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ANALISIS Y EVALUACION DEL SISTEMA DE GESTION DE UNA
EMPRESA ALIMENTARIA A TRAVES DEL MODELO EFQM 2020

RESUMEN

El presente trabajo consiste en el andlisis y evaluacién de una empresa del sector agroalimentario
segun el nuevo Modelo EFQM 2020.

Debido al aumento constante en las exigencias y especificaciones en los productos y servicios por
parte de los clientes, las organizaciones se ven obligadas a especializarse y formarse en esta materia,
y comienza su interés por la calidad y todo lo que esta engloba. Las empresas consideran esto una
oportunidad con la que satisfacer y acercarse mas a los grupos de interés de modo que buscan ser
evaluadas para conocer cdmo es su sistema de gestion de la calidad. Surgen modelos de excelencia
como el Modelo EFQM 2020 que permiten evaluar el sistema de gestidon de la calidad de una
empresa y tiene como objetivo afiadir valor en sus productos para los clientes, crear una cultura de
excelencia en la gestién y mantener en el tiempo los resultados obtenidos.

El presente trabajo tiene como objeto analizar y evaluar una empresa del sector agroalimentario
mediante este modelo e identificar sus puntos fuertes y areas de mejora, basandose en los criterios
gue establece. Con toda la informacién obtenida se proponen dos programas de mejora con los que
cubrir aquellas areas en las que presentan debilidades.
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ABSTRACT

The current work consists of the analysis and evaluation of a company in the agri-food sector
according to the new EFQM 2020 Model.

Due to the constant increase in the demands and specifications of products and services by
customers, organisations are forced to specialise and train in this area, and their interest in quality
and all that it encompasses begins. Companies see this as an opportunity to satisfy and get closer
to their stakeholders, so they seek to be evaluated to find out what their quality management
system is like. Models of excellence such as the EFQM 2020 model are emerging, which allow the
evaluation of a company's quality management system and aim to add value to its products for
customers, create a culture of excellence in management and maintain the results obtained over
time.

The aim of this work is to analyse and evaluate a company in the agri-food sector using this model
and to identify its strong points and areas for improvement, based on the criteria it establishes. With
all the information obtained, two improvement programmes are proposed to cover those areas in
which there are weaknesses.
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1. INTRODUCCION

La calidad y los sistemas de gestion que la rodean abarcan una serie de normas y requisitos que
generan gran cantidad de beneficios para una organizacién, tales como una mejora de los procesos
qgue conlleva una mayor eficiencia, mayor satisfaccién de los clientes por la mejoria en el producto
o servicio. Todo esto consigue un mejor rendimiento de la empresay que sea un factor que busquen
las organizaciones.

Por todo esto, en el presente apartado del trabajo de fin de grado (TFG) se profundizard sobre este
aspecto y en los diferentes modelos de gestidn tales como el Modelo EFQM 2020.

1.1. DEFINICION CALIDAD

Actualmente, debido al mundo mds globalizado en el que nos encontramos, los consumidores se
encuentran cada vez mds informados y buscan que los productos o servicios que consumen cumplan
con las exigencias que tienen impuestas. De este modo, incrementa la competencia entre la
empresas y hace que la oferta de productos aumente, por lo que los clientes deben decidirse en
funcidn de las caracteristicas que estos ofrezcan.

Debido a esto, la calidad cobra importancia y comienza a ser un factor para tener en cuentay a ser
decisivo para los consumidores. Por lo que las organizaciones comienzan a interesarse y tratar de
llevarlo a sus actividades y productos o servicios finales. El principal problema de esto es determinar
una definicién de calidad ya que es un concepto muy amplio y con mucho recorrido en diferentes
ambitos.

Es un concepto que se puede entender de distintas maneras para. Por ello, las siguientes
definiciones son algunas a través de las cuales se puede comprender qué engloba la calidad y
conocer qué puntos tienen en comun todas ellas. En primer lugar, la que podria ser la definicidn
mas adecuada, debido a la norma en la que aparece, es la siguiente:

“La calidad es el conjunto de propiedades y caracteristicas de un producto o servicio que le confieren
su aptitud para satisfacer unas necesidades expresadas o implicitas” (Norma UNE-EN-ISO
9000:2015)

Otras definiciones las dieron diferentes personas, consideradas como los padres de la calidad. Uno
de ellos fue J.M. Juran, quien la definié como “ausencia de deficiencias y adecuacion al uso”, una
definicidn a la que le acompafiaba la Trilogia de calidad; que se basaba en tres procesos para la
gestién de la calidad:

1. Planificacidn de la calidad con el fin de alcanzar los objetivos de calidad mediante condiciones
operativas y el conocimiento de las necesidades.

2. Control de la calidad, evaluando los resultados actuales y comparandolos con los objetivos
establecidos.

ANALISIS Y EVALUACION DEL SISTEMA DE GESTION DE UNA EMPRESA ALIMENTARIA A TRAVES
DEL MODELO EFQM 2020
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3. Mejora de la calidad, para conseguir una mejora continua.

Para Kaoru Ishikawa “Calidad es disefiar, producir y ofrecer un producto o servicio que sea util, al
mejor precio posible, y que siempre satisfaga las necesidades del cliente”.

Sin embargo, para Deming “La calidad es el grado predecible de uniformidad y fiabilidad a bajo costo
y adecuado a las necesidades de los clientes.” Ademas, establecié 14 puntos con los que afirmaba
disminuir la variabilidad y por consiguiente incrementar la calidad.

El concepto de calidad para Taguchi se enfocaba en pensar en la calidad del producto a partir del
disefio de este, con su vision busca disefiar productos menos sensibles a los factores aleatorios que
hacen variar los parametros que definen la calidad. Es por ello por lo que establecié un proceso para
disefar un producto. Este proceso consta de tres etapas, la primera de ellas es el disefio del sistema
donde se determinan las caracteristicas generales y los parametros para tener en cuenta, la
siguiente etapa es el disefio de pardmetros donde se definiran unos que, ademas, minimicen los
efectos de la variabilidad y otros que puedan perjudicar, y, por ultimo, el disefio de tolerancias para
centrarse en determinados pardmetros con los que obtener las tolerancias mas estrechas.

Como podemos observar cada autor dio una definicién diferente del mismo término, pero se
pueden sacar aspectos en comun de cada una de ellas:

e Para todos los autores es muy importante tener en cuenta la relacién con el cliente y la
satisfaccion que este recibe al ofrecerle calidad.

e Todos ellos determinan la calidad como un concepto subjetivo, con lo que variard en funcion
del punto de vista.

e Tienen en cuenta que la variabilidad puede estar presente y que esto afecte a la calidad final.

1.2. GESTION DE LA CALIDAD

La gestioén de la calidad proporciona un punto de vista global con el que evitar errores o desviaciones
en el proceso de produccion y en los productos o servicios obtenidos a través de este y, por tanto,
conseguir una mejora continua de la calidad en la organizacion.

Busca la participacion de todos los miembros de la organizacidn con el fin de conseguir una situacion
estable, obteniendo beneficios y rentabilidad para la organizacién a través de la satisfaccion del
cliente. Esta es lograda mediante los estandares de calidad impuestos, la mejora continua y la
cultura de la calidad establecida en la organizacion.

La obtencion de la gestion de la calidad estd compuesta de diversos aspectos clave, como son la
definicidn de los estdndares de calidad, la planificacion, la participacién de los empleados, el uso de
herramientas y los dos mas importantes y que estan muy relacionados; el control de la calidad y la
mejora continua.

ANALISIS Y EVALUACION DEL SISTEMA DE GESTION DE UNA EMPRESA ALIMENTARIA A TRAVES
DEL MODELO EFQM 2020

Pagina | 2



UNIVERSITAT
PO L I TEC N I C/-\ E'scu\g Téclnica Sup‘erii_lr
DE VALENC'/-\ d'Enginyeria Agrondmica Mén'ca Gue“ Lombart

i del Medi Natural

e El control de calidad: se puede definir como el conjunto de actividades y procesos mediante los
que se garantiza que los productos y servicios cumplan con los estandares establecidos de
calidad. Todos estos procesos son monitoreados, tanto los internos como los que se han
efectuado una vez el cliente tiene el producto o servicio, con el Unico fin de contribuir a la
satisfaccion del cliente.

e La mejora continua: se basa en la optimizacién de los procesos de la organizacién mediante la
deteccion de deficiencias. Requiere un gran compromiso a nivel general de la organizacién
porque es un aspecto que depende de diferentes partes.

Con todo esto podemos denotar la importancia que supone en una organizacion ya que contribuye
a la satisfaccion del cliente garantizando que, tanto los productos como los servicios, cumplen con
las expectativas impuestas, promueve la eficiencia y la busqueda de la excelencia en todos los
aspectos de la organizacion.

1.3. LOS MODELOS DE EXCELENCIA. EL MODELO EFQM

Encontramos numerosos métodos mediante los cuales implantar un sistema de gestién para las
organizaciones. Cada uno posee unas caracteristicas que lo diferencia, pero todos ellos tienen en
comun el enfoque en el cliente y la busqueda de la mejora continua.

e El modelo Deming
Este modelo fue creado por Shewart, pero perfeccionado por Deming, quien consideraba que
la calidad era la uniformidad a bajo coste que se adaptaba al cliente. Este modelo estd basado
en una valoracidn del control de la calidad de la empresa mediante el estudio de los siguientes
aspectos basicos.

- Politicas y objetivos

- Organizacion operativa

- Educacién y diseminacién

- Flujo de informacién

- Calidad de productos y procesos
- Estandarizacién

- Gestiodn y control

- Garantia de calidad de funciones
- Sistemas y métodos

- Resultados

e El modelo Malcolm Baldrige
Este modelo fue creado en 1987 como un modelo de difusién de un estilo de gestidn, ya que las
organizaciones compartian su experiencia tras la aplicacion del modelo. Se emplea en EE. UU.

ANALISIS Y EVALUACION DEL SISTEMA DE GESTION DE UNA EMPRESA ALIMENTARIA A TRAVES
DEL MODELO EFQM 2020
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como referencia para evaluar el premio nacional de calidad del pais. Los criterios se encuentran
divididos en dos secciones; direccién y resultados, y son los siguientes.

- Lliderazgo

- Planes estratégicos

- Orientacion al cliente y al mercado
- Informacién y andlisis

- Orientacion al personal

- Gestion de procesos

- Resultados del negocio

e El modelo Iberoamericano de Excelencia
Fue creado en 1999, es el mas reciente, por FUNDIBEQ con el fin de ser aplicable a cualquier
organizacidn que tenga como objetivo alcanzar la excelencia. Su metodologia estd basada en el
Modelo EFQM 2020 vy los criterios por los que se rige son los siguientes:

- Liderazgo y estilo de gestion
- Politica y estrategia

- Desarrollo de las personas

- Clientes

- Resultados de clientes

- Resultados de sociedad

- Resultados globales

e Modelo EFQM 2020

El modelo EFQM de Excelencia estd basado en un conjunto de valores europeos que fueron
plasmados por primera vez en la Convencion Europea de Derechos Humanos (1953) y la Carta Social
Europea (revisada en 1996). El tratado fue ratificado por los 47 estados miembros del Consejo de
Europa, incluyendo sus principios en su legislacién nacional.

El modelo fue creado en 1988 por la European Foundation for Quality Management; una
organizacion sin animo de lucro que se formd por 14 empresas europeas con el fin de desarrollar un
modelo de excelencia. En 1991 se cred el Modelo de Excelencia EFQM vy se lanzé el primer Premio
Europeo de Calidad para empresas. En 1999 se actualizé y paso a ser el Modelo de Excelencia 2000
ya que el interés por el ambito de la calidad de los productos y servicios aumentd, por lo que se
adaptd para poder cubrir la gestidn de la organizacidn, desde el liderazgo y la estrategia hasta los
resultados logrados.

La ultima actualizacion fue en 2020, donde se perciben cambios con los que se tratan de alcanzar
las inquietudes actuales de las empresas. Los principales cambios son el cambio de 9 a 7 criterios,
con el fin de conseguir un modelo mas agil y adaptado a las necesidades de cambio constante y

ANALISIS Y EVALUACION DEL SISTEMA DE GESTION DE UNA EMPRESA ALIMENTARIA A TRAVES
DEL MODELO EFQM 2020
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mejora continua de las organizaciones, la incorporacidn de una nueva matriz REDER, y la integracidn
de los conceptos de excelencia fundamentales con la organizacién.

Todos estos cambios que ha habido desde su creacién han sido con el fin de adaptarse al mercado
global y evolucionar a la vez que este. Sin embargo, estos cambios no modifican su objetivo principal
de aumentar la competitividad de las organizaciones y apoyar el desarrollo sostenible de las
economias europeas, es sélo un hecho que remarca que es una fundacién innovadora y en
constante mejora.

El modelo EFQM, a través de la autoevaluacion, busca una gestién mas eficaz y eficiente para
identificar y entender la naturaleza del negocio. La identificacién de los puntos fuertes y débiles
aplicados a diferentes ambitos de la organizacién son el punto de partida para iniciar el proceso de
mejora continua. Esto permite que la organizacidn se examine y estudie dénde se encuentra y qué
requiere un posible avance.

1.3.1. Concepto de excelencia
En todos estos modelos se nombra la excelencia, conocida como calidad total, se define como una
estrategia de gestién de la organizacidon con la que se persigue satisfacer, de una manera
equilibrada, las necesidades y expectativas de sus grupos de interés.
Los conceptos fundamentales de la excelencia son los utilizados como referencia por el Modelo
EFQM, se emplean para lograr una excelencia sostenida, y son los siguientes:

- Afadir valor para los clientes

- Crear un futuro sostenible

- Desarrollar la capacidad de la organizacién

- Aprovechar la creatividad y la innovacidn

- Gestionar con agilidad

- Alcanzar el éxito mediante el talento de las personas

- Mantener en el tiempo resultados sobresalientes.

1.3.2. Estructura del modelo

La estructura del modelo EFQM estd disefiada mediante una légica sencilla con la que se contempla
la organizacién de forma global y comprendiendo que es un sistema complejo y organizado. Se basa
en la respuesta a estas cuestiones:

e (Por qué existe la organizacion? ¢Qué propdsito cumple? ¢Por qué se emplea esta
estrategia concreta? En cuanto a la Direccién

e (iComo tiene la intencion de cumplir con el propdsito y estrategia de la organizacion? En
cuanto a la Ejecucion

e (Qué halogrado hasta ahora? ¢Qué quiere lograr en el futuro? En cuanto a los Resultados.

ANALISIS Y EVALUACION DEL SISTEMA DE GESTION DE UNA EMPRESA ALIMENTARIA A TRAVES
DEL MODELO EFQM 2020
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Estas preguntas permiten establecer una relaciéon entre el propdsito y la estrategia de la
organizacidn, hecho en el que se fundamenta el modelo EFQM. Esto capacita a la organizacidn a
crear valor sostenible para sus grupos de interés y obtener resultados excepcionales.

Los beneficios que aporta:

-Ayuda a definir el propdsito de la organizacion
-Ayuda a establecer una cultura en la organizaciéon
- Ayuda a reforzar el liderazgo

-Ayuda a la transformacidn de la organizacion
-Ayuda a afrontar los desafios del entorno

-Ayuda a predecir el futuro de la organizacion.
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Figura 1. Modelo EFQM 2020.
Fuente: https://www.clubexcelencia.org/conocimiento/modelo-efgm

1.3.3. Criterios y subcriterios de evaluacion
El Modelo EFQM 2020 esta formado por 3 bloques que responden a las preguntas principales en las
que se basa. Cada uno de ellos se divide en criterios y subcriterios con los que analizar la gestidn de

la organizacion.

