Gestién de
Calidad para su decision final. Una vez tomada la decision por el Club Gestién de Calidad, se
procede a la emision del correspondiente certificado que acredite el nivel de excelencia
alcanzado.

Cuando las circunstancias lo hagan necesario, se realizara una visita extraordinaria durante el
periodo de vigencia del certificado de Excelencia Europea. Estas circunstancias pueden incluir el
deseo de la organizacién de acceder al nivel de Excelencia Europea superior si se encuentra en
el nivel de Consolidacién, o como consecuencia de un incidente o cambio sustancial que afecte
al sistema de gestién de la organizacion.

En cualquier caso, al concluir el periodo de dos afios de validez del certificado de Excelencia
Europea, se realizara una renovacion cuyo proceso y duracién sera el mismo que el de la
evaluacion realizada a la organizacion en su proceso de concesion inicial.

VI.A2.3 EXCELENCIA EUROPEA — NIVEL EXCELENCIA

Este nivel se concede cuando el resultado obtenido en el proceso de
I I I reconocimiento es superior a 500 puntos del modelo EFQM vy lleva
aparejada la obtencién del denominado Sello de Oro.

El proceso de reconocimiento es idéntico al descrito para el nivel de
Consolidacion, con la Unica excepcién de que en este nivel la memoria
debe contener un maximo de 75 paginas.

‘ En el caso de que la puntuacién obtenida se encuentre en el rango de 401-
SAGININGVN 500 puntos, la organizacién obtendria el reconocimiento al nivel de
J KO FE A Consolidacion.

A continuacion se transcribe una nota de prensa de la primera empresa espafiola del sector
transporte en obtener el Sello de Oro de Excelencia Europea.

Anexo VI.A2 o Edicion MAYO 2005 5
q de r ala

cia en la g



’.ﬁ“

MINISTERIO
DE FOMENTO

L

TP TR RTBRBT R RBRBERE @

L B B

LB B

TNT ha logrado el reconocimiento en su maximo nivel de excelencia, con una
puntuacion superior a los 500 puntos.
TNT es la primera compafia espafiola que consigue el nuevo Sello.

TNT, lider europeo de transporte urgente, logistica y distribucién de correo, ha sido
reconocido, en sus servicios centrales, con el Sello de Excelencia en su maximo
nivel, concedido por el Club de Gestion de la Calidad. TNT se ha convertido asi en
la primera compafia espafiola que consigue el nuevo Sello que equipara por
primera vez los niveles de excelencia del Club de Gestion de la Calidad con los de
EFQM.

TNT ha logrado este reconocimiento tras adoptar en su gestibn empresarial el
Modelo de la Fundacion Europea para la Gestion de la Calidad (EFQM). Este
modelo es un instrumento realmente practico que ayuda a las organizaciones a
establecer y a medir las diferencias que le separan de una gestion excelente. Una
vez medidas esas diferencias, el modelo es clave para establecer las acciones
gue, dentro de un ciclo de mejora continua, debe realizar cada empresa para
acercarse al 6ptimo nivel de excelencia.

El modelo EFQM se basa en nueve criterios de los que cinco son Facilitadores y
cuatro son Resultados. TNT fue evaluada por la empresa BVQi (Bureau Veritas)
donde se analizaron cada uno de los nueve criterios. Tras esto, TNT demostr6 ser
una compafia que facilita la consecucién de unos determinados resultados o
logros.

"Este reconocimiento es un factor aglutinador y motivador de toda nuestra
compafiia en su camino hacia la excelencia. TNT tiene un modelo establecido,
dentro de un ciclo de mejora continua, y un reto, el estar lo mas arriba en los
niveles de excelencia. Estos niveles son medibles en puntos y, por tanto, nos
permiten no solo la comparacion con otras empresas sino medir y conocer la
propia evolucibn de nuestra compafia”, comenta Gonzalo Chico Barbier,
presidente de TNT Express en Espafia.

TNT en Espafia cuenta con 33 centros operativos, con una capacidad de 353.106
metros cuadrados y posee una plantilla de 1.600 empleados y mas de 500
conductores, que ofrecen servicio de entrega y recogida en todas las provincias de
Espania.

TNT en Espafa es propiedad de TPG que, con central en Amsterdam, da empleo
a mas de 150.000 personas en 62 paises y da servicio en mas de 200 paises. La
compafia alcanzé unos ingresos totales de 11.782 millones de euros durante
2002. TPG cotiza en las bolsas de Amsterdam, Londres, Nueva York y Frankfurt.
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