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Glosario

agentes m y [ Elemento, sujeto o componente, que desencadena un acto o

proceso generando consecuencias peculiares.

alianza f Relacion de trabajo entre dos o mas partes que crea un valor afia-
dido para el cliente. Entre los partners de una alianza podemos encontrar a
proveedores, distribuidores, joint ventures, participantes de una alianza.

ambiente de trabajo m Conjunto de condiciones bajo las cuales se realiza
el trabajo. Las condiciones incluyen factores fisicos, sociales, psicoldgicos y

medioambientales.

aprendizaje m Adquisicién y comprension de informacién que puede con-
ducir a la mejora o al cambio.

area de mejora f Elementos susceptibles de ser mejorados dentro de la or-

ganizacion con respecto a un criterio definido en el modelo.

atributos m pl Datos cualitativos que se pueden tener en cuenta para el
registro y andlisis.

autoevaluacion f Examen global, sistematico y periddico de las actividades
y resultados de una organizacion. Implica un proceso de autorreflexién valo-
rativa en permanente construccion, dinamico y flexible. En definitiva, es una
reflexion ordenada segtn los criterios del modelo EFQM, para detectar buenas
practicas y areas de mejora dentro de la gestion de la organizacion.

benchmarking m Metodologia que consiste en comparar los procesos y las
prestaciones de los productos y servicios de una organizacién con los lideres
reconocidos de ese sector o de otro, a fin de identificar oportunidades de me-
jora de la calidad.

cadena de valor [ Valor que generan las actividades y procesos en el pro-
ducto, servicio o a cualquier grupo de interés.

conocimiento m Informacion (datos dentro de un contexto y con una pers-

pectiva ) mas las directrices que permiten pasar a la accién.

cliente m y f Organizacién o persona que recibe un producto. El cliente

puede ser interno o externo a la organizacion.

comunicacion m Flujo de informacién que circula entre las diferentes per-

sonas y areas de la organizacion.

creatividad f Generacion de ideas que da lugar a practicas de trabajo y/o
productos y servicios nuevos o mejorados.

criterio m Condicién que debe cumplir el indicador o atributo. Es el punto
de partida para la emisién de un juicio de valor. Se expresa en términos de:

eficiencia, existencia, claridad, nivel, grado, etc.
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cuadro de mando integral m Técnica que utiliza indicadores para evaluar
una organizacion desde diferentes puntos de vista estratégicos.

cultura f Conjunto de comportamientos, principios éticos y valores que los

miembros de la organizacion transmiten, practican y refuerzan.

despliegue m Grado en que las actividades que la realiza organizaciéon se
llevan a efecto en todo su potencial y en todas las dreas que sean relevantes.

Corresponde a una de las fases del esquema 16gico REDER.

efectividad f Logro del impacto esperado en la solucién de los problemas
de la sociedad.

eficacia [ Extension en la que se realizan las actividades planificadas y se

alcanzan los resultados planificados.
eficiencia f Relacién entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.
EFQM [ European Foundation for Quality Management.

enfoque m Fase del esquema l6gico REDER que indica lo que una organiza-

cioén ha planificado hacer y las razones para ello.
especificacion f Documento que establece requisitos.

estrategia [ Describe, basandose en la situacion real presente, los objetivos
que han de alcanzarse y las acciones que han de emprenderse para lograr di-
chos objetivos.

evaluacion f Proceso de valoracién que incluye una revision de la docu-
mentacion, una auditoria in situ y un analisis e informe.

evaluacion y revision f Fase del esquema 16gico REDER que aborda lo que
hace una organizacién para evaluar y revisar el enfoque y el despliegue de
dicho enfoque.

evaluador m y f Persona que evalia y valora.
evidencia f Datos que respaldan la existencia o veracidad de algo.

excelencia f Prictica sobresaliente en la gestién de la organizacién y logro
de resultados basados en conceptos fundamentales que incluyen: la orienta-
cioén hacia los resultados, orientacion al cliente, liderazgo y perseverancia, pro-
cesos y hechos, implicacién de las personas, mejora continua e innovacion,

alianzas mutuamente beneficiosas y responsabilidad social.

gestion del conocimiento m Forma mediante la cual una organizacion
desarrolla su capacidad de hacer explicito y accesible todo el capital intelectual
que posee.