BLOQUE 1: DIRECCION

CRITERIO 1: PROPOSITO, VISION Y ESTRATEGIA

1.1. Definir el propdsito y la vision

1.2. Identificar y entender las necesidades de los grupos de interés

1.3. Comprender el ecosistema, las capacidades propias y los principales retos
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1.4. Desarrollar la estrategia

1.5. Disefiar e implantar un sistema de gestién y de gobierno

CRITERIO 2. CULTURA DE LA ORGANIZACION Y EL LIDERAZGO

2.1. Dirigir la cultura de la organizacién y reforzar los valores.

2.2. Crear las condiciones para hacer realidad el cambio.

2.3. Estimular la creatividad y la innovacidn.

2.4, Unirse y comprometerse en torno a un propésito, vision y estrategia.

Este primer bloque ayuda a la organizacién a describirse y mostrarse en el exterior, para que la
organizacidn pueda alcanzar y mantener resultados excelentes que satisfagan las expectativas de
sus grupos de interés debe definir su propdsito inspirador, establecer la visién de lo que se espera
alcanzar en un futuro, creando una estrategia con la que, ademas, crear valor sostenible y buscar
una cultura que favorezca al éxito.

BLOQUE 2: EJECUCION

CRITERIO 3. IMPLICAR A LOS GRUPOS DE INTERES

3.1 Clientes: construir relaciones sostenibles.

3.2. Personas: Atraer, implicar, desarrollar y retener el talento.

3.3. Inversores y reguladores: asegurar y mantener su apoyo continuo.
3.4. Sociedad: Contribuir al desarrollo, bienestar y prosperidad

3.5. Partners y proveedores. Construir relaciones y asegurar su compromiso para crear valor
sostenible.

CRITERIO 4. CREAR VALOR SOSTENIBLE

4.1. Disefiar el valor y como se crea.

4.2. Comunica y vende la propuesta de valor.

4.3. Elaborar y entregar la propuesta de valor.

4.4. Disefiar e implantar la experiencia global.

CRITERIO 5. GESTIONAR EL FUNCIONAMIENTO Y LA TRANSFORMACION
5.1. Gestionar el funcionamiento y el riesgo.

5.2. Transformar la organizacién para el futuro.

5.3. Impulsar la innovacién y aprovechar la tecnologia.

5.4. Aprovechar los datos, la informacion y el conocimiento.

5.5. Gestionar los activos y recursos.

Con el bloque de direcciéon se asientan las bases para conseguir y mantener los excelentes
resultados, pero en este bloque se debe definir una estrategia para continuar con lo alcanzado, y
para ello se debe de conocer a los grupos de interés y estar comprometidos con ellos, crear valor
sostenible e incrementar los niveles de rendimiento y mejora para poder conseguirlos
continuamente en el futuro.

ANALISIS Y EVALUACION DEL SISTEMA DE GESTION DE UNA EMPRESA ALIMENTARIA A TRAVES
DEL MODELO EFQM 2020

Pagina | 7



Escola Técnica Superior
d'Enginyeria Agrondmica

i del Medi Natural Monica Giell Lombart

BLOQUE 3: RESULTADOS

CRITERIO 6. PERCEPCION DE LOS GRUPOS DE INTERES

a) Resultados de percepcion de clientes:

b) Resultados de la percepcidn de personas:

c) Resultados de percepcidn de inversores y reguladores.
d) Resultados de percepcion de la sociedad.

e) Resultados de percepcién de partners y proveedores.

CRITERIO 7. RESULTADOS ESTRATEGICOS Y OPERATIVOS
a) Indicadores de resultados estratégicos

b) Indicadores de resultados operativos

Este bloque refleja todo lo que se ha conseguido como consecuencia de la aplicacidon de los dos
bloques anteriores, sumandole una previsién a futuro. Se obtienen datos sobre la percepcién de
los grupos de interés, sobre la creacion del valor sostenible y sobre la gestion del funcionamiento
y la transformacién de la organizacion.

1.3.4. Herramienta de diagnéstico REDER

Esta herramienta se emplea en el modelo para mejorar la gestion del trabajo actual y para definir
los ambitos en los que destaca, como las fortalezas, y donde puede destacar, las oportunidades de
mejora.

Se basa en una serie de normas de evaluacidn que siguen la légica REDER, es un ciclo que consiste

en Resultados, Enfoque, Despliegue, Evaluacién y Revisién, ambitos a los que hace referencia sus

siglas.

- Conocer los resultados que ha logrado y estd logrando, estableciendo el objetivo de que estos
siempre sean positivos y con posibilidad de alcanzarse.

- Defendiendo el enfoque que ha establecido la empresa y los motivos que le han llevado a ello,
debe estar integrado con la estrategia, sus valores y los procesos que realiza la organizacion.

- Desplegar o poner en practica los enfoques en todas las areas relevantes.

- Evaluar y revisar los enfoques y el despliegue mediante mediciones regulares.

Estos cinco elementos se dividen en atributos para que sean mds concretos y se consiga un analisis
aun mas detallado. Cada bloque del modelo tiene diferentes elementos y cada uno de estos se
divide en otros atributos con los que profundizar mas en la organizacion.

Esta herramienta evaliia mediante unas matrices con las que dan una puntuacién sobre 1000 puntos
a las organizaciones que se presentan a un reconocimiento EFQM. Las organizaciones con un
rendimiento excelente y sostenido en el tiempo reciben la puntuacion maxima; 1000 puntos,
repartidos entre los 7 criterios del modelo. Cada uno de los bloques tiene asighada una puntuacion
que se detalla a continuacién, esta puntuacion serd la que permita obtener un Sello EFQM acorde
con el resultado.
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obtener como maximo.

Propdsito, vision | Cultura de la | Implicar a los | Crear valor | Gestionar el
y estrategia organizacién y | grupos de interés | sostenible funcionamiento vy
liderazgo la transformacion
100 100 100 200 100

1.1 =20 puntos

2.1 =25 puntos

3.1 =20 puntos

4.1 =50 puntos

5.1 =20 puntos

1.2 =20 puntos

2.2 =25 puntos

3.2 =20 puntos

4.2 =50 puntos

5.2 =20 puntos

1.3 =20 puntos

2.3 = 25 puntos

3.3 =20 puntos

4.3 = 50 puntos

5.3 =20 puntos

1.4 = 20 puntos

2.4 =25 puntos

3.4 =20 puntos

4.4 = 50 puntos

5.4 =20 puntos

1.5 =20 puntos

3.5 =20 puntos

5.5 =20 puntos

Tabla 1. Distribucién detallada de la puntuacién de los Bloques 1y 2.
Fuente: http://www.efgm.es/

Los 400 puntos restantes pertenecen al bloque de Resultados; a los criterios 6y 7.

Propdsito, visidn y estrategia Cultura de la organizacién vy

liderazgo

200 200

Tabla 2. Distribucidn de la puntuacién del Bloque 3.
Fuente: http://www.efgm.es/

En funcion de la puntuacion obtenida tras la evaluacidn, se optara a un nivel u otro de los 6 que
tiene el Sello EFQM. Este Sello EFQM se caracteriza por otorgar valor a la organizacion ya que la
posiciona como una organizacién con una gestidn de excelencia, aumenta las oportunidades en el
mercado, crea una mayor relacion entre los grupos de interés e implica a la organizacion a
mantenerse en ese nivel de excelencia y continuar con generando satisfaccidn con sus actividades.

Segun el tipo de evaluacién se obtendra un tipo diferente, si se realiza una evaluacion por criterios
se optara al Sello EFQM 200, mientras que si es una evaluacidn por subcriterios se podra obtener
un Sello EFQM 300, 400, 500, 600 o 700.

1.3.5. Valores del modelo

Hoy en dia estd muy ligado con los Objetivo de Desarrollo Sostenible (ODS), que requieren el apoyo
de las organizaciones para poder alcanzarlos. Fueron adoptados por las Naciones Unidas en 2015
como un llamamiento con el que poner fin a la pobreza, proteger el planeta y garantizar la
prosperidad, estos 17 ODS se espera que consigan equilibrar la sostenibilidad social, econdmica y
ambiental. Ademas, también se encuentra alineado con el Pacto Mundial y con la Economia Circular.
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Figura 2. Los 17 ODS.
Fuente: https://www.un.org/sustainabledevelopment/es/2015/09/la-asamblea-general-adopta-la-
agenda-2030-para-el-desarrollo-sostenible/#iLightbox[gallery5256]/0

El Pacto Mundial es un llamamiento a las organizaciones para encaminar sus estrategias hacia un

movimiento internacional de empresas sostenibles. Promoviendo que se alineen con los derechos

humanos, las normas laborales, de medioambiente y contra la corrupcién, ademds presenta relacién

con los ODS. La incorporacion de los 10 Principios que forman este pacto no sélo supone que

cumplan con las responsabilidades basicas para las personas y el planeta, sino que se asientan las

bases para que las empresas consigan éxito en el futuro. Los 10 Principios son los siguientes.

1. Las empresas deben apoyar y respetar la proteccidn de los derechos humanos fundamentales,
reconocidos internacionalmente, dentro de su ambito de influencia.

2. Las empresas deben asegurarse de que sus empresas no son complices en la vulneracién de los
Derechos Humanos.

3. Las empresas deben apoyar la libertad de afiliacidn y el reconocimiento efectivo del derecho a
la negociacion colectiva.

4. Las empresas deben apoyar la eliminacién de toda forma de trabajo forzoso o realizado bajo
coaccion.

5. Las empresas deben apoyar la erradicacion del trabajo infantil.
Las empresas deben apoyar la abolicién de las practicas de discriminacion en el empleo y la
ocupacion.

7. Las empresas deberdn mantener un enfoque preventivo que favorezca el medioambiente.

8. Las empresas deben fomentar las iniciativas que promuevan una mayor responsabilidad
ambiental.

9. Las empresas deben favorecer el desarrollo y la difusidn de las tecnologias respetuosas con el
medioambiente.

10. Las empresas deben trabajar contra la corrupcidn en todas sus formas, incluidas extorsion y
soborno.

Por otra parte, la Economia Circular es un modelo de produccidn y consumo que promueve alargar
la vida de los productos, creando un valor afadido, al compartir, alquilar, reutilizar, reparar y reciclar
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estos materiales y productos ya existentes. Busca reducir los residuos al minimo, de modo que, en
caso de que se generen, estos se mantienen en constante cambio para que puedan ser utilizados
constantemente, creando un valor adicional. Los tres principios basicos son:

- Mantener y mejorar el sistema natural.

- Optimizar el uso de los recursos naturales y mantenerlos en el tiempo.

- Minimizar los residuos generados.

Estos dos conceptos fomentan al cumplimiento de los ODS ya que permiten que muchos de ellos se
consigan, cualquier empresa deberia de ser consciente de ellos e integrarlos en la gestiéon de
sistema.

2. OBIJETIVOS

El objetivo del TFG es realizar la implantacién del nuevo modelo EFQM, en una empresa privada. Se
trata de una PYME del sector alimentario. Por motivos de confidencialidad, debido a la existencia
de datos sensibles de la empresa, no se citard a la empresa por su nombre social, sino como “LA
EMPRESA”.

2.1. OBJETO DEL TRABAIJO

La implantacién de este modelo permite a la empresa realizar un analisis objetivo, riguroso y
estructurado de la actividad que desempefia y de los resultados que obtiene, consiguiendo un
diagndstico en el que se identifiquen areas de mejora y puntos fuertes sobre los que trabajar. Con
esto se persigue la mejora de los servicios y productos de la empresay de la planificacidn estratégica.

Con el fin de conocer las areas en las que realizar las mejoras, se determind que era necesario
realizar la autoevaluacién del Modelo EFQM 2020. Esta autoevaluacidon permite identificar los
puntos en los que las mejoras son requeridas gracias a la metodologia en la que se basa.

Por todo ello, el presente TFG tiene como objetivo aportar a la empresa:

¢ Un diagndstico de la situacién actual en la que se encuentra la organizacién frente a los criterios
de un modelo de excelencia, como el EFQM 2020.

e La identificacion de sus puntos fuertes y posibles dreas de mejora que presenta la organizacion.

e La definicién de planes de mejora con el fin de mostrar en qué aspectos deberia centrarse la
organizacidn. El fin de este plan de mejora sera aumentar los resultados positivos para incrementar
la satisfaccion de los clientes.

2.2. COMPETENCIAS

Los objetivos principales de este trabajo estan claramente diferenciados.

e El primero es conseguir que la empresa tras, este estudio, consiga identificar cuales son sus
puntos fuertes y débiles como organizacién para poder establecer y comenzar con planes de
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mejora que consigan hacer de ella una empresa enfocada a la mejora continua y a la busqueda
constante de la Excelencia.

El segundo seria proporcionarle la informacién suficiente como para conocer qué sistema de
gestion seria el adecuado a implantar para conseguir la satisfaccidn de sus clientes y, con ello,
ser mas competitivos; mejorando sus resultados.

Por otra parte, a nivel de alumno, desarrollar y defender el presente TFG como requisito académico

para la obtencion del titulo de Ciencia y Tecnologia de los Alimentos y adquirir una serie de

competencias como:

3.

La capacidad de realizar informes y documentos de autoevaluacién con el fin de presentarlos a
la direccién de cualquier organizacion.

La comunicacidn eficaz a nivel escrito.

Planificacién y gestion del tiempo.

La capacidad de planificar y llevar a cabo una evaluaciéon o auditoria con el nuevo modelo EFQM
2020.

Tener la capacidad de trabajar con herramientas que ayuden a identificar los puntos fuertes y
las dreas de mejora de una organizacion.

Tener la capacidad de definir planes de mejora.

METODOLOGIA

Para cumplir los objetivos establecidos en el presente TFG, se han llevado a cabo las siguientes fases

que aparecen en este esquema.
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Formacion de la
plantilla

Autoevaluacién

Analisis de datos

Identificacion de los
puntos fuertes y
areas de mejora

Programa de mejora

Figura 3. Metodologia Modelo EFQM 2020.
Fuente: Elaboracion propia

3.1. FORMACION DE LA PLANTILLA
La reinvencion del modelo EFQM hizo que la empresa se interesase por la gestion de la calidad y
buscase asesoramiento y acompafiamiento durante el proceso.

Para ello se realizé una jornada en la que el tutor de este TFG acudié a la empresa e impartié la
formacién a todos los integrantes de la organizacién. Durante esta jornada los puntos tratados
fueron los siguientes:

1. Presentacién del Modelo EFQM.

2. Objetivos de la autoevaluacién.

3. Presentacion de la metodologia empleada y explicacién del cuestionario de evaluacion.

Este es uno de los pasos mas importantes, ya que a través de esta formacion se asegura que toda la
plantilla comprende la importancia del modelo y de los beneficios que este supone para la
organizacion. Es fundamental que conozcan la metodologia y el funcionamiento del modelo, asi
como la importancia de su aplicacidn.
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En esta parte hay que destacar la necesidad de compromiso por parte de la direccién ya que seran
quienes transmitan la importancia de la colaboracién y seran quienes implantes los planes de
mejora resultantes del proceso de autoevaluacion.

Se presentd el cuestionario de autoevaluacidon, compuesto por 7 criterios que cada uno de ellos
presenta una serie de preguntas.

