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Glosario

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

proceso generando consecuencias peculiares.

alianza  f  Relación de trabajo entre dos o más partes que crea un valor aña-

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 físicos, sociales, psicológicos y

medioambientales.

aprendizaje  m  Adquisición y comprensión de información que puede con-

ducir a la mejora o al cambio.

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

ganización con respecto a un criterio definido en el modelo.

atributos  m pl  Datos cualitativos que se pueden tener en cuenta para el

registro y análisis.

autoevaluación  f  Examen global, sistemático y periódico de las actividades

y resultados de una organización. Implica un proceso de autorreflexión valo-

rativa en permanente construcción, dinámico y flexible. En definitiva, es una

reflexión ordenada según los criterios del modelo EFQM, para detectar buenas

prácticas y áreas de mejora dentro de la gestión de la organización.

benchmarking  m  Metodología que consiste en comparar los procesos y las

prestaciones de los productos y servicios de una organización con los líderes

reconocidos de ese sector o de otro, a fin de identificar oportunidades de me-

jora de la calidad.

cadena de valor  f  Valor que generan las actividades y procesos en el pro-

ducto, servicio o a cualquier grupo de interés.

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

pectiva ) más las directrices que permiten pasar a la acción.

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

puede ser interno o externo a la organización.

comunicación  m  Flujo de información que circula entre las diferentes per-

sonas y áreas de la organización.

creatividad  f  Generación de ideas que da lugar a prácticas de trabajo y/o

productos y servicios nuevos o mejorados.

criterio  m  Condición que debe cumplir el indicador o atributo. Es el punto

de partida para la emisión 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 organización desde diferentes puntos de vista estratégicos.

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

miembros de la organización transmiten, practican y refuerzan.

despliegue  m  Grado en que las actividades que la realiza organización se

llevan a efecto en todo su potencial y en todas las áreas que sean relevantes.

Corresponde a una de las fases del esquema lógico REDER.

efectividad  f  Logro del impacto esperado en la solución de los problemas

de la sociedad.

eficacia  f  Extensión en la que se realizan las actividades planificadas y se

alcanzan los resultados planificados.

eficiencia  f  Relación entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.

EFQM  f  European Foundation for Quality Management.

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

ción ha planificado hacer y las razones para ello.

especificación  f  Documento que establece requisitos.

estrategia  f  Describe, basándose en la situación real presente, los objetivos

que han de alcanzarse y las acciones que han de emprenderse para lograr di-

chos objetivos.

evaluación  f  Proceso de valoración que incluye una revisión de la docu-

mentación, una auditoría in situ y un análisis e informe.

evaluación y revisión  f  Fase del esquema lógico REDER que aborda lo que

hace una organización para evaluar y revisar el enfoque y el despliegue de

dicho enfoque.

evaluador  m y f  Persona que evalúa y valora.

evidencia  f  Datos que respaldan la existencia o veracidad de algo.

excelencia  f  Práctica sobresaliente en la gestión de la organización y logro

de resultados basados en conceptos fundamentales que incluyen: la orienta-

ción hacia los resultados, orientación al cliente, liderazgo y perseverancia, pro-

cesos y hechos, implicación de las personas, mejora continua e innovación,

alianzas mutuamente beneficiosas y responsabilidad social.

gestión del conocimiento  m  Forma mediante la cual una organización

desarrolla su capacidad de hacer explícito y accesible todo el capital intelectual

que posee.

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

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

ral.

indicador  m  Expresión 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 gestión. Es la evidencia de la existencia del

atributo, elemento y variable del objeto evaluado.

innovación  f  Traducción práctica de ideas a nuevos productos, servicios,

procesos, sistemas e interacciones sociales.

líder  m y f  Persona que coordina y equilibra los intereses de todos los grupos

que de una u otra forma tienen interés en la organización, incluidos el equipo

de dirección, el resto de los directivos y todos aquellos que dirigen equipos o

participan de la función 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 consecución de objetivos.

mejora continua  f  Actividad recurrente para aumentar la capacidad de

cumplir los requisitos. Todo se puede mejorar y este trabajo nunca termina.

misión  f  Declaración que describe el propósito o razón de ser de una orga-

nización, la causa de la existencia del negocio o función.

motivación  f  Disposición del ánimo de alguien para que proceda de un

determinado modo.

organización  f  Conjunto de personas e instalaciones con una disposición

de responsabilidades, autoridades y relaciones.

percepción  f  La opinión de un individuo o grupo de personas.

persona  m y f  La totalidad de individuos o empleados en la organización,

incluidos los contratados a tiempo completo o parcial, los temporales y los

sujetos a contratos específicos.

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

nización, dando soporte al plan estratégico de la organización.

proceso  m  Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que inter-

actúan, las cuales transforman elementos de entrada en resultados.

procedimiento  m  Forma específica 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 sí, que coope-

ran para la consecución de un objetivo conforme con requisitos específicos,

incluyendo las limitaciones de tiempo, costo y recursos.

punto fuerte  m  Elementos de la gestión que pueden considerarse que están

en línea con los conceptos de excelencia y pueden ser referencia para otras

áreas o organizaciones.

recursos  m pl  Conjunto de medios necesarios que hacen posible la transfor-

mación de unas materias primas en productos terminados, o de unas ideas y

conocimientos en la prestación de servicios.

recursos eonómicos y financieros  m pl  Fondos a corto plazo necesarios

para el funcionamiento diario de la organización, así como inversiones de ca-

pital, procedentes de distintas fuentes, necesarias para la financiación a largo

plazo de la organización.

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

rendimiento  m  Medida de lo alcanzado por un individuo, equipo, organi-

zación o proceso.

responsabilidad  f  Cargo u oblicación moral de cumplir con determinadas

actividades que se espera que una persona sea capaz de controlar.

responsabilidad social  f  Prácticas para medir y gestionar el impacto social

y medioambiental de la organización, su reputación y la comunicación con

la sociedad.

requisito  m  Necesidad o expectativa establecida, generalmente implícita u

obligatoria.

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

alcanzados por una organización.

satisfacción del ciente  f  Percepción del cliente sobre el grado en que se

han cumplido sus requisitos.

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

el proveedor y el cliente.

sociedad  f  Conjunto formado por todos los afectados por la organización o

que se creen afectados por ella, a excepción de las personas que trabajan en

dicha organización, sus clientes y partners.

valor  m  Concepto y expectativa que describe el comportamiento de las per-

sonas de la organización y determina todas sus relaciones, por ejemplo, con-

fianza, apoyo, principios.

visión  f  Declaración en la que se describe cómo desea ser la organización

en el futuro.
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