grupo de interés m Grupo que tiene interés en una organizacion, sus acti-

vidades y sus logros. Se puede incluir aqui a clientes, socios, empleados, pro-
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veedores, accionistas, propietarios, gobierno, legisladores y sociedad en gene-
ral.

indicador m Expresion cuantitativa que permite predecir o evaluar el grado
de cumplimiento de requisitos y objetivos, que permite un seguimiento de la
eficacia de cualquier aspecto de la gestion. Es la evidencia de la existencia del
atributo, elemento y variable del objeto evaluado.

innovacion f Traduccién practica de ideas a nuevos productos, servicios,

procesos, sistemas e interacciones sociales.

lider my f Persona que coordina y equilibra los intereses de todos los grupos
que de una u otra forma tienen interés en la organizacion, incluidos el equipo
de direccion, el resto de los directivos y todos aquellos que dirigen equipos o
participan de la funcién de liderazgo.

liderazgo m Es la forma en que se utilizan el poder y la autoridad para
aglutinar personas y equipos alrededor de un proyecto y orientar sus esfuerzos

hacia la consecucién de objetivos.

mejora continua [ Actividad recurrente para aumentar la capacidad de
cumplir los requisitos. Todo se puede mejorar y este trabajo nunca termina.

mision f Declaracién que describe el proposito o razén de ser de una orga-

nizacidn, la causa de la existencia del negocio o funcién.

motivacion f Disposiciéon del animo de alguien para que proceda de un
determinado modo.

organizacion [ Conjunto de personas e instalaciones con una disposicién

de responsabilidades, autoridades y relaciones.
percepcion f La opinién de un individuo o grupo de personas.

persona m y [ La totalidad de individuos o empleados en la organizacion,
incluidos los contratados a tiempo completo o parcial, los temporales y los
sujetos a contratos especificos.

politica f Describe los marcos de referencia en los que debe actuar la orga-

nizacién, dando soporte al plan estratégico de la organizacion.

proceso m Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que inter-
actian, las cuales transforman elementos de entrada en resultados.

procedimiento m Forma especifica de llevar a cabo una actividad o un
proceso.

producto m Resultado de un proceso
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proyecto m Conjunto de actividades interrelacionadas entre si, que coope-
ran para la consecucion de un objetivo conforme con requisitos especificos,
incluyendo las limitaciones de tiempo, costo y recursos.

punto fuerte m Elementos de la gestion que pueden considerarse que estan
en linea con los conceptos de excelencia y pueden ser referencia para otras

areas o organizaciones.

recursos m pl Conjunto de medios necesarios que hacen posible la transfor-
macién de unas materias primas en productos terminados, o de unas ideas y
conocimientos en la prestacion de servicios.

recursos eonoémicos y financieros m pl Fondos a corto plazo necesarios
para el funcionamiento diario de la organizacion, asi como inversiones de ca-
pital, procedentes de distintas fuentes, necesarias para la financiacién a largo
plazo de la organizacion.

REDER m pl Resultados, enfoques, desplegar, evaluar, revisar y perfeccionar.

rendimiento m Medida de lo alcanzado por un individuo, equipo, organi-
zacién o proceso.

responsabilidad f Cargo u oblicacion moral de cumplir con determinadas
actividades que se espera que una persona sea capaz de controlar.

responsabilidad social f Practicas para medir y gestionar el impacto social
y medioambiental de la organizacion, su reputacion y la comunicaciéon con
la sociedad.

requisito m Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u
obligatoria.

resultados m pl Fase del esquema 16gico REDER que se ocupa de los logros

alcanzados por una organizacion.

satisfaccion del ciente f Percepcién del cliente sobre el grado en que se
han cumplido sus requisitos.

servicio m Resultado de una o mas actividades realizadas en la interfaz entre

el proveedor y el cliente.

sociedad f Conjunto formado por todos los afectados por la organizacién o
que se creen afectados por ella, a excepcion de las personas que trabajan en
dicha organizacion, sus clientes y partners.

valor m Concepto y expectativa que describe el comportamiento de las per-
sonas de la organizacién y determina todas sus relaciones, por ejemplo, con-

fianza, apoyo, principios.

vision [ Declaracién en la que se describe como desea ser la organizacién
en el futuro.