3.2. AUTOEVALUACION

Se repartid el cuestionario a los 5 trabajadores pertenecientes a la organizacién. En este caso debido
al bajo nimero de componentes no se realizé ninguna clasificacién, pero, de todos modos, los
resultados se podian analizar exhaustivamente.

3.3. ANALISIS DE DATOS

Los resultados obtenidos en la autoevaluacion son interpretados estadisticamente con el fin de

extraer conclusiones validas, para ello se llevan a cabo dos etapas:

e Andlisis y depuracidn de datos. En este andlisis se procede a la eliminacidn de los datos que no
sean consecuentes, ya sea porque estan por encima o por debajo del limite establecido; se
buscan datos coherentes Para ello, los datos son recopilados, almacenados y revisados. En esta
autoevaluacion no se encontraron datos andmalos ya que todos ellos se encontraban entre los
valores establecidos.

e Andlisis descriptivo. El fundamento de este analisis es presentar los resultados obtenidos en los
cuestionarios. Esta presentacion de los datos permite obtener una imagen de la situacidn de la
organizacidn y permite realizar un analisis mas minucioso de cada criterio. En este caso se
presentaron todos los datos en graficos de barras.

3.4. IDENTIFICACION DE LOS PUNTOS FUERTES Y AREAS DE MEJORA

Habiendo analizado los resultados obtenidos en el paso anterior, se procede a identificar los puntos
fuertes y las dreas en las que la empresa debe mejorar. Esto se hara comparando los valores
obtenidos en los cuestionarios rellenados por los empleados con los valores de la media global que
tiene cada uno de los criterios. Las dreas de mejora seran aquellos criterios en los que la media sea
inferior al valor medio EFQM, mientras que los puntos fuertes serdn los que la media sea superior a
la del modelo.

3.5. PROGRAMA DE MEJORA

La ultima etapa del proyecto consiste en la elaboracion de un conjunto de planes de mejora para
los puntos débiles o dreas de mejora. Para este programa se estudiardn las acciones necesarias que
puede implementar la organizacién con el fin de combatir esos puntos y dreas donde no destaca y
seguir manteniendo los puntos fuertes obtenidos en el cuestionario.
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4. RESULTADOS

En la tabla 1 se muestran los resultados obtenidos una vez se han analizado los datos de la

autoevaluacion. En los graficos aparece el promedio de cada criterio y el de la empresa, esto sirve
de comparativa entre el resultado obtenido y el que se tenia establecido en cada criterio como meta.
Esto permitira definir qué aspectos se encuentran por debajo y ver qué no funciona
adecuadamente.

En la siguiente tabla aparece el rango de valores de cada criterio y subcriterio, establecido por el
modelo EFQM 2020, la meta fijada por la empresa, el benchmarking, el resultado promedio de la
autoevaluacién y el grado de desconocimiento.

EVALUACION DETALLADA

ANALISIS POR SUBCRITERIOS
Resultados % desconocimiento
RANGO VALORES | Meta Benchmarking | promedio promedio
subcriterios subcriterios

BLOQ [1;6] 4 3,68 4,01 50,80 %
CRITERIO 1 |[[1;6] 4 3,76 4,01 51,60 %
SC1.1 [1;6] 4 3,98 4,12 52,00 %
SC1.2 [1,6] 4 3,78 4,17 50,00 %
SC1.3 [1;6] 4 3,77 4,70 50,00 %
SC1.4 [1,6] 4 3,65 4,20 50,00 %
SC1.5 [1;6] 4 3,61 2,88 56,00 %
CRITERIO 2 |[1;6] 4 3,61 4,00 50,00 %
SC2.1 [1;6] 3 3,78 3,83 50,00 %
SC2.2 [1;6] 3 3,62 3,92 50,00 %
SC2.3 [1;6] 3 3,54 4,53 50,00 %
SC2.4 [1;6] 4 3,49 3,70 50,00 %
BLOQ [1;8] 4 5,70 4,02 53,17 %
CRITERIO 3 |[1;8] 5 5,28 3,28 56,70 %
SC3.1 [1,8] 4 5,12 4,15 50,00 %
SC3.2 [1;8] 4 5,27 4,90 50,00 %
SC3.3 [1;8] 4 5,36 1,25 72,50 %
SC3.4 [1,8] 4 5,45 2,63 55,00 %
SC3.5 [1;8] 4 5,21 3,48 56,00 %
CRITERIO 4 |[1;8] 5 5,91 4,49 50,00 %
SC4.1 [1;8] 4 5,68 4,96 50,00 %
SC4.2 [1,8] 4 5,78 4,45 50,00 %
SC4.3 [1;8] 4 6,12 3,85 50,00 %

ANALISIS Y EVALUACION DEL SISTEMA DE GESTION DE UNA EMPRESA ALIMENTARIA A TRAVES
DEL MODELO EFQM 2020

Pagina | 15



N UNIVERSITAT

POLITECNICA Escola Tecnica Superior
=/ DE VALENCIA el ved: Natoral Monica Giiell Lombart
SC4.4 [1;8] 4 6,05 4,68 50,00 %
CRITERIO5 |[[1;8] 5 5,90 4,28 52,80 %
SC5.1 [1;8] 4 5,98 5,20 64,00 %
SC5.2 [1,8] 4 5,64 3,83 50,00 %
SC5.3 [1;8] 4 5,87 4,10 50,00 %
SC5.4 [1;8] 4 6,12 3,88 50,00 %
SC5.5 [1,8] 4 5,88 4,40 50,00 %
3L0Q [1,8] 5 5,69 3,87 50,00 %
CRITERIO 6 |[[1;8] 5 5,15 3,37 50,00 %
6a) [1;8] 4 5,66 4,10 50,00 %
6b) [1,8] 4 5,44 4,28 50,00 %
6¢) [1;8] 4 5,33 1,43 50,00 %
6d) [1;8] 4 4,25 4,00 50,00 %
6e) [1;8] 4 5,09 3,04 50,00 %
CRITERIO 7 |[1;8] 5 6,22 4,37 50,00 %
7a) [1;8] 4 6,15 4,44 50,00 %
7b) [1;8] 4 6,29 4,30 50,00 %

Tabla 3. Evaluacidn detallada de los resultados.
Fuente: elaboracién propia

A continuacidn, los siguientes graficos muestran los resultados promedio de los bloques: direccidn,
ejecucioén y resultados, obtenido en la autoevaluacién, y la comparativa con la meta propuesta por
la empresa y con el benchmarking, los resultados del resto de empresas del sector, caracteristico
del sector.

Como podemos observar en el siguiente grafico, los resultados del bloque 3 se encuentran por
debajo de la media y del Benchmarking. Este bloque se consideraria un punto débil para la empresa
y se deberia de establecer un plan de mejora.

En cambio, tanto el bloque 1 como el bloque 2 han alcanzado el valor impuesto como meta, ademds
el bloque 1 se encuentra por encima del Benchmarking, por lo que ambos serian considerados
puntos fuertes de la empresa.
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Evaluacidn detallada. Blogues. Valoracian

8
l
B
a
4
3
Vi
|
I:I . .
BLOQUE I: DIRECCION BLOQUE 2: EJECUCION BLOQUE 3: RESULTADOS
s Resultados promedio subcriterios Meta = ~Benchmarking

Figura 4. Promedio bloques.
Fuente: elaboracion propia

El siguiente grafico muestra mas detalladamente cada uno de los criterios, como podemos observar
so6lo 2 de los criterios; el 1 y 2 son los que alcanzan el valor establecido como meta fija por la
empresa, el resto se encuentran tanto por debajo del Benchmarking como de la meta y seria
necesario un plan de mejora sobre estos.

Evaluacian detallada. Criterios. Valoracidn

8

1

B \/

J

4

3

2

I

0 : .
CRITERIO |- PROPOSITO,  CRITERID2. CULTURADE ~ CRITERID 3. IMPLICAR A~ CRITERIO 4. CREAR VALOR CRITERIO 5. GESTIONAR EL CRITERIO 6. PERCEPCION CRITERIDT. RESULTADDS
VISION Y ESTRATEGIA LA ORGANIZACION Y EL  LDS GRUPOS DE INTERES SOSTENIBLE FUNCIONAMIENTO Y LA DELDS GRUPDS DE ESTRATEGICOS Y

LIDERAZGD TRANSFORMACION INTERES OPERATIVOS
mm Resultados promedio subcriterios Meta  ==Benchmarking

Figura 5. Promedio por criterios.
Fuente: elaboracion propia

A continuacion, todos los graficos que se muestran representan los datos obtenidos en cada uno de
los subcriterios pertenecientes a cada criterio.
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Respecto al criterio 1, todos los subcriterios alcanzan la meta fijada por la empresa y el
Benchmarking, a excepcién del criterio 1.5 que no obtiene el valor de ninguno de estos dos
conceptos.

Evaluacian detallada. Subcriterios criterio |. Valoracitn

i

3

4 — - I

3

Vi

|

0

1.1. Definir el propésito y la visién 1.2. Identificar y entender las 1.3. Comprender el ecosistema, las 1.4. Desarrollar la estrategia ~ 1.5. Disefiar e implantar un sistema
necesidades de los grupos de interés capacidades propias y los principales de gestidn y de gobierno
retos

s Resultados promedio subcriterios Meta = Benchmarking

Figura 6. Promedio subcriterio 1.
Fuente: elaboracion propia

El siguiente criterio; el criterio 2, los subcriterios 2.1, 2.2 y 2.3 se encuentran por encima de la meta
establecida por la empresa y del Benchmarking. En cambio, e valor obtenido en el subcriterio 2.4 si
se encuentra por encima del Benchmarking, pero no alcanza la meta establecida por la empresa.

Evaluacian detallada. Subcriterios criterio 2. Valoracitan

B

a

| »

3

2 l

|

0

2.1 Dirigir la cultura de la organizaciany ~ 2.2. Crear las condiciones para hacer realidad 2.3 Estimular la creatividad y la innovacion. 2.4, Unirse y comprometerse en torno a un
reforzar los valores. el cambio. propésito, visidn y estrategia.
s Resultados promedio subcriterios Meta ~ =——~Benchmarking

Figura 7. Promedio subcriterio 2.
Fuente: elaboracion propia
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En cuanto al criterio 3, Unicamente el subcriterio 3.1 y 3.2 alcanzan la meta fijada por la empresa,
pero no alcanzan el Benchmarking. En relacion con el resto de los subcriterios, ninguno de los otros
tres alcanza ni la meta ni el Benchmarking.

Evaluacian detallada. Subcriterios criterio 3. Valoracin

8
7
B
5 1
4
3
Vi
| ]
0
3.| Clientes: construir relaciones 3.2, Personas: Atraer, implicar, 3.3. Inversores y reguladores: 3.4. Sociedad: Contribuir al 3.9. Partners y proveedores.
sostenibles. desarrollar y retener el talento. asegurar y mantener suapoyo  desarrollo, bienestar y prosperidad  Construir relaciones y asegurar su
continuo. compromiso para crear valor
sostenible.
s Resultados promedio subcriterios Meta = Benchmarking

Figura 8. Promedio subcriterio 3.
Fuente: elaboracion propia

Respecto al criterio 4, como se puede observar, exclusivamente el subcriterio 4.3 se encuentra por
debajo de la meta fijada por la empresa, sin embargo, aunque los otros tres si que alcanzan la meta
ninguno de los cuatro alcanza el valor del Benchmarking.

Evaluacian detallada. Subcriterios criterio 4. Valoracitn

8
I
i
a
4
3
2
|
0
4. Diseftar el valor y cémo se crea. 42 Gomunica y vende la propuesta de valor. 4.3. Elaborar y entregar la propuesta de valor. 4.4, Disefiar e implantar la experiencia global.
s Resultados promedio subcriterios Meta ~ =——~Benchmarking

Figura 9. Promedio subcriterio 4.
Fuente: elaboracion propia
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En cuanto al criterio 5, tanto el subcriterio 5.2 como el 5.4 se encuentran muy cercanos al valor de
la meta fijada, sin embargo, no la llegan a alcanzar. El resto de los subcriterios si que alcanza dicho
valor, pero ninguno de los cinco subcriterios se encuentra por encima del Benchmarking.

Evaluacian detallada. Subcriterios criterio 3. Valoracian

8
l
i
a
4 SEEEEE—
3
Vi
|
0
0.1, Gestionar el funcionamiento y el 5.2. Transformar la organizacidn 0.3, Impulsar la innovacian y 0.4, Aprovechar los datos, la 5.5, Gestionar los activos y recursos.
riesgo. para el futuro. aprovechar la tecnologia. informacidn y el conocimiento.
mm Resultados promedio subcriterios Meta  ==Benchmarking

Figura 10. Promedio subcriterio 5.
Fuente: elaboracion propia

En relacidn con el criterio 6, los subcriterios 6.c y 6.e se encuentran por debajo de la meta fijada, el
resto se encuentra por encima de esta. Sin embargo, los subcriterios se encuentran por debajo del
Benchmarking.

Evaluacian detallada. Subcriterios criterio B. Valoracitn

8
I
i
a \/
4 —
3
7
| -
0
Ba) Resultados de percepeiande  Bb) Resultados de la percepeion de  Bc) Resultados de percepcion de  Bd) Resultados de percepcion dela Be) Resultados de percepcidn de
clientes. personas: inversores y reguladores. sociedad. partners y proveedores.
s Resultados promedio subcriterios Meta = =Benchmarking

Figura 11. Promedio subcriterio 6.
Fuente: elaboracion propia
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Por ultimo, el criterio 7, ambos subcriterios tienen valores superiores a los de la meta establecida,
siendo sus valores muy similares, pero no alcanzan el Benchmarking.

Evaluacian detallada. Subcriterios criterio 7. Valoracican

N b &~ o O3 -3 Da

Ta) Indicadores de resultados estratégicos b) Indicadores de resultados operativos

s Resultados promedio subcriterios Meta = Benchmarking

Figura 12. Promedio subcriterio 7.
Fuente: elaboracion propia

4.1. RESULTADOS EVALUACION ODS

Ademas de solicitar la autoevaluacidn de los criterios y subcriterios, también se pidié que realizasen

el cuestionario acerca de los Objetivos de Desarrollo Sostenible con el que se puede interpretar el

grado de implicacidn de la empresa en este aspecto.

A continuacién, se muestran los resultados y el grafico, para todos ellos la empresa impuso una

meta de 3 sobre 6, ya que el rango de valores es de 0 a 6. Como podemos observar, es necesaria

una mayor atencién a todos los ODS, ya que Unicamente 6 se encuentran por encima de la meta

impuesta y, por tanto, los siguientes serian los puntos fuertes:

- ODS 2: Poner fin al hambre, lograr la seguridad alimentaria y la mejora de la nutricién vy
promover la agricultura sostenible.

- ODS5: Lograr la igualdad entre los géneros y empoderar a todas las mujeres y las nifias.

- ODS 8: Promover el crecimiento econdmico sostenido, inclusivo y sostenible, el empleo plenoy
productivo y el trabajo decente para todos.

- ODS 9: Construir infraestructuras resilientes, promover la industrializacién inclusiva y sostenible
y fomentar la innovacién.

- ODS 12: Garantizar modalidades de consumo y produccién sostenibles.

- ODS 13: Adoptar medidas urgentes para combatir el cambio climatico y sus efectos.

