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7.1. Els models dels premis a la qualitat: el Model EFQM
d’Excel-lencia

e Evitar la implantacio incompleta o no estructurada de la GQT > utilitzacié de models de
referencia.

* Models de referencia: son models de GQT que consisteixen en un conjunt de criteris
sistematicament articulats, i permeten valorar les politiques i les formes d’actuacio
aplicades per les empreses en el marc de la GQT i els resultats aconseguits amb aquestes
actuacions.

» Models més coneguts i utilitzats en I’ambit internacional:
= Model del Premi Deming (Jap0)
= Model del Premi Baldrige (EUA)
= Model del Premi Europeu (Europa)

* VVinculacio dels models als premis a la qualitat.



» Objectius dels premis:
= Augmentar la consciencia sobre la GQT.

= Estimular I’autoavaluacio sistematica aplicant uns criteris establits i reconeguts a
escala mundial.

= Promoure la cooperacio entre organitzacions (benchmarking).
= Reconeixer publicament els esforcos de les organitzacions.
= Contribuir al desenvolupament d’una cultura organitzativa basada en I’avaluacio.

= Promoure la comprensio dels requisits necessaris per tal de desplegar
adequadament la GQT.

<= Estimular les organitzacions a millorar constantment el sistema de direccio basat en
els principis i elements basics de la qualitat total.

e Utilitat deis modeis:
= Guia o referencia de les empreses per a presentar una sol-licitud a un premi de
qualitat.
= Marc de referencia per a aplicar la GQT. Aprenentatge de la GQT.

= Referent per a utilitzar I’eina de I’autoavaluacio de la gestio de I’organitzacio.



* Model del Premi Europeu

= Establit en 1991 per ’EFQM, amb la col-laboracio de ’EOQ i la Comissid
Europea.

= Nou elements basics dividits entre criteris agents i criteris resultats.
= Ponderacio especifica de cada criteri. Ponderacio total, 1.000 punts.
= La innovacio i I’aprenentatge com a dinamitzadors del model.

= Quatre categories de premi: Grans Organitzacions; Unitats Operatives de
Companyies; Petita i Mitjana Empresa (Independents i Subsidiaries);
Organitzacions del Sector Pablic i Organitzacions No Governamentals (ONG).

= Tres models: Grans Organitzacions; Petita i Mitjana Empresa (Independents i
Subsidiaries); Organitzacions del Sector Pablic i Organitzacions No
Governamentals (ONG).

= Aguests models varien quant a les arees que cal tractar, pero son iguals pel que fa
als criteris, subcriteris i puntuacio.



= Nova versioé del model:

MODEL EFQM D’EXCEL-LENCIA (versio6 de 2010)
Agents (50 %) Resultats (50 %)
Resultats en les
Persones persones
10% 10 %
o Resultats en
Lideratge Esirategia Processos, Ak e Resultats

10 % : . clau

10 % Productes i Serveis 15 % 15 %
10 %

Resultats en
la societat
10 %

Aliances i Recursos
10 %

A

Innovacio, creativitat i aprenentatge

= Avaluacio basada en quatre dimensions (RADAR):
> Resultats (Results)
» Enfocament (Approach)
» Desplegament (Deployment)
» Avaluacio i revisio (Assessment and Review)



7.2. L’ autoavaluacio: concepte, proces, enfocaments i
tipus

» Concepte: és un examen global, sistematic i regular de les activitats i els resultats d’una
organitzacio comparats amb un model d’excel-lencia empresarial, el qual permet identificar
clarament els punts forts i les arees de millora de I’organitzacié i culmina en accions de
millora planificades i en el seguiment del progrés realitzat.

» Objectius:
= |dentificacio de fortaleses i febleses de I’organitzacié
= Base per a la millora a I’organitzacio
= Desenvolupar una cultura global de negocis per a tota I’organitzacié
= QOportunitat per al benchmarking
<= Manteniment de la cartera de clients en el futur
= Integracio dels principis de la GQT en totes les practiques del negoci
= Fomentar I’aprenentatge a I’organitzacio
= Servir com a base per a la sol-licitud formal de un premi a la qualitat



 Procés d’autoavaluacio:
= Aspectes clau:
» Compromis i implicacio de I’alta direccio
> Planificacio i determinacié de terminis concrets
» Infraestructura tecnica i humana (s’utilitzen consultors?)
» Clima organitzatiu afavoridor
» Formacio en la tecnica i en el model
» Determinar sistema de recollida d’informacié
» Comunicacio de plans i terminis
> Establiment del model de referencia
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» Enfocaments d’autoavaluacio:

= Com es pot aplicar I’autoavaluacié?
» Quantitat de recursos que cal invertir
» Qualitat dels resultats obtinguts
» Cultura existent a I’organitzacié
» Finalitat perseguida amb I’autoavaluacio
» Experiencia previa en autoavaluacié
» Sector d’activitat

= Enfocaments reconeguts:
» Questionari
» Matrius de millora
» Reunions de treball (workshops)
» Formularis
» Simulacié de presentacio al premi
» Possibilitat de combinar diferents enfocaments
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e Tipus d’autoavaluacio:
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e Tipus d’autoavaluacio:
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7.3. Fases de la implantacid d’un sistema de GQT

* Tres fases:
1. Presa de consciéncia de la direccio
2. Disseny del sistema d’objectius
3. Planificacio, organitzacio i control del sistema de GQT

e Fase 1. Presa de consciéncia de la direccio:
= Compromis amb la GQT
= Formacioé



e Fase 1. Presa de consciéncia de la direcci6
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 Fase 2. Disseny del sistema d’objectius
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 Fase 3. Planificacio, organitzacio i control del sistema de GQT:
= Planificacio i disseny de processos
= Disseny de I’organitzacio (estructura)
= Mecanismes de participacio
= Establiment d’equips de treball
= Formacio

= Disseny d’indicadors i sistemes d’avaluacio



 Fase 3. Planificacio, organitzacio i control del sistema de GQT
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7.4. Consideracions a la implantacio d’un sistema de GQT

 Retroalimentacio (millora continua del sistema):
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Fases del proceés
d’implantacié

Fase 1

(P2) Lideratge
(P8) Formacio

Fase 2

e Principis relacionats amb la formulacio dels objectius:
(P13) Enfocament global de direccid i estrategia d’empresa
(P14) Objectius i proposit estrategic de I’empresa
e Continguts essencials dels objectius (P14):
(P1) Atencid al client
(P18) Compensacions adequades a les parts interessades
(stakeholders)
(P3) Participacio i compromis dels membres de I’organitzacio
(P5) Cooperacio en I’ambit intern de I’empresa
(P7) Cooperacio amb clients i proveidors
(P12) Millora continua de coneixements, processos, productes i
Sserveis

Fase 3

e Tots els principis especifics i generics intervenen en aquesta fase
e Alguns d’importants:
(P20) Disseny de I’organitzacio que facilite I’eficiencia i I’eficacia
(P19) Assignaci¢ dels mitjans necessaris
(P9) Administracio basada en fets i en indicadors i sistemes
d’avaluacio
(P10) Disseny i conformitat de processos i productes
(P11) Gestio6 de processos
(P3) Participacio i compromis dels membres de I’organitzacio
(P16) Clima organitzatiu
(P15) Visio6 compartida
e Resultat final de tot el procés (en el cas de reeixir):
(P12) Millora continua (com a resultat)
(P1) Satisfaccio del client (com a resultat)