© FUOC ¢ PID_00154641 9 Evaluador del modelo EFQM de excelencia en la gestion

Bibliografia

Modelo EFQM de Excelencia Empresarial (editado por la Fundacién Europea

para la Gestion de Calidad)

Bases del Premio a la Calidad de la Generalitat de Catalunya (Editado por el
CIDEM)

Norma ISO 9000:2000. Sistemas de gestion de la calidad. Fundamentos y vo-
cabulario

Norma ISO 9001:2000. Sistemas de gestion de la calidad. Requisitos

Norma ISO 9004:2000. Sistemas de gestion de la calidad. Directrices para la

mejora continua del desempefio
Norma UNE 66174:2003

Norma ISO 9000:2005. Sistemas de gestion de la calidad. Fundamentos y vo-
cabulario

Norma ISO 9001:2008. Sistemas de gestion de la calidad. Requisitos

Norma ISO 9004:2009. Gestion para el éxito sostenido de una organizacién.
Enfoque de gestion de la calidad.

Norma UNE 66174:2010. Guia para la evaluacién del sistema de gestion para el
éxito sostenido de una organizacion segiin la Norma UNE EN ISO 9004:2009.

Referencias de direcciones URL - paginas web:

www.efgm.org Fundacién Europea para la Gestién de Calidad - EFQM
www.eoq.org Organizacion Europea para la Calidad (EOQ)
www.iso.org Organizacion Internacional de Normalizacion (ISO)

www.fundibeq.org Fundacion Iberoamericana para la Gestién de la Calidad
(FUNDIBEQ)

www.aec.es Asociacion Espariola para la Calidad (AEC)
www.clubcalidad.es Club Gestién de Calidad (CGC)
www.clubcalidad.es Instituto de la calidad

www.irca.org International Register of Certificated Auditors
www.centrosdeexcelencia.com Centros de Excelencia (CEX)

Representa hoy a 11 centros de promocion de calidad de 11 comunidades au-

ténomas espaiiolas:

www.euskalit.net (Euskadi)
www.cidem.com (Catalufa)


http://www.efqm.org
http://www.eoq.org
http://www.iso.org
http://www.fundibeq.org
http://www.aec.es
http://www.clubcalidad.es
http://www.institutodelacalidad.com
http://www.irca.org
http://www.centrosdeexcelencia.com
http://www.euskalit.net
http://www.cidem.com

© FUOC ¢ PID_00154641 10 Evaluador del modelo EFQM de excelencia en la gestion

www.idi.es (Islas Baleares)

www.iat.es/excelencia (Andalucia)

www.qnavarra.com (Navarra)

www.iaf.es (Aragon)

www.clubcalidad.com (Asturias)

www.madridexcelente.com(Comunidad de Madrid)
www.clubmarketingrioja.com (La Rioja)

http://turia.gva.es/fvq/ (Comunidad Valenciana)

www.jcyl.es (Castilla y Le6n)

www.enac.es Entidad Nacional de Acreditacion

www.deming.org Unidén de Cientificos e Ingenieros de Japon (JUSE)
www.quality.nist.gov Instituto Nacional de Normas y Tecnologia (NIST)
www.ince.mec.es Instituto Nacional de Evaluacion y Calidad del Sistema Edu-
cativo -INECSE- Nueva denominacién para el antiguo INCE (Instituto Nacio-
nal de Calidad y Evaluacion).

www.aneca.es Agencia Nacional de Evaluaciéon de la Calidad y Acreditacion
www.calidadalimentaria.es Informacién sectorial sobre calidad alimentaria
www.icte.es Instituto para la calidad turistica espafiola

www.seis-sigma.com Informacién completa sobre seis sigma
www.infocalidad.net Portal web de informacién relativa a calidad y excelencia

http://www.tecnociencia.es Portal desarrollado por el Ministerio de Educacién

y Ciencia a través de la Fundacién Espariola de la Ciencia y la Tecnologia


http://www.idi.es
http://www.iat.es/excelencia
http://www.qnavarra.com
http://www.iaf.es
http://www.clubcalidad.com
http://www.madridexcelente.com
http://www.clubmarketingrioja.com
http://turia.gva.es/fvq/
http://www.jcyl.es
http://www.enac.es
http://www.deming.org
http://www.quality.nist.gov
http://www.ince.mec.es
http://www.aneca.es
http://www.calidadalimentaria.es
http://www.icte.es
http://www.seis-sigma.com
http://www.infocalidad.net
http://www.tecnociencia.es

	Evaluador del modelo EFQM de excelencia en la gestión
	Créditos
	Contenidos
	Glosario
	Bibliografía