ODS1 | 2,00
OoDs2 | 3,50
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ODS3 | 2,80
0ODS4 | 2,60
ODS5 |4,40
OoDs6 |1,80
ODS7 | 2,60
0oDS8 | 3,20
ODS9 |3,80
0ODS10 (1,40
ODS11 (1,80
0ODS12 | 3,40
ODS13 | 3,60
0ODS14 | 1,40
0ODS151,80
ODS16 | 1,80
ODS17 | 1,40

Tabla 4. Valores promedio de los ODS.
Fuente: elaboracion propia

Evaluacian del cumplimiento de los Objetivos de Desarrallo Sostenible
600

2,00

4,00

300
200
100 I I I I I I
ppp BB H = . o E N - n

0pst  0DS?  ODS3  ODS4  ODSa  ODSE  ODS7  ODS8  ODS3  ODSID  ODSH  ODSIZ  ODSI3  ODSI4  0ODSIs  ODSIB  ODSI7

Figura 13. Promedio de cada uno de los 17 ODS.
Fuente: elaboracion propia

4.2. RESULTADOS DE LA EVALUACION DE LOS PRINCIPIOS DEL PACTO MUNDIAL

Otro de los aspectos que también se evalud, aparte de los criterios y subcriterios, fueron los 10
Principios del Pacto Mundial. En estos resultados, como en el caso anterior, el rango de valores de
las respuestas es de 0 a 6 y la meta establecida es 3. Por lo que aquellos que se encuentren por
debajo de este valor seran considerados puntos débiles, en este caso por debajo de 3 Unicamente
estuvo el siguiente:

-Principio 5: La empresa apoya la erradicacion del trabajo infantil.
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El resto de los principios, al encontrarse por encima de la meta establecida, se consideran puntos
fuertes.

PM1 |4,00
PM2 | 4,60
PM3 |3,40
PM4 | 4,00
PM5 |2,60
PM6 | 4,00
PM7 |3,60
PM8 |3,40
PM9 |3,00
PM10 | 3,40
Tabla 5. Valores promedio de los Principios del Pacto Mundial.

Fuente: elaboracion propia

Evaluacidn del cumplimiento de los Principios del Pacto Mundial
il
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Figura 14. Promedio de cada uno de los 10 Principios del Pacto Mundial.
Fuente: elaboracion propia

4.3. RESULTADOS DE LA EVALUACION DE LOS PRINCIPIOS DE LA ECONOMIA CIRCULAR

Por ultimo, se muestran los resultados de los valores obtenidos en la evaluacion de los Principios de
la Economia Circular. Como en los anteriores, el rango de valores es entre 0 y 6, y la meta definida
por la empresa es de 3, todos los que se encuentren por debajo seran considerados puntos débiles.
En este caso fueron los siguientes:
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- Principio 1: La empresa preserva y mejora el capital natural controlando reservas finitas y
equilibrando los flujos de recursos renovables.

- Principio 3: La empresa mejora el capital natural alentando los flujos de nutrientes dentro del
sistema y generando las condiciones para la regeneracién, por ejemplo, del suelo.

- Principio 7: La empresa promueve el consumo colaborativo.

EC1 |1,00
EC2 |3,40
EC3 [1,00
EC4 |3,60
EC5 |3,80
EC6 |3,40
EC7 |2,80
EC8 |3,60
EC9 |3,00
EC10| 3,80

Tabla 6. Valores promedio de los Principios de la Economia Circular.
Fuente: elaboracion propia

Evaluacian del cumplimiento de los Principios de la Economia Circular
il
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Figura 15. Promedio de cada uno de los 10 Principios de la Economia Circular.
Fuente: elaboracion propia

[

[}

=
[}

ECID

5. PUNTOS FUERTES Y AREAS DE MEJORA

Tras el andlisis de los graficos y comentar los resultados de la autoevaluacion de los criterios y
subcriterios del modelo, se han podido identificar cudles son los puntos fuertes y cudles las areas de
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mejora de la organizacién evaluada. Por ello, se procede a realizar un estudio en el que indicar estos
aspecto.

Para establecer un procedimiento con el que definir qué criterios son puntos fuertes o areas de
mejora, se determina lo siguiente:

- Si la media del criterio es menor a la meta fijada se clasificard como un punto débil o area
de mejora.

- Sila media del criterio es superior a la meta fijada y/o al benchmarking, este sera clasificado
como un punto fuerte.

- Enel caso de los criterios que tengan un valor por debajo de la media, pero muy cercanos a
esta, no seran clasificados ni como punto fuerte ni como area de mejora ya que se tratara
de una diferencia muy poco significativa. Estos criterios no llevardn un estudio mas
detallado.

En la siguiente grafica se muestran los criterios ordenados segun el valor obtenido en la
autoevaluacién, de forma que sea mas visual identificar cuales son puntos fuertes y cuales seran
areas de mejora.

Evaluacion detallada. Criterios ordenados
8,00
7,00
6,00
5,00
4,00
3,00
2,00
1,00
0,00

L] L] [e] [6] o o o«

Figura 16. Criterios ordenados segun su valor.

Fuente: elaboracion propia

De este rapido analisis podemos obtener los criterios que se van a estudiar, dos areas de mejoray
dos puntos fuertes. Los dos puntos fuertes, Criterio 1. Propdsito, vision y estrategia y Criterio 2.
Cultura de la organizacion y el liderazgo, son pertenecientes al bloque 1 de direccién donde se
obtuvo un valor mas elevado. Las dos areas de mejora son el Criterio 3. Implicar a los grupos de
interés, perteneciente al bloque 2 de ejecucién y el Criterio 6. Percepcion de grupos de interés,
perteneciente al bloque 3 de resultados.
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Conociendo esto, se procede a hacer un estudio mas detallado de los puntos fuertes y las areas de
mejora de la organizacidn, explicando porqué son considerados de este modo.

5.1. ANALISIS DE LOS PUNTOS FUERTES

Como se ha explicado en el apartado anterior, los dos criterios clasificados como puntos fuertes han
sido el 1y el 2. Para poder realizar el andlisis se estudiaran los subcriterios con el fin de determinar
cuales son en los que la organizacidn posee un extenso conocimiento y destaca

Para ello, se estudiaran los graficos obtenidos de cada criterio y se tendran en cuenta las
puntuaciones obtenidas en cada uno de ellos.

e Criterio 1. Propdsito, visidn y estrategia
En este criterio se ha logrado alcanzar la meta propuesta por la empresa y también el
Benchmarking. En cuatro de los subcriterios se ha superado la meta, destacando el 1.3 por
encima de todos.
Subcriterio 1.1. Definir el propdsito y la visién.
-La direccidn de la empresa si comprende la importancia de que su propdsito sea reconocido
como beneficioso para su ecosistema.
-La direccién de la empresa si define un propdsito que proporciona inspiracion, resaltando la
importancia y el valor de su actividad y que resulta atractivo a todos sus grupos de interés.
-La direcciéon de la empresa si utiliza su propdsito para crear una vision que motive a todos sus
grupos de interés.
-La direccién de la empresa si implica a sus grupos de interés, en definir, en dar forma y en
comunicar su propdsito y vision.
-La direccion de la empresa si identifica las areas en las que debe alcanzar resultados
sobresalientes, de manera sostenida, para conseguir su vision.
Analizando estos resultados, se puede concluir con que la organizacién tiene muy bien definido
el propésito y la visidn como organizacion e invierte en recursos para ello.

Subcriterio 1.2. Identificar y entender las necesidad de los grupos de interés

-La direccién de la empresa si identifica los grupos de interés de su ecosistema.

-La direccién de la empresa da prioridad a los grupos de interés que considera clave que son los
que potencialmente pueden facilitar o impedir el logro de su propdsito, visidn y estrategia.

-La direccidn de la empresa si que comprende cémo su propdsito y vision afectan a estos grupos
de interés.

-La direccidn de la empresa identifica las necesidades y expectativas de sus grupos de interés
clave teniendo en cuanta su propdsito y vision.

-La direccidn de la empresa analiza los comportamientos y relaciones de sus grupos e interés
clave, y cdmo pueden afectarle.

-La direccién de la empresa si examina y comprende las estrategias de sus grupos de interés
clave.
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-La direccién de la empresa si que evalla como pueden afectar las estrategias de sus grupos de
interés clave a su propdsito, vision y modelo de negocio, y actla en consecuencia.

Observando todas estas caracteristicas se concluye que la empresa tiene definido su grupo de
interés y presta atencién a cubrir sus necesidades para que estos consigan satisfaccién al
obtener el producto.

Subcriterio 1.3. Comprender el ecosistema, las capacidades propias y los principales retos
-La direccién de la empresa si examina y comprende su ecosistema, incluidas las mega
tendencias (un conjunto de aspectos de la sociedad y del entorno que se dirigen
inexorablemente hacia una direccidn, transformando los comportamientos, los valores y los
habitos de consumo, cuyo impacto es global y de largo plazo), y las consecuencias en él de los
objetivos de desarrollo sostenible

-La direcciéon de la empresa analiza diferentes escenarios y reacciona adecuadamente a
cualquier impacto que puedan tener sobre su propdsito, vision, estrategia y resultados.

-La direccién de la empresa si conoce el potencial de sus capacidades actuales.

-La direccion de la empresa desarrolla sistemas para optimizar el impacto sobre su propdsito,
vision, estrategia y resultados.

-La direccién de la empresa investiga y entiende las dindmicas del mercado, actuales y futuras,
y el impacto que pueden tener sobre su propdsito, visién y estrategia, desarrollando respuestas
adecuadas a las mismas.

-La direccién de la empresa si que evalta y valora los datos, informaciéon y conocimiento
recogidos de su ecosistema para entender cudles son sus principales retos actuales y futuros.
Se deduce que la empresa presta atencion a todo el entorno que le rodea y es consciente de sus
capacidades para adaptarse a él y aprovechar sus oportunidades para afrontar los retos que se
puedan plantear.

Subcriterio 1.4. Desarrollar la estrategia.

-La direccién de la empresa si desarrolla la estrategia y un conjunto de prioridades estratégicas
relacionadas que abordan los principales retos identificados, asegurandose de que se
desarrollan y llevan a cabo acciones, cuando sea necesario, para marcar el ritmo de su
ecosistema.

-La direccidn de la empresa si traduce la estrategia y las prioridades estratégicas en objetivos de
rendimiento e iniciativas de transformacion.

-La direccién de la empresa si implica a sus grupos de interés clave en la definicién de la
estrategia para favorecer su compromiso, despliegue y comunicacion.

-La direccién de la empresa si desarrolla modelos de negocio que se ajustan a su propdsito,
visidon y estrategia.

-La direccién de la empresa si actualiza y adapta las prioridades estratégicas para reflejar las
tendencias del mercado, de las redes sociales, el aprendizaje interno y la informacion
procedente de los grupos de interés claves.
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A través de los resultados obtenidos se deduce que los trabajadores son conocedores de la
estrategia seguida por la empresa. Se entiende que estd bien definida y se preocupa de que sus
grupos de interés sean conocedores y se impliquen en su desarrollo.

e Criterio 2. Cultura de la organizacion y el liderazgo.
En este criterio, como en el anterior, se ha logrado alcanzar la meta propuesta por la empresay
también el Benchmarking. En tres de los subcriterios se ha superado la meta, destacando el 2.3
por encima de todos. El criterio 2.4 ha alcanzado el benchmarking, pero no la meta, por lo que
no serd considerado como un punto fuerte.
Subcriterio 2.1. Dirigir la cultura de la organizacion y reforzar los valores.
-La direccion de la empresa si que comprende y orienta su cultura para alinearla con el propdsito
e identifica cudndo hay necesidad de reajustarla.
-La direccion de la empresa se encarga de reforzar sus valores, traduciéndolos en normas y
conductas deseadas que se promueven, comunican y manifiestan.
-La direccidon de la empresa si que transmite los comportamientos deseados en cuanto a ética,
integridad y conciencia social, asegurando que sus personas incorporan estos comportamientos
deseados a sus propias actuaciones.
-La direccidon de la empresa manifiesta y promueve la preocupacién por el medioambiente y la
escasez de recursos, alertando sobre la importancia de ser socialmente responsable con el
entorno.
-La direccién de la empresa alinea los sistemas de evaluacion, reconocimiento y retribucidén con
sus valores, con el fin de fomentar la cultura organizativa deseada, celebrando los logros que se
van obteniendo.
-La direccion de la empresa identifica, reconoce y promueve a otros referentes de su ecosistema
que estdn liderando el camino hacia un futuro mds sostenible para todos.
Con estos resultados se deduce que la empresa comprende laimportancia de tener unos valores
identificados y de actuar de acuerdo con ellos, orientando tanto su estrategia como su propdsito
al cumplimiento de estos.

Subcriterio 2.2. Crear las condiciones para hacer realidad el cambio.

-La direccion de la empresa trabaja con sus grupos de interés clave para crear las condiciones
en las que conseguir que los cambios con éxito sean la norma.

-La direccidn de la empresa si crea un ambiente en el que puedan desarrollarse actitudes de “no
culpabilizacién” y un espacio donde experimentar, equivocarse y aprender de errores.

-La direccién de la empresa cultiva un espiritu de aprendizaje para hacer realidad su estrategia,
estimulando la mejora continuay, a su vez, la transformacién de la empresa.

-La direccion de la empresa si que establece el ritmo de cambio y demuestra mediante sus
acciones, la necesidad, beneficios y consecuencias de cualquier cambio relacionado con su
propdsito, visidn y estrategia.

ANALISIS Y EVALUACION DEL SISTEMA DE GESTION DE UNA EMPRESA ALIMENTARIA A TRAVES
DEL MODELO EFQM 2020

Pagina | 28



UNIVERSITAT
PO L I TEC N I C/-\ E'scu\g Téclnica Sup‘erii_lr
DE VALENC'/-\ d'Enginyeria Agrondmica Mén'ca Gue“ Lombart

i del Medi Natural

-La direccién de la empresa aprende de las experiencias de cambio anteriores y define
estrategias que permiten gestionar el cambio con éxito.

De la empresa, teniendo en cuenta estos aspectos, se puede decir que tiene clara laimportancia
de saber adaptarse y mejorar para poder conseguir aquello que le permita estar de acuerdo con
su propdsito, prestandole atencién al aprendizaje que esto conlleva.

Subcriterio 2.3. Estimular la creatividad y la innovacion.

-La direccidon de la empresa entiende la importancia y los beneficios de focalizarse en la
creatividad, la innovacidn y el pensamiento disruptivo para alcanzar su propdsito, visién y
estrategia.

-La direccion de la empresa establece metas y objetivos ambiciosos que estimulan la creatividad,
la innovacién y el pensamiento disruptivo.

-La direccién de la empresa promueve una cultura en la que se fomenta la creatividad, la
innovacién y el pensamiento disruptivo y, cuando se produce un fallo, su causa se identifica
rapidamente y se comparte para evitar que el mismo error se repita.

-La direccidon de la empresa desarrolla la cultura y el conocimiento practico que facilitan la
puesta en marcha de los diferentes tipos de mejora utilizando para ello las herramientas y
técnicas necesarias.

-La direccién de la empresa, en el nivel correspondiente, participa en redes de aprendizaje y
colaboracién para identificar oportunidades de creatividad, innovacién y pensamiento
disruptivo.

-La direccién de la empresa busca oportunidades de benchmarking externo para estar al dia de
las Ultimas tendencias y oportunidades de innovacidn.

Se puede concluir con que la empresa invierte en estar alineada con la creatividad, fomentando
entre los trabajadores la innovacién y el poder destacar en el sector a través de proyectos
novedosos.

