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“Los mejores resultados para los clientes, para su personal y para la
sociedad, se consiguen mediante el ejercicio de un liderazgo que
impulse permanentemente su politica y estrategia, la gestion de sus
empleados, de las alianzas y sus recursos, asi como de sus procesos
hacia la consecucion de la mejora continua de sus resultados

globales” ©efgm
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El Modelo EFQM de Excelencia
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AGENTES RESULTADOS
LO QUE LA
ORGANIZACION LOGRA

Grupo MB.45 Consultores www.mb45.com

—PROCESQS

La Organizaciones Excelentes disefian, gestionan y mejoran sus procesos
para satisfacer plenamente a sus clientes y otros grupos de interés y
generar cada vez mayor valor para ellos
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Procesos. subcriterios.

DISENO
GESTION 5a

« Disefio de procesos
- Establecer sistema de gestion de/por procesos
- Apoyo de sistemas estandares
ISO 9001, 14001...
« Indicadores y Objetivos de
rendimiento
* Revision eficacia
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Procesos. Subcriterios.

MEJORA
INNOVACION 5b

e Identificacidon y priorizacion

e Innovacién y Tecnologia

e Planificacién y gestion de la
Implantacién
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Procesos. subcriterios.

DISENO
DESARROLLO
MEJORA 5c
«Andlisis de la demanda
« Anticipacion e ldentificacion
de mejoras
» Disefio de nuevos
productos/ servicios
« Innovacién
» Mejora de las prestaciones
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Procesos. Subcriterios.

PRODUCCION
DISTRIBUCION 5d
SERVICIO ATENCION

e Comunicacion
e Distribuciéon
e Atencioén, asesoramiento y reciclado
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Procesos. subcriterios.

GESTION Y MEJORA DE LAS RELACIONES CON CLIENTES 5e

 Necesidades y expectativas

« Gestidon de la Informacién de los clientes
= Seguimiento de la calidad del servicio

= Mejora de la comunicacién
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Procesos. Subcriterios.

DISENO DIEEo
GESTION DESARROLLO
5a MEJORA 5c
- Disefio de procesos * Analisis de la demanda
- Establecer sistema de gestion = Anticipacion e
de/por procesos Identificacion
* Apoyo de sistemas estandares de mejoras GESTION Y MEJORA DE
1SO 9001, 14001... - Disefio de nuevos LAS RELACIONES CON
- Indicadores y Objetivos de productos/ servicios  CLIENTES
rendimiento = Innovacion Se
« Revision eficacia = Mejora de las = Necesidades y expectativas
prestaciones * Gestion de la Informacion dg

los clientes
= Seguimiento de la calidad d¢

2 servicio
MEJORA PRODUCCIO,N - Mejora de la comunicacién
SERVICIO ATENCION 5d

« Identificacion y priorizacidon « comunicacion

« Innovaciéon y Tecnologia « Distribucion
= Planificacion y gestion de la < Atencién, asesoramiento y
Implantacién reciclado
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Procesos. subcriterios.

Gracias por su atencidn
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