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Partner EFQM.

a Fundacién Europea para la Exce-
Llencia por medio del Modelo Europeo

de Excelencia EFQM ha conceptua-
lizado el perfil de una Organizacion Exce-
lente a partir de la siguiente definicion:

“Las Organizaciones Excelentes logran
y mantienen niveles superiores de rendi-



miento que satisfacen o exceden las expec-
tativas de todos sus grupos de interés”.

Esta definicion contempla dos com-
ponentes centrales para que una ins-
titucion, cualquiera sea su naturaleza,
pueda ser percibida como Excelente. De
un lado, debe lograry sostener altos re-
sultados y ser capaz de mantenerlos a
lo largo del tiempo; y del otro, esos re-
sultados deben estar directamente rela-
cionados con las necesidades y expecta-
tivas de los grupos de interés, definidos
éstos como los colectivos sociales a
quienes va dirigido el producto o el ser-
vicio que ofrece la organizacion.

La EFQM define los grupos de interés
como la “Persona, grupo u organiza-
cién que tiene un interés directo o indi-
recto en la organizacién porque puede
afectar a la organizacion o ser afectado
por ella. Ejemplos de grupos de interés
externos son los propietarios (accionis-
tas), clientes, proveedores, partners,
agencias del gobierno y representan-
tes de la comunidad o de la sociedad.
Ejemplos de grupos de interés internos
son las personas o grupos de personas
que integran la organizacion.”

Si- aceptamos la definicién anterior
para determinar el nivel de excelencia
organizacional, requerimos llevar a cabo
una evaluacién diagnostica para ver si
todo lo que hace la organizacién y su ren-
dimiento estan directamente relacionados
con los beneficiarios de su objeto social,
representado en la mision y vision explici-
tamente establecidas y socializadas inter-
nay externamente.

El Modelo EFQM de Excelencia utiliza
la autoevaluacion como una estrategia
para establecer una cultura de mejora
continua a fin de lograr paulatinamente
mas y mejores resultados con la toma de
decisiones, y la realizacion de acciones y
actividades en la operacion diaria de la
organizacion. La racionalidad de estas
decisiones y acciones diarias contribuye a
la busqueda de la calidad y la excelencia
progresiva y sostenible.

Una Organizacion Excelente, indepen-
dientemente del sector al que pertenezca
y de su tamano, tiene las siguientes ca-
racteristicas que, aplicadas a una organi-
zacién educativa, son:

e Logra resultados balanceados.

* Le anade valor a sus estudiantes.

e Estd liderada con visidn, inspiracion e in-
tegridad.

e Esta gestionada por procesos.

e Alcanza el éxito a través de las personas.

e Favorece la continuidad y la innovacion.

e Desarrolla alianzas.

e Asume la responsabilidad de un futuro
sostenible.

¢Qué es