5.2. ANALISIS DE LAS AREAS DE MEJORA

Como se comento anteriormente, dos de los 7 criterios obtuvieron valores notablemente mds bajos
que la media asi que se clasificaron como puntos débiles en los que se deben trabajar para
mejorarlos. Los dos criterios fueron el 3y el 6, por lo que a continuacién se explicaran cuales son los
subcriterios que se encuentran por debajo de la meta impuesta y qué es lo que provoca que se
consideren puntos débiles.

e Criterio 3. Implicar a los grupos de interés.
Este es el criterio con mayor diferencia respecto a su meta, se encuentra por debajo del valor
establecido. Mas detalladamente se observa que 3 de los 5 subcriterios se encuentran por
debajo de la media y del benchmarking, por lo que seran los que se comenten a continuacion.
Subcriterio 3.3. Inversores y reguladores: asegurar y mantener su apoyo continuo.
-No se han identificado a los inversores y reguladores clave que posean un interés financiero,
legal y administrativo en la empresa, y no comprende sus necesidades y expectativas.
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-La direccidn de la empresa no se implica con sus inversores y reguladores clave en sus objetivos
de mejora y transformacion y en la definicidn de su estrategia global.

-La direccidn de la empresa no asegura que las relaciones con sus inversores y reguladores clave
sean mutuamente beneficiosas.

-La gestion de la empresa no es transparente y desde su direccidn no se rinde cuentas a los
inversores y reguladores, estableciendo y manteniendo un alto nivel de confianza en todo
momento.

Con la informacién obtenida, se observa la falta de cierta comunicacion en lo relacionado con
como se gestiona la empresa y su estrategia y los beneficios que pueden aportar a los
inversores. La empresa no contempla la necesidad de inversores y reguladores ya que carece de
la informacién suficiente sobre lo que estos pueden aportar, por lo que causa una falta de capital
que puede tener consecuencias en los productos y grupos de interés.

Subcriterio 3.4. Sociedad: Contribuir al desarrollo, bienestar y prosperidad.

-La direccién de la empresa no utiliza su propésito, visidn y estrategia para comprender y
enfocar de manera clara su contribucidn a su comunidad.

-Desde la empresa no se establece, desarrolla y ni mantiene una relacién con los grupos de
interés clave de su comunidad, por lo que no se encamina al beneficio mutuo de la empresa y
su comunidad.

-No se utilizan canales de comunicacidn que facilitan a la comunidad interactuar con la empresa
y su personal y proporcionar feedback sobre sus experiencias, por lo que no ayuda a que la
empresa reaccione de forma agil y adecuada.

-La gestion de la empresa no es completamente transparente y desde su direccién no se rinde
cuentas a este grupo de interés clave; la sociedad.

A través de estos resultados podemos deducir que se observa cierta falta de comunicacion
directa con la sociedad, la empresa no tiene la capacidad de obtener toda la informacién sobre
la experiencia de uso del producto. Esta falta de feedback genera un distanciamiento y que la
empresa vaya perdiendo informacion sobre la sociedad y si tienen lugar cambios en sus
expectativas.

Subcriterio 3.5. Partners y proveedores. Construir y asegurar su compromiso para crear valor
sostenible.

-No se han segmentado a los partners y proveedores clave de la empresa, de acuerdo con su
propdsito, visidn y estrategia.

-La direccion de la empresa no se asegura de que sus partners y proveedores clave actien
alineados con su estrategia.

-La direccién de la empresa no se asegura de que la relacién con partners y proveedores se
establece en base a la trasparencia, integridad y responsabilidad mutuas y se mejora.

-No se ha establecido una relacién de confianza con partners y proveedores clave con el objetivo
de crear valor sostenible.
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-No se trabaja, proactivamente, con los partners y proveedores clave, para apalancarse en la
cultura y el entendimiento de ambas partes con el fin de alcanzar un beneficio mutuo.
Mediante la informacién recogida se puede deducir la escasa informacién que posee la empresa
sobre los proveedores y partners, y que no actlan en sintonia, por lo que aleja la relacién
establecida y causa desconfianza.

e Criterio 6. Percepcion de los grupos de interés
Este es el ultimo criterio considerado como punto débil, en este caso de los 5 subcriterios 2 se
encuentran por debajo de la meta fijada, el subcriterio 6c y el 6e. Otro de ellos tiene el valor
promedio igual al de la meta fijada y no se va a realizar un estudio detallada, pero se encuentra
muy relacionado con el subcriterio 3.3 comentado en el apartado anterior.

6¢. Resultados de percepcidn de inversores y reguladores

-No se utilizan indicadores que miden la percepcidn de los inversores y reguladores de la

empresa en lo referente a su gestidn financiera, seguridad y sostenibilidad.

-No se utilizan indicadores para medir la percepcidn de los inversores y reguladores de la
empresa en lo referente a su estructura de gobierno, transparencia, responsabilidad y

comportamiento ético.

-No se utilizan indicadores que miden la percepcién de los inversores y reguladores de la

empresa en lo referente a la responsabilidad social y ambiental de la empresa.

-No se utilizan indicadores que miden la percepcién de los inversores y reguladores de la

empresa en lo referente a su gestion de riesgos y el cumplimiento normativo (compliance).

-No se utilizan indicadores que miden la percepcidon de los inversores y reguladores de la

empresa en lo referente a la marca y reputacién de la propia empresa.

-No se utilizan indicadores que miden la percepcidn de los inversores y reguladores de la
empresa en lo referente a los productos, servicios y soluciones ofertados y a la aplicacion de la
innovacion en los procesos, productos, servicios y soluciones.

-No se utilizan indicadores que miden la percepcién de los inversores y reguladores de la
empresa en lo referente a su capacidad de anticiparse al futuro y detectar megatendencias y
afrontarlas con éxito.

-No se utilizan indicadores que miden la percepcidon de los inversores y reguladores de la
empresa en lo referente a su experiencia general en el trato con la empresa.

Esta informacién la podemos relacionar con la comentada en el subcriterio 3.3, la falta de
comunicacion con los inversores y reguladores y la poca importancia que se le presta hace que
la empresa opte por no establecer indicadores que midan las acciones que estos realizan y lo
que suponen sus actividades, de modo que se carece de informacidn acerca de los resultados
gue estos grupos generan en la empresa.

6e. Resultados de percepcidn de partners y proveedores
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-No se utilizan indicadores que miden la percepcion de los partners y proveedores de la empresa
con respecto a su experiencia en el trabajo con la empresa.

-No se utilizan indicadores que miden la percepcion de los partners y proveedores de la empresa
con respecto al compromiso y los logros de la empresa en cuanto a creacion y el trabajo para el
beneficio mutuo.

-No se utilizan indicadores que miden la percepcion de los partners y proveedores de la empresa
con respecto al grado de implantacidn de nuevas tecnologias y cambios en la empresa.

-No se utilizan indicadores que miden la percepcién de los partners y proveedores de la empresa
con respecto al compromiso social de la empresa.

-No se utilizan indicadores que miden la percepcion de los partners y proveedores de la empresa
con respecto al compromiso y logros alcanzados por la empresa en el avance hacia la economia
circular.

-No se utilizan indicadores que miden la percepcion de los partners y proveedores de la empresa
con respecto a la contribucidn de la empresa con la gestion y mejora del rendimiento de los
partners y proveedores clave.

-No se utilizan indicadores que miden la percepcion de los partners y proveedores de la empresa
con respecto a la comunicacion y gestién de las relaciones con la empresa.

-No se utilizan indicadores que miden la percepcion de los partners y proveedores de la empresa
con respecto a la estructura de gobierno, transparencia y ética de la empresa y sus practicas.
-No se utilizan indicadores que miden la percepcién de los partners y proveedores de la empresa
con respecto a la sostenibilidad de la relacion mutua.

En este caso, esta informacion también se encuentra ligada a otro subcriterio, el 3.5. Debido a
la poca comunicacién y la desconfianza que se genera entre ambas partes no se definen
indicadores con los que medir aspectos como el compromiso social, la comunicacion y relacion
con la empresa, la estructura de gobierno, por lo que se pierde informacidn que seria Gtil para
revisar los resultados obtenidos por la organizacion.

6. PLAN DE MEJORA

Este Ultimo punto del trabajo esta enfocado en definir un plan de mejora para los puntos clasificados
como areas de mejora, en este caso el criterio 3, perteneciente al bloque 2 de ejecucioén, y el criterio
6, que forma parte del bloque 3 de resultados. Se van a crear dos planes diferentes de mejora, uno
centrado en conocer a sus grupos de interés y en establecer cierto compromiso con ellos, mientras
que el otro plan de mejora estd mas enfocado en conocer la percepcién de los grupos de interés,
estableciendo indicadores con los que medir las acciones realizadas con relacién a la empresa.

6.1. PLAN DE MEJORA CRITERIO 3: IMPLICAR A LOS GRUPOS DE INTERES
Segun lo comentado anteriormente, la empresa ideal, después de identificar a sus grupos de interés
clave, debe hacer un estudio minucioso sobre las clases que hay dentro de cada grupo y definir una
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estrategia con la que integrarlos para que aporten informacidn util para la organizacion. Para llevar
esto a cabo, se deberan de seguir ciertos pasos como:

- La identificacién los tipos y categorias especificas dentro de cada uno de los grupos de interés
clave, para conseguir un trato mds acorde.

-El uso del conocimiento de las necesidades y expectativas de sus grupos de interés clave para lograr
su implicacién continua y que aporte valor en la organizacion.

-La implicacidn a sus grupos de interés clave en el despliegue de su estrategia y en crear valor
sostenible, reconociendo sus contribuciones.

-La construccion, mantenimiento y desarrollo posterior de una relacidn con sus grupos de interés
clave basada en la transparencia, responsabilidad, comportamiento ético y confianza, con esto
conseguird que se cree una confianza necesaria para mejorar la relacién entre ambos.

-Trabajar con sus grupos de interés clave para comprender y tener un entendimiento comun de
como, a través del co-desarrollo, inspirarse y contribuir a los Objetivos de Desarrollo Sostenible
(ODS).

-Recoger activamente las percepciones de sus grupos de interés clave en lugar de esperar a que
ellos hagan el contacto, esto denotard que la empresa presta atencidn y se preocupa por ellos.

-La evaluacidn de su funcionamiento respecto a las necesidades de sus grupos de interés clave y la
decisién sobre qué acciones necesita acometer para que sus grupos de interés clave perciban que
su futuro estd asegurado.

Para poder llevar a cabo todo esto, es importante saber qué hacer con cada grupo de interés.

-Con los clientes es necesario crear una relacion sostenible ya que serdn los usuarios del producto,
por lo que estan implicados en la compray sera de quienes recibamos feedback, por lo que debemos
de mantener una relacién con la que salir beneficiados.

-Con las personas que trabajan en la empresa, primero se tiene que atraer para tener personal. Es
muy importante implicarlos en todo el proceso y hacerlos participes de todas las acciones que se
lleven a cabo, ademas proporcionar la confianza para comunicarse y compartir sus experiencias.
También hay que recompensar y reconocer su trabajo y talento para mantenerlos en la empresa.
-Con los inversores y reguladores se debe de asegurar y mantener el apoyo continuo ya que ayudan
a la mejora de la empresa.

-Con la sociedad, o los grupos mas cercano, se debe de establecer un vinculo en el que se contribuya
al desarrollo, al bienestar y prosperidad del entorno en el que se convive. Es importante emplear un
canal de comunicacidn para poder interactuar y obtener informacion util.

-Con los partners y proveedores es necesario construir una relacidn y, ademads, asegurar su
compromiso para crear valor sostenible. Debe de existir buena comunicacién entre las dos partes,
actuar conforme a la estrategia y comprender la cultura de la empresa para obtener beneficio
mutuo.
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6.2. PLAN DE MEJORA CRITERIO 6: PERCEPCION DE LOS GRUPOS DE INTERES

La empresa ideal, de acuerdo con el Modelo EFQM 2020, tiene la capacidad de conocer su nivel de
éxito en la ejecucion de su estrategia de satisfaccidon de las expectativas y necesidades de sus grupos
de interés, entiende la importancia de analizar el rendimiento actual y pasado para hacer un
prondstico del futuro rendimiento y emplea los resultados de percepcion de sus grupos de interés
para continuar informado y poder modificar, si es necesario, la direccion y ejecucion de la estrategia.
Todo esto es posible si se conocen los resultados la percepcidn de los grupos de interés. Para ello es
importante establecer medios con los que conseguir esos resultados, de cada uno de ellos se
obtiene la siguiente informacion:

-De los clientes, dan informacidn sobre la experiencia y el trato con la organizacidn, sobre la marca
y su reputacidn, el uso del servicio post venta y la eficacia de los canales de comunicacién.

-De las personas, la experiencia trabajando y la gestidn que tienen, el apoyo y si ofrecen conciliacion
familiar, el ambiente, la remuneracién, la comunicacion a nivel interno, el reconocimiento ofrecido
por parte de la empresa y como llevan a cabo la estrategia.

-De los inversores y reguladores, se obtiene informacion sobre la gestidn financiera, la estructura
de gobierno, la transparencia y el comportamiento ético, sobre la gestiéon de riesgos y como se
anticipan al futuro para poder afrontarlo con éxito, y sobre la responsabilidad social y ambiental de
la empresa.

-De la sociedad, se consigue saber si la empresa es capaz de satisfacer las expectativas, si existe
compromiso por parte de la empresa en cuanto a la diversidad y a la economia circular y si es
consciente del impacto de sus acciones en el entorno.

-De los partners y proveedores, se obtiene informacién sobre cémo es trabajar con la empresa,
sobre el grado de compromiso social y en cuanto a obtener beneficio mutuo, sobre la relacidon que
se establece entre ambas partes y sobre la gestion que lleva la empresa con este grupo.

Conseguir todos estos datos permite que la empresa crezca y sea capaz de modificar su estrategia
ante cualquier cambio, para ello debe de mejorar la comunicacidn y permitir que el feedback llegue
de forma mas directa.
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7. CONCLUSIONES

Habiendo realizado el presente trabajo, se puede contemplar la importancia y preocupacién que
posee una empresa respecto a la calidad, tanto en lo relacionado con su busqueda como en la
consecucién del éxito en dicho tema. Esto supone que la empresa se centre en este objetivo,
optando por implementar en sus actividades el concepto de mejora continua y de control de la
calidad. Con ambos se consigue que los productos cumplan con las especificaciones impuestas vy,
asi, lleguen a satisfacer al cliente, objetivo principal de la empresa.

Debido a esto, la primera parte del trabajo se ha centrado en conocer qué es la calidad y la relevancia
que tiene hoy en dia en una empresa y el porqué de esto. Se ha realizado un recorrido por toda su
historia, conociendo a “los padres de la calidad” y cdmo interpretaban este concepto, y sobre la
gestion de la calidad y qué dos conceptos la forman y permite conseguirla. Ademas, se han expuesto
los diferentes modelos de excelencia con los que se puede evaluar a una empresa, profundizando
especialmente en el Modelo EFQM 2020, explicando sus principios, su evolucion, la estructura y
como esto permite conocer la gestidn de la organizacidn y sus puntos fuertes y dreas de mejora.

De este modo, se comenzd con la parte practica en la que se obtuvieron los resultados de 4
cuestionarios diferentes con los que evaluar el sistema de gestién de la empresa. Estos cuestionarios
fueron realizados por los 5 trabajadores de la empresa. Tras ello, se realizé un analisis en el que se
identificaron los puntos fuertes y débiles de la empresa, algo que se determiné mediante una meta
establecida por la empresa. Aquellos que se encontrasen por debajo de esta se considerarian puntos
débiles y necesitarian ser estudiados detalladamente para realizar un programa de mejora. Ambos
puntos débiles estan relacionados con los grupos de interés, el criterio 3; perteneciente al bloque 1
de direccidn, y el criterio 6 que pertenece al bloque 3 de resultados.

Por ultimo, se proponen dos programas de mejora para estos dos puntos débiles que se acaban de
comentar. Como se ha explicado, ambos se relacionan con los grupos de interés por lo que los
programas de mejora se basan en conseguir un mayor acercamiento hacia ellos e implicarlos mas
en todas sus actividades y, por otra parte, en establecer los medios necesarios para obtener la
informacidn sobre su experiencia con las actividades de la empresa. Los dos programas estdn
interconectados ya que las medidas propuestas para el acercamiento a los grupos permiten que
luego obtener informacidn sobre su experiencia sea mds dinamico.

Personalmente, la realizacién del presente TFG me ha permitido conocer el sistema de gestion de
la calidad de la empresa y todas las partes que estan implicadas, asi como desarrollar las mejoras
que le permitirdn adquirir las capacidades necesarias para aumentar su sistema de gestion. Ademas,
considero importante el hecho de que este modelo esta en continua actualizacién, por lo que
permite que las empresas se puedan adaptar a todos los cambios. Por otra parte, quiero destacar
gue mediante su evaluacién permita que los propios trabajadores sean quienes se encarguen de
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evaluar cdmo se esta gestionando la empresa a nivel interno, ya que les implica directamente y les
hace participes en toda su actividad.
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9. ANEXOS

Anexo 1. Cuestionario de autoevaluacién de los criterios del Modelo EFQM 2020

No tengo informacidn para contestar esta 0
pregunta

Totalmente en desacuerdo

Poco de acuerdo

Algo de acuerdo

Bastante de acuerdo

V| WIN| -

Totalmente de acuerdo

CRITERIO 1
La empresa tiene un propdsito que inspira, una vision ambiciosa y una estrategia que genera

resultados

El propdsito de la empresa explica por qué su actividad es importante
El propdsito de la empresa establece las bases para crear y proporcionar valor a sus grupos de

interés

El propdsito de la empresa proporciona un marco de referencia en el que asume la
responsabilidad de su contribucién y el impacto en el ecosistema en el que opera

La visidon de la empresa describe lo que trata de alcanzar en el largo plazo

La vision de la empresa sirve de guia clara para elegir las lineas de actuacion actuales y futuras

La vision de la empresa proporciona, junto con el propésito, las bases para definir la estrategia

La estrategia de la empresa describe como se pretende alcanzar el propdsito

La estrategia de la empresa detalla los planes para alcanzar las prioridades estratégicas y
acercarse a la visién

CRITERIO 2
La cultura de la empresa se plasma en un conjunto especifico de valores y normas que se

comparte entre todo su personal

La cultura de la empresa (valores y normas) influye a lo largo del tiempo en la forma en que se
comporta el personal entre ellos y con los grupos de interés clave externos

La empresa actla como lider en su ecosistema y es reconocida como referente

En la empresa, el liderazgo es una actividad y no un rol, y las conductas de liderazgo se evidencian
en todos los niveles y areas

Las conductas de liderazgo en la empresa son un referente que inspiran a otros, reforzando y
adaptando cuando es necesario, los valores y normas de la propia empresa, a la vez que ayudan

a dirigir su cultura
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CRITERIO 3

Se han identificado cada uno de los grupos de interés clave de la empresa

Se han identificado los tipos y categorias especificas dentro de cada uno de los grupos de interés
clave de la empresa

Se utiliza el conocimiento de las necesidades y expectativas de sus grupos de interés clave para
lograr su implicacidn continua

Se implica a sus grupos de interés clave en el despliegue de la estrategia de la empresa y en crear
valor sostenible, reconociendo sus contribuciones

Se construye, mantiene y desarrolla desde la empresa una relacién con sus grupos de interés
clave basada en la transparencia, responsabilidad, comportamiento ético y confianza

Se trabaja con los grupos de interés clave para comprender y tener un entendimiento comun de
cémo, a través del co-desarrollo, inspirarse y contribuir a los Objetivos de Desarrollo Sostenible
(ODS)

Se recogen activamente las percepciones de sus grupos de interés clave en lugar de esperar a que
ellos hagan el contacto

Se evalua el funcionamiento de la empresa respecto a las necesidades de sus grupos de interés
clave

Una vez evaluado el funcionamiento de la empresa respecto a las necesidades de sus grupos de
interés clave, se decide qué acciones necesita acometer para que sus grupos de interés clave
perciban que su futuro estd asegurado

CRITERIO 4

La Direccidn de la empresa reconoce que crear valor sostenible es vital para su éxito a largo plazo
y para su fortaleza econémica

El propdsito de la empresa establece a quién debe ir dirigida la creacién de valor sostenible

La Direccion de la empresa ha identificado qué grupos de interés son el centro para la creacion
de valor sostenible

La Direccion de la empresa sabe que las necesidades de sus grupos de interés clave pueden
cambiar y entiende la importancia de recoger informacidn directa (feedback) de ellos

La Direccién de la empresa analiza las necesidades de sus grupos de interés clave para poder
mejorar o adaptar sus productos, servicios o soluciones

CRITERIO 5

Para poder alcanzar y mantener el éxito, la empresa es capaz de gestionar el funcionamiento de
sus operaciones actuales, de forma continuada, para alcanzar el éxito

Para poder alcanzar y mantener el éxito, la empresa es capaz de gestionar los cambios continuos
gue se producen, tanto dentro como fuera de la empresa, para mantener el éxito
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La empresa destaca por su gestion de la innovacién como uno de los elementos fundamentales
gue facilita su funcionamiento y su transformacion

La empresa destaca por su gestion de la tecnologia como uno de los elementos fundamentales
que facilita su funcionamiento y su transformacion

La empresa destaca por su gestidn de sus activos y recursos criticos como uno de los elementos
fundamentales que facilita su funcionamiento y su transformacion

La empresa destaca por su gestidon de la informacién y el conocimiento como uno de los
elementos fundamentales que facilita su funcionamiento y su transformacion

La empresa destaca por su gestion de los datos como uno de los elementos fundamentales que
facilita su funcionamiento y su transformacion

CRITERIO 6

Se miden los resultados basados en el feedback de los grupos de interés clave obtenido tras su
experiencia personal con la empresa, es decir, sus percepciones

La medicidn de estas percepciones pertenece a grupos de interés clave pasados o actuales

Se miden los resultados basados en las percepciones de los grupos de interés clave que estdn
conformadas por la reputacion de la organizacién respecto al impacto social y ambiental

Se miden los resultados de la percepcién de los grupos de interés clave con la contribucién
positiva de la empresa a uno o mas de los 17 Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) o al Pacto
Mundial de Naciones Unidas

La Direccidn de la empresa sabe cual es su nivel de éxito en la ejecucidén de su estrategia para
satisfacer las expectativas y necesidades de sus grupos de interés clave

La Direccién de la empresa utiliza el andlisis de su rendimiento actual y pasado de la percepcion
de sus grupos de interés para predecir su rendimiento futuro

La direccién de la empresa usa los resultados de percepcion relevantes de sus grupos de interés
clave para mantenerse informado e influir en su Direccién actual y en la Ejecucion de su estrategia

CRITERIO 7

Se miden los resultados de la capacidad de la empresa de alcanzar su propdsito, ejecutar su
estrategia y crear valor sostenible (indicadores estratégicos)

Se miden los resultados de la preparacion de la empresa (estado de forma) para afrontar el futuro
(indicadores operativos)

Los resultados de los indicadores estratégicos y operativos se utilizan para dar seguimiento,
comprender y mejorar el rendimiento global de la empresa

Los resultados de los indicadores estratégicos y operativos se utilizan para predecir el impacto
gue este rendimiento tendrd, tanto en las percepciones de sus grupos de interés clave como en

sus objetivos estratégicos futuros
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La empresa utiliza indicadores financieros y no financieros para medir su rendimiento estratégico
y operativo

La empresa comprende la correlacién entre las percepciones de sus grupos de interés clave y su
rendimiento actual, y es capaz de predecir, con un elevado grado de certeza, cdmo evolucionard
su rendimiento en el futuro

La empresa decide los indicadores de rendimiento mas apropiados para medir sus objetivos
estratégicos y operativos, teniendo en cuenta las necesidades y expectativas actuales y futuras
de sus grupos de interés clave

La empresa comprende las relaciones causa-efecto que afectan a su rendimiento y utiliza los

resultados conseguidos para evaluar y modificar lo que estd haciendo en la actualidad

Anexo 2. Cuestionario de autoevaluacion de los subcriterios del Modelo EFQM 2020

No tengo informacidn para contestar a esta pregunta

No se hace nada en la empresa

Se realiza de manera individualizada. No existen procedimientos o procesos internos de la | 2
empresa

Existen procesos. Estos procesos tienen una ldgica clara, con el objetivo de cumplir y | 3
responder a las necesidades de sus grupos de interés clave. Se describen adecuadamente
y estan disefiados para que la empresa se adapte al futuro.

Los procesos se implantan en las areas relevantes de manera eficaz y oportuna

Se recoge, comprende y comparte el feedback relativo a la eficacia y eficiencia de la | 5
planificacion de los procesos y su despliegue.

Las conclusiones extraidas del analisis de tendencias emergentes, la medicién, el | 6
aprendizaje y el benchmarking se utilizan para inspirar la creatividad y generar soluciones

innovadoras con el fin de mejorar el rendimiento en los plazos adecuados.

CRITERIO 1. Subcriterio 1.1
La direccién de la empresa comprende la importancia de que su propdsito sea reconocido como

beneficioso para su ecosistema

La direccion de la empresa define un propdsito que proporciona inspiracion, resaltando la
importancia y el valor de su actividad y que resulta atractivo a todos sus grupos de interés

La direccion de la empresa utiliza su propdsito para crear una vision que motive a todos sus
grupos de interés

La direccion de la empresa implica a sus grupos de interés, en definir, en dar formay en comunicar
su propésito y vision

La direccion de la empresa identifica las areas en las que debe alcanzar resultados sobresalientes,

de manera sostenida, para conseguir su vision
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Subcriterio 1.2

La direccién de la empresa identifica los grupos de interés de su ecosistema

La direccion de la empresa da prioridad a los grupos de interés que considera clave que son los
gue potencialmente pueden facilitar o impedir el logro de su propdsito, vision y estrategia

La direccion de la empresa comprende cdmo su propdsito y vision afectan a estos grupos de
interés

La direccion de la empresa identifica las necesidades y expectativas de sus grupos de interés clave
teniendo en cuanta su propdsito y vision

La direccién de la empresa analiza los comportamientos y relaciones de sus grupos e interés clave,
y cédmo pueden afectarle

La direccién de la empresa examina y comprende las estrategias de sus grupos de interés clave

La direccién de la empresa evalia cdmo pueden afectar las estrategias de sus grupos de interés
clave a su propdsito, visién y modelo de negocio, y actla en consecuencia

Subcriterio 1.3

La direccidn de la empresa examina y comprende su ecosistema, incluidas las megatendencias
(un conjunto de aspectos de la sociedad y del entorno que se dirigen inexorablemente hacia una
direccién, transformando los comportamientos, los valores y los habitos de consumo, cuyo
impacto es global y de largo plazo), y las consecuencias en él de los objetivos de desarrollo
sostenible

La direccidn de la empresa analiza diferentes escenarios y reacciona adecuadamente a cualquier
impacto que ‘puedan tener sobre su propdsito, visidn, estrategia y resultados

La direccién de la empresa conoce el potencial de sus capacidades actuales

La direccién de la empresa desarrolla sistemas para optimizar el impacto sobre su propésito,
visidn, estrategia y resultados

La direccién de la empresa investiga y entiende las dindmicas del mercado, actuales y futuras, y
el impacto que pueden tener sobre su propdsito, vision y estrategia, desarrollando respuestas
adecuadas a las mismas

La direccion de la empresa evalla y valora los datos, informacién y conocimiento recogidos de
su ecosistema para entender cudles son sus principales retos actuales y futuros

Subcriterio 1.4

La direccion de la empresa desarrolla la estrategia y un conjunto de prioridades estratégicas
relacionadas que abordan los principales retos identificados, asegurandose de que se desarrollan
y llevan a cabo acciones, cuando sea necesario, para marcar el ritmo de su ecosistema

La direccién de la empresa traduce la estrategia y las prioridades estratégicas en objetivos de
rendimiento e iniciativas de transformacion

La direccidn de la empresa implica a sus grupos de interés clave en la definicidn de la estrategia
para favorecer su compromiso, despliegue y comunicacion

La direccién de la empresa desarrolla modelos de negocio que se ajustan a su propdsito, vision y
estrategia
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La direccion de la empresa actualiza y adapta las prioridades estratégicas para reflejar las
tendencias del mercado, de las redes sociales, el aprendizaje interno y la informacion procedente
de los grupos de interés claves

Subcriterio 1.5

La direccion de la empresa disefia e implantar un sistema de gestion (del funcionamiento y del
rendimiento) y de gobierno, alineando con sus aspiraciones y que responde a su estrategia, a su
evolucidn en el ecosistema, a sus propias capacidades ya los principales desafios

La direccidon de la empresa establece un sistema de gobierno corporativo que permita a los
grupos de interés clave, contribuir a la estrategia y a la toma de decisiones

La direccién de la empresa define e implanta un calendario de revision del sistema de gobierno,
gue se adapta a la velocidad de los cambios en el ecosistema y que facilita el seguimiento de la
implantacion de la estrategia y orienta el funcionamiento y las prioridades de trasformacion

La direccién de la empresa se asegura de que la gestion del funcionamiento y de la
transformacion y los sistemas de reporte estén construidos de acuerdo con la forma de trabajar
de la organizacién, para facilitar la informacién puntual y la transparencia con los grupos de
interés clave

La direccion de la empresa se asegura de cumplir con los principales requerimientos
gubernamentales, legales y regulatorios

CRITERIO 2. Subcriterio 2.1

La direccion de la empresa comprende y orienta su cultura para alinearla con el propdsito e
identifica cuando hay necesidad de reajustarla

La direccion de la empresa refuerza sus valores, traduciéndolos en normas y conductas deseadas
gue se promueven, comunican y manifiestan

La direccion de la empresa transmite los comportamientos deseados en cuanto a ética,
integridad y conciencia social, asegurando que sus personas incorporan estos comportamientos
deseados a sus propias actuaciones

La direccidn de la empresa manifiesta y promueve la preocupacion por el medioambiente y la
escasez de recursos, alertando sobre la importancia de ser socialmente responsable con el
entorno

La direccion de la empresa alinea los sistemas de evaluacidn, reconocimiento y retribucion con
sus valores, con el fin de fomentar la cultura organizativa deseada, celebrando los logros que se
van obteniendo

La direccién de la empresa identifica, reconoce y promueve a otros referentes de su ecosistema
que estan liderando el camino hacia un futuro mas sostenible para todos

Subcriterio 2.2

La direccién de la empresa trabaja con sus grupos de interés clave para crear las condiciones en
las que conseguir que los cambios con éxito sean la norma
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La direccidn de la empresa crea un ambiente en el que puedan desarrollarse actitudes de “no
culpabilizacion” y un espacio donde experimentar, equivocarse y aprender de errores

La direccion de la empresa cultiva un espiritu de aprendizaje para hacer realidad su estrategia,
estimulando la mejora continua y, a su vez, la transformacién de la empresa

La direccién de la empresa establecer el ritmo de cambio y demuestra mediante sus acciones, la
necesidad, beneficios y consecuencias de cualquier cambio relacionado con su propésito, visiéon
y estrategia

La direccidn de la empresa aprende de las experiencias de cambio anteriores y define estrategias
gue permiten gestionar el cambio con éxito

Subcriterio 2.3
La direccién de la empresa entiende la importancia y los beneficios de focalizarse en la

creatividad, la innovacién y el pensamiento disruptivo para alcanzar su propdsito, visidn y
estrategia

La direccién de la empresa establece metas y objetivos ambiciosos que estimulan la creatividad,
la innovacién y el pensamiento disruptivo

La direccion de la empresa promueve una cultura en la que se fomenta la creatividad, la
innovacion y el pensamiento disruptivo y, cuando se produce un fallo, su causa se identifica
rapidamente y se comparte para evitar que el mismo error se repita

La direccidn de la empresa desarrolla la cultura y el conocimiento practico que facilitan la puesta
en marcha de los diferentes tipos de mejora utilizando para ello las herramientas y técnicas
necesarias

La direccion de la empresa, en el nivel correspondiente, participa en redes de aprendizaje y
colaboracién para identificar oportunidades de creatividad, innovacién y pensamiento disruptivo

La direccion de la empresa busca oportunidades de benchmarking externo para estar al dia de
las ultimas tendencias y oportunidades de innovacion

Subcriterio 2.4
La direccién de la empresa comunica eficazmente a sus grupos de interés clave su propdsito,

visidn y estrategia, para obtener su confianza y compromiso, creando un ambiente abierto y de
tranquilidad

La direccién de la empresa fomenta y aprecia un feedback sincero en todo lo relativo a su
propdsito, visidn y estrategia

La direccion de la empresa transmite a sus grupos de interés clave, el impacto y relevancia de sus
contribuciones especificas al propdsito, visidon y estrategia, explicdndoles la importancia de
obtener y mantener alineados con el propdsito, visién y estrategia

La direccion de la empresa reconoce, celebra y comparte con sus grupos de interés clave cada

éxito alcanzado, para ayudar a reforzar las conductas deseadas

A partir de los subcriterios del criterio 3, el rango de evaluacion varia y pasa a ser el siguiente:

No tengo informacidn para contestar a esta pregunta ‘ 0 ‘
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No se hace nada en la empresa 1

Se realiza de manera individualizada. No existen procedimientos o procesos internos de 2
la empresa

Existen procesos. Los procesos tienen una légica clara, con el objetivo de cumpliry 3
responder a las necesidades de sus grupos de interés clave. Se describen adecuadamente
y estan disefiados para que la organizacién se adapte al futuro

Los procesos apoyan los objetivos de la empresa y estan vinculados a otros procesos 4
relevantes.

Los procesos se implantan en las areas relevantes de la empresa de manera eficaz y 5
oportuna

Los procesos son flexibles y facilitan la agilidad de la empresa

Se recoge, comprende y comparte el feedback relativo a la eficacia y eficiencia de la 7
planificacion de los procesos y su despliegue.

Las conclusiones extraidas del analisis de tendencias emergentes, la medicidn, el 8
aprendizaje y el benchmarking se utilizan para inspirar la creatividad y generar soluciones
innovadoras con el fin de mejorar el rendimiento en los plazos adecuados.

CRITERIO 3. Subcriterio 3.1

Se han identificado y clasificado a los clientes en base a criterios definidos, por ejemplo:
caracteristicas sociales, diferencias en necesidades y expectativas, comportamientos de usuario
o comprador, etc

Se mantiene relacién con los clientes durante todas las etapas de creacién de valor sostenible,
incluso en aquellas fases en las que no hay creacion de valor en uso

Se comprenden las necesidades de comunicacidn y contacto directo de los diferentes segmentos
de clientes

Se han establecido canales de comunicacién que facilitan a los clientes interactuar con la
organizacién y proporcionar feedback sobre la experiencia de cliente, al tiempo que ayudan a que
la organizacion pueda reaccionar de forma agil y adecuada

Subcriterio 3.2

Se ha desarrolla una estrategia y planes para la gestién de las personas que apoyan la estrategia
global y los planes de la organizacion

La empresa se adapta a los cambios en las necesidades y expectativas de sus empleados actuales
y futuros, teniendo en cuenta, por ejemplo, el cambio en sus expectativas sobre la cultura y el
liderazgo, la paridad y el equilibrio de género, la diversidad e inclusién, o el entorno de trabajo
deseado

Desde la empresa se facilita que las personas de su organizacion comprendan la necesidad de
cambiar e identifiquen oportunidades para desarrollar su conocimiento y capacidades, teniendo

en cuenta su propdsito, vision y estrategia
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Desde la empresa, se empodera a las personas de su organizacidon para que comuniquen y
compartan eficazmente sus experiencias y aprendizajes con otros integrantes del ecosistema

Se ha creado un entorno en el que las personas de la organizacién pueden prosperar y en el que
se favorece su bienestar

La Direccion de la empresa dirige de forma proactiva, recompensa, reconoce y cuida a las
personas de la organizacion

Subcriterio 3.3

Se han identificado a los inversores y reguladores clave que poseen un interés financiero, legal y
administrativo en la empresa, y comprende sus necesidades y expectativas

La Direccién de la empresa se implica con sus inversores y reguladores clave en sus objetivos de
mejora y transformacion y en la definicidn de su estrategia global

La Direccion de la empresa se asegura de que las relaciones con sus inversores y reguladores clave
sean mutuamente beneficiosas

La gestion de la empresa es transparente y desde su Direccidn se rinde cuentas a los inversores y
reguladores, estableciendo y manteniendo un alto nivel de confianza en todo momento

Subcriterio 3.4

La Direccién de la empresa utiliza su propdsito, vision y estrategia para comprender y enfocar de
manera clara su contribucién a su comunidad

Desde la empresa se establece, desarrolla y mantiene una relacién con los grupos de interés clave
de su comunidad, encaminada al beneficio mutuo de la empresa y su comunidad

Se utilizan canales de comunicacién que facilitan a la comunidad interactuar con la empresay su
personal y proporcionar feedback sobre sus experiencias, asi como que ayudan a que la empresa
reaccione de forma agil y adecuada

La gestion de la empresa es transparente y desde su Direccidn se rinde cuentas a este grupo de
interés clave (la sociedad), estableciendo y manteniendo un alto nivel de confianza

Subcriterio 3.5

Se han segmentado a los partners y proveedores clave de la empresa, de acuerdo con su
propdsito, visidn y estrategia

La Direccién de la empresa se asegura de que sus partners y proveedores clave actten alineados
con su estrategia

La Direccidn de la empresa se asegura de que la relacidn con partners y proveedores se establece
en base a la trasparencia, integridad y responsabilidad mutuas y se mejora

Se ha establecido una relacidn de confianza con partners y proveedores clave con el objetivo de
crear valor sostenible

Se trabaja, proactivamente, con los partners y proveedores clave, para apalancarse en la cultura

y el entendimiento de ambas partes con el fin de alcanzar un beneficio mutuo

CRITERIO 4. Subcriterio 4.1
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La empresa es capaz de identificar lo que le diferencia de otros, incluyendo a la competencia
cuando sea relevante, y lo convierte en la parte esencial del valor que crea

La Direccion de la empresa y el personal responsable se implica con sus grupos de interés clave
en el proceso de desarrollo para cocrear y maximizar el valor

Se ha desarrollado un catalogo de productos, servicios y soluciones alineado con el propdsito de
la empresa y con las necesidades y expectativas, actuales y futuras, de su publico objetivo,
existente y potencial

Se ha disefiado la propuesta de valor y los sistemas para crearla, reflejando en el ciclo de vida de
los productos, servicios y soluciones, de manera responsable, el impacto en la salud, seguridad
publica y medioambiente

Se utilizan herramientas cuantitativas y cualitativas de investigacion de mercado, encuestas a
clientes y otros sistemas de obtener informacién y precepciones del entorno, para desarrollar y
mejorar la propuesta de valor y las etapas de creacién de valor

Subcriterio 4.2

Se comunica lo que diferencia a la empresa de otros y su propuesta de valor con mensajes
atractivos para sus clientes, actuales y potenciales, y otro posible publico objetivo

Se aprovecha, de forma responsable, las redes de contacto e influencias de la empresa y su
personal, en el mundo fisico y digital, para potenciar una imagen positiva de la empresa, de lo
gue le diferencia de otros y de la propuesta de valor

Se han planificado e implantado estrategias y sistemas especificamente destinados a vender lo
que le diferencia a la empresa de otros y su propuesta de valor, asi como sus productos, servicios
y soluciones, a su publico objetivo

Se facilita la relacién con el publico objetivo de la empresa, ofreciéndole su apoyo, tanto antes
como después de la relacion comercial, favoreciendo, asi la venta con éxito de la propuesta de
valor

Subcriterio 4.3

Estan planificados e implantados sistemas eficaces y eficientes para crear el valor, asegurandose
de que el valor creado estd alineado con el propdsito de la empresa

La empresa y sus diferentes areas/departamentos/facultades entregan la propuesta de valor
(productos, servicios y soluciones), segun lo prometido, satisfaciendo o superando las
expectativas de su publico objetivo

La empresa y sus diferentes areas/departamentos/facultades entrega sus productos, servicios y
soluciones minimizando el impacto negativo en la sociedad y el medioambiente

Se aconseja al publico objetivo de la empresa sobre el uso responsable de sus productos, servicio
y soluciones

Subcriterio 4.4

Se utiliza la percepcién, entendimiento y el conocimiento de los grupos de interés clave para
definir la experiencia global de relacion con la propia empresa
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Se ha planificado e implantado la sistemdtica que permite establecer un seguimiento consistente,
continuo y eficaz de las diferentes fases de la creacién de valor, incorporando mediciones
relevantes de los puntos de contacto adecuados

Se aprovechan todas las oportunidades de personalizar la experiencia global para cada grupo de
interés clave, asi como los productos, servicios y soluciones que la empresa ofrece

La empresa se asegura de que su personal dispone de los recursos, competencias y poder de
decisidn necesarios para maximizar la experiencia global de sus grupos de interés clave

Se han disefiado e implantado y se utilizan en los momentos oportunos sistemas de feedback que
permiten a la empresa mejorar las distintas etapas de creacidon de valor de sus productos,
servicios y soluciones

CRITERIO 5. Subcriterio 5.1

Se ha planificado e implantado un sistema de gestion para asegurar una vinculacién coherente
entre proposito, visidon, estrategia y los objetivos de creacién de valor sostenible de la empresay
resultados

Se utiliza el sistema de gestién de la empresa para promover mejoras fundamentadas (basadas
en hechos), eficaces y con resultados en los productos, servicios y soluciones

Se gestionan proyectos y se mejoran los procesos utilizando informacidon del sistema de gestion
de la empresa

Se identifican riesgos y se evalla su impacto potencial en las prioridades estratégicas de la
empresa, su funcionamiento, los resultados deseados y las posibles oportunidades

Se han planificado e implantado planes para gestionar el riesgo desde diferentes perspectivas:
cultural, estratégica, operativa, financiera, legal, normativa, social o tecnolégica (incluyendo los
riesgos de las tecnologias de la informacion y los desafios de la ciberseguridad)

Subcriterio 5.2

Se identifican las necesidades de cambio y transformacion teniendo en cuenta su propdsito,
estrategia, objetivos de creacion de valor sostenible y resultados, asi como examina su
ecosistema para prever los principales retos y oportunidades del futuro

La Direccion de la empresa adapta su estrategia y su modelo de negocio actual, para satisfacer
necesidades futuras, e implanta nuevos modelos de negocio basados en los retos y oportunidades
previstos para el futuro

Se ha construido una estructura organizativa en la empresa que permite alcanzar su propositivo,
visién y estrategia

Se ha construido una estructura organizativa en la empresa que tiene en cuenta enfoques
innovadores para adaptarla, basandose en los principales retos y oportunidades previstos para el
futuro

Se han planificado e implantado y se utilizan metodologias de trabajo agiles, al tiempo que

proporcionan la estabilidad necesaria para gestionar las operaciones actuales de la empresa
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Se redisefia, cuando es necesario, la creacion de valor y otros procesos organizativos de la
empresa, basdndose en las necesidades operativas y de futuro

Subcriterio 5.3

El personal de la empresa tiene las capacidades, recursos y herramientas necesarias
(proporcionadas por la misma empresa) para desarrollar y mantener la creatividad, la innovacién
y el pensamiento disruptivo

Desde la empresa se aprovecha las innovaciones para el apoyo para la mejora en su actividad
actday su transformacion en el futuro

En la empresa se evalla y explota el potencial de las nuevas tecnologias para apoyar la creacion
de valor, la mejoras en su infraestructura y la capacidad de respuesta y flexibilidad de sus
procesos y proyectos

Se introducen desarrollos relevantes en tecnologias existentes y emergentes, basandose en los
principios de la economia circular, para maximizar el beneficio tanto para los grupos de interés
como para la propia empresa

Subcriterio 5.4

La Direccion de la empresa identifica los datos que necesita para apoyar sus planes de
transformacion y gestionar los productos, servicios y soluciones que ofrece actualmente y
conseguir la informacidn esencial que le pueda faltar

En los niveles pertinentes de la empresa, se utilizan herramientas y metodologias analiticas
avanzadas de gestion de datos, incluyendo modelos predictivos, para extraer valor de los datos,
obtener informacién util y tomar decisiones fundamentadas

En los niveles pertinentes de la empresa se convierte los datos en informacién y conocimiento
para generar ideas e innovaciones con el fin de desarrollar productos, servicios y soluciones, que
contribuyan a la creacidn de valor sostenible, con la posibilidad de desarrollarlos conjuntamente

Se garantiza desde la empresa que los datos, informacién y conocimiento se tratan y utilizan de
manera ética, respetando las necesidades y derechos de quienes los proporcionan

Desde la empresa se asegura, protege y maximiza el conocimiento Unico que posee (por ejemplo,
la propiedad intelectual)

Subcriterio 5.5

Se utilizan recursos financieros de manera equilibrada y sostenible para garantizar el éxito actual
y la inversién futura de la empresa

Se identifica y gestiona de manera responsable los activos financieros (liquidez, capital e
inversiones) que son vitales para la estrategia, el funcionamiento y las necesidades de
transformacion de la empresa

Se identifica y gestiona de manera responsable los activos tangibles (infraestructura comercial,
como, por ejemplo: cadena logistica, bienes inmobiliarios, tecnologia y maquinaria) que son
vitales para la estrategia, el funcionamiento y las necesidades de transformacién de la empresa

Se identifica y gestiona de manera responsable los activos intangibles (datos, propiedad de la
organizacién, tecnologias y software desarrollados por la propia organizacion, marca, fondo de
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comercio, etc.) que son vitales para la estrategia, el funcionamiento y las necesidades de
transformacidon de la empresa

Se identifica e incorporan metodologias y métodos coherentes e innovadores para lograr el
maximo aprovechamiento de los activos recursos de la empresa que impulsan los objetivos de
funcionamiento y transformacién, tanto a corto como a largo plazo, de acuerdo con las
necesidades cambiantes de la propia empresa y el mercado

Se determinan los activos y recursos que ya no necesita la empresa (para su actividad actual o
futura) y los desecha de manera responsable, basandose en los principios de la economia circular

CRITERIO 6. Subcriterio 6. a

Se utilizan indicadores que miden la experiencia general de los clientes en su trato con la empresa

Se utilizan indicadores que miden la percepcion de los clientes con la cultura de la empresa, su
actitud y el nivel de compromiso de su personal

Se utilizan indicadores que miden la percepcidn de los clientes con la marca y reputacion de la
empresa, incluyendo su impacto social y ambiental

Se utilizan indicadores que miden la percepcion de los clientes con los productos, servicios y
soluciones ofertados por la empresa

Se utilizan indicadores que miden la percepcion de los clientes con el uso de la innovacidn que se
hace desde la empresa para mejorar sus productos, servicios y soluciones

Se utilizan indicadores que miden la percepcion de los clientes con uso de la tecnologia por la
empresa y su personal, para aportar valor sostenible

Se utilizan indicadores que miden la percepcidn de los clientes con entrega y servicio postventa

Se utilizan indicadores que miden la percepcion de los clientes con la eficacia y eficiencia de los
canales de comunicacidn utilizados

Subcriterio 6. b

Se utilizan indicadores que miden la percepcidn del personal de la empresa con la cultura, valores,
normas, ... de la empresa

Se utilizan indicadores que miden la percepcién del personal de la empresa en relacién con su
experiencia trabajando en la propia empresa, incluyendo cémo se gestiona el cambio

Se utilizan indicadores que miden la percepcién del personal de la empresa con el compromiso y
los logros de la propia empresa en cuanto a paridad y equilibrio de género, diversidad e inclusiéon

Se utilizan indicadores que miden la percepcién del personal de la empresa en cuento a la forma
en que la propia empresa se estd adaptando a futuros modelos de trabajo

Se utilizan indicadores que miden la percepciéon del personal de la empresa en cuanto al apoyo
que recibe de la propia empresa en lo referente a la conciliacién entre el trabajo y la vida familiar

Se utilizan indicadores que miden la percepcion del personal de la empresa en cuanto al apoyo
que recibe de la propia empresa en lo referente a su empoderamiento, reconocimiento y
desarrollo profesional
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Se utilizan indicadores que miden la percepcidn del personal de la empresa en lo referente al
ambiente de trabajo, la remuneracién y los beneficios

Se utilizan indicadores que miden la percepcién del personal de la empresa en lo referente a la
gestidon y mejora de su desempeiio en el puesto de trabajo

Se utilizan indicadores que miden la percepcidn del personal de la empresa en lo referente a la
reputacién de la propia empresa, incluyendo su papel de lider en su ecosistema

Se utilizan indicadores que miden la percepcidn del personal de la empresa en lo referente a los
procesos de comunicacion interna

Se utilizan indicadores que miden la percepciéon del personal de la empresa en lo referente a los
mecanismos de atraccién y retencién del talento

Se utilizan indicadores que miden la percepcién del personal de la empresa en lo referente a cémo
se ejecuta la estrategia de la propia empresa, la contribucién de las personas a dicha ejecuciény
su grado de confianza en el futuro de la empresa

Subcriterio 6. ¢

Se utilizan indicadores que miden la percepcion de los inversores y reguladores de la empresa en
lo referente a su gestidn financiera, seguridad y sostenibilidad

Se utilizan indicadores que miden la percepcion de los inversores y reguladores de la empresa en
lo referente a su estructura de gobierno, transparencia, responsabilidad y comportamiento ético

Se utilizan indicadores que miden la percepcion de los inversores y reguladores de la empresa en
lo referente a la responsabilidad social y ambiental de la empresa

Se utilizan indicadores que miden la percepcion de los inversores y reguladores de la empresa en
lo referente a su gestidn de riesgos y el cumplimiento normativo (compliance)

Se utilizan indicadores que miden la percepcion de los inversores y reguladores de la empresa en
lo referente a la marca y reputacién de la propia empresa

Se utilizan indicadores que miden la percepcién de los inversores y reguladores de la empresa en
lo referente a los productos, servicios y soluciones ofertados y a la aplicacién de la innovacién en
los procesos, productos, servicios y soluciones

Se utilizan indicadores que miden la percepcién de los inversores y reguladores de la empresa en
lo referente a su capacidad de anticiparse al futuro y detectar megatendencias y afrontarlas con
éxito

Se utilizan indicadores que miden la percepcion de los inversores y reguladores de la empresa en
lo referente a su experiencia general en el trato con la empresa

Subcriterio 6. d

Se utilizan indicadores que miden la percepcion de la sociedad en lo referente a la capacidad de
la empresa para satisfacer las expectativas de su comunidad

Se utilizan indicadores que miden la percepcion de la sociedad en lo referente al impacto que la
gobernanza de la empresa y su nivel de transparencia y comportamiento ético tienen sobre la
comunidad

Se utilizan indicadores que miden la percepcidn de la sociedad en lo referente al impacto que las

operaciones de la empresa tienen sobre la comunidad
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Se utilizan indicadores que miden la percepcién de la sociedad en lo referente a la sostenibilidad
de las contribuciones de la empresa a la comunidad por sus practicas econdmicas, sociales y
ambientales

Se utilizan indicadores que miden la percepcion de la sociedad en lo referente al compromiso de
la empresa para avanzar hacia la economia circular

Se utilizan indicadores que miden la percepcidn de la sociedad en lo referente al compromiso y
logros de la empresa en reducir la desigualdad, en incrementar la diversidad e incluso y en
alcanzar el equilibrio de género

Subcriterio 6. e

Se utilizan indicadores que miden la percepcién de los partners y proveedores de la empresa con
respecto a su experiencia en el trabajo con la empresa

Se utilizan indicadores que miden la percepcién de los partners y proveedores de la empresa con
respecto al compromiso y los logros de la empresa en cuanto a creacidn y el trabajo para el
beneficio mutuo

Se utilizan indicadores que miden la percepcién de los partners y proveedores de la empresa con
respecto al grado de implantacién de nuevas tecnologias y cambios en la empresa

Se utilizan indicadores que miden la percepcion de los partners y proveedores de la empresa con
respecto al compromiso social de la empresa

Se utilizan indicadores que miden la percepcion de los partners y proveedores de la empresa con
respecto al compromiso y logros alcanzadospor la empresa en el avance hacia la economia
circular

Se utilizan indicadores que miden la percepcion de los partners y proveedores de la empresa con
respecto a la contribucion de la empresa con la gestion y mejora del rendimiento de los partners
y proveedores clave

Se utilizan indicadores que miden la percepcion de los partners y proveedores de la empresa con
respecto a la comunicacién y gestidn de las relaciones con la empresa

Se utilizan indicadores que miden la percepcion de los partners y proveedores de la empresa con
respecto a la estructura de gobierno, transparencia y ética de la empresa y sus practicas

Se utilizan indicadores que miden la percepcion de los partners y proveedores de la empresa con
respecto a la sostenibilidad de la relacién mutua

CRITERIO 7. Subcriterio 7. a

Se utilizan indicadores de caracter estratégico para medir los objetivos estratégicos de la empresa

Se utilizan indicadores de caracter estratégico que miden los logros alcanzados en la empresa en
la consecucidn de su propésito

Se utilizan indicadores de cardacter estratégico que miden el rendimiento financiero de la empresa

Se utilizan indicadores de caracter estratégico que miden el cumplimiento de las expectativas de
los grupos de interés clave de la empresa
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Se utilizan indicadores de caracter estratégico que miden los logros alcanzados en la empresa en
la creacidén de valor sostenible

Subcriterio 7. b
Se utilizan indicadores de caracter operativo que permiten predecir el rendimiento financiero de

la empresa

Se utilizan indicadores de caracter operativo que permiten predecir el rendimiento no financiero
de la empresa

Se utilizan los indicadores de caracter operativo que permiten predecir el rendimiento futuro de
la empresa con un determinado grado de certeza

Se utilizan indicadores de cardcter operativo que permiten predecir el cumplimiento de las
expectativas de los grupos de interés clave de la empresa

Se utilizan indicadores de caracter operativo que miden los resultados de la gestiéon del
funcionamiento de la empresa

Se utilizan indicadores de caracter operativo que miden los resultados de la transformacion de la
empresa

Anexo 3. Cuestionario de autoevaluacién ODS

No tengo informacidn para contestar a esta pregunta

No se hace nada en la empresa

Se realiza de manera individualizada. No existen procedimientos o procesos internos de la | 2
empresa

Existen procesos. Estos procesos tienen una ldgica clara, con el objetivo de cumplir y | 3
responder a las necesidades de sus grupos de interés clave. Se describen adecuadamente
y estan disefiados para que la empresa se adapte al futuro.

Los procesos se implantan en las areas relevantes de manera eficaz y oportuna

Se recoge, comprende y comparte el feedback relativo a la eficacia y eficiencia de la | 5
planificacion de los procesos y su despliegue.

Las conclusiones extraidas del analisis de tendencias emergentes, la medicién, el | 6
aprendizaje y el benchmarking se utilizan para inspirar la creatividad y generar soluciones
innovadoras con el fin de mejorar el rendimiento en los plazos adecuados.

Objetivo 1: Poner fin a la pobreza en todas sus formas en todo el mundo

Objetivo 2: Poner fin al hambre, lograr la seguridad alimentaria y la mejora de la nutricién y
promover la agricultura sostenible

Objetivo 3: Garantizar una vida sana y promover el bienestar para todos en todas las edades

Objetivo 4: Garantizar una educacién inclusiva, equitativa y de calidad y promover oportunidades
de aprendizaje durante toda la vida para todos

Objetivo 5: Lograr la igualdad entre los géneros y empoderar a todas las mujeres y las nifias
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Objetivo 6: Garantizar la disponibilidad de agua y su gestién sostenible y el saneamiento para
todos

Objetivo 7: Garantizar el acceso a una energia asequible, segura, sostenible y moderna para todos

Objetivo 8: Promover el crecimiento econdmico sostenido, inclusivo y sostenible, el empleo pleno
y productivo y el trabajo decente para todos

Objetivo 9: Construir infraestructuras resilientes, promover la industrializaciéon inclusiva y
sostenible y fomentar la innovacién

Objetivo 10: Reducir la desigualdad en y entre los paises

Objetivo 11: Lograr que las ciudades y los asentamientos humanos sean inclusivos, seguros,
resilientes y sostenibles

Objetivo 12: Garantizar modalidades de consumo y produccidn sostenibles

Objetivo 13: Adoptar medidas urgentes para combatir el cambio climatico y sus efectos

Objetivo 14: Conservar y utilizar en forma sostenible los océanos, los mares y los recursos marinos
para el desarrollo sostenible

Objetivo 15: Proteger, restablecer y promover el uso sostenible de los ecosistemas terrestres,
gestionar los bosques de forma sostenible, luchar contra la desertificacion, detener e invertir la
degradacion de las tierras y poner freno a la pérdida de la diversidad biolégica

Objetivo 16: Promover sociedades pacificas e inclusivas para el desarrollo sostenible, facilitar el
acceso a la justicia para todos y crear instituciones eficaces, responsables e inclusivas a todos los
niveles

Objetivo 17: Fortalecer los medios de ejecucidn y revitalizar la Alianza Mundial para el Desarrollo

Sostenible

Anexo 4. Cuestionario autoevaluacién Principios del Pacto Mundial

No tengo informacidn para contestar a esta pregunta 0

No se hace nada en la empresa

Se realiza de manera individualizada. No existen procedimientos o procesos internos dela | 2
empresa

Existen procesos. Estos procesos tienen una ldgica clara, con el objetivo de cumplir y | 3
responder a las necesidades de sus grupos de interés clave. Se describen adecuadamente
y estan disefiados para que la empresa se adapte al futuro.

Los procesos se implantan en las areas relevantes de manera eficaz y oportuna

Se recoge, comprende y comparte el feedback relativo a la eficacia y eficiencia de la | 5
planificacion de los procesos y su despliegue.

Las conclusiones extraidas del analisis de tendencias emergentes, la medicién, el | 6
aprendizaje y el benchmarking se utilizan para inspirar la creatividad y generar soluciones

innovadoras con el fin de mejorar el rendimiento en los plazos adecuados.
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La empresa apoya y respeta la proteccién de los derechos humanos fundamentales, reconocidos
internacionalmente, dentro de su dmbito de influencia

La empresa se asegura de que no se vulneren los Derechos Humanos en toda su organizacién

La empresa apoya la libertad de afiliacién y el reconocimiento efectivo del derecho a la
negociacion colectiva

La empresa apoya la eliminacidn de toda forma de trabajo forzoso o realizado bajo coaccién

La empresa apoya la erradicacidn del trabajo infantil

La empresa apoya la abolicién de las practicas de discriminacién en el empleo y la ocupacién

La empresa mantiene un enfoque preventivo que favorece el medio ambiente

La empresa fomenta las iniciativas que promueven una mayor responsabilidad ambiental

La empresa favorece el desarrollo y la difusion de las tecnologias respetuosas con el
medioambiente

La empresa trabaja contra la corrupcién en todas sus formas, incluidas extorsién y soborno

Anexo 5. Cuestionario autoevaluacion Principios de la Economia Circular

No tengo informacidn para contestar a esta pregunta

No se hace nada en la empresa

Se realiza de manera individualizada. No existen procedimientos o procesos internos de la | 2
empresa

Existen procesos. Estos procesos tienen una ldgica clara, con el objetivo de cumplir y | 3
responder a las necesidades de sus grupos de interés clave. Se describen adecuadamente
y estdn disefiados para que la empresa se adapte al futuro.

Los procesos se implantan en las areas relevantes de manera eficaz y oportuna

Se recoge, comprende y comparte el feedback relativo a la eficacia y eficiencia de la | 5
planificacion de los procesos y su despliegue.

Las conclusiones extraidas del analisis de tendencias emergentes, la medicién, el | 6
aprendizaje y el benchmarking se utilizan para inspirar la creatividad y generar soluciones

innovadoras con el fin de mejorar el rendimiento en los plazos adecuados.

La empresa preserva y mejora el capital natural controlando reservas finitas y equilibrando los
flujos de recursos renovables

Cuando se necesitan recursos, la empresa selecciona de forma sensata y elige tecnologias y
procesos que utilizan recursos renovables o de mayor rendimiento, cuando es posible

La empresa mejora el capital natural alentando los flujos de nutrientes dentro del sistema y
generando las condiciones para la regeneracion, por ejemplo, del suelo

La empresa optimiza los rendimientos de los recursos distribuyendo productos, componentes y
materias con su utilidad maxima
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La empresa utiliza bucles internos mas estrechos (por ejemplo, mantenimiento en lugar de
reciclaje) cuando resulta posible, preservando asi mas energia implicita y otro valor

La empresa maximiza el numero de ciclos consecutivos y el tiempo empleado en cada ciclo,
aumentado la vida util de los productos y optimizando la reutilizacion

La empresa promueve el consumo colaborativo

La empresa promueve que los nutrientes biolégicos vuelvan a entrar en la biosfera de forma
segura para que la descomposicidon resulte en materias mds valiosas para un nuevo ciclo

La empresa promueve la ecoeficacia de los sistemas detectando y eliminando del disefio los
factores externos negativos

La empresa reduce los danos en sistemas y ambitos como la alimentacion, la movilidad, los
centros de acogida, la educacion, la sanidad y el ocio, y gestionar factores externos como el uso

del suelo y la contaminacion acustica, del aire y del agua o el vertido de sustancias tdxicas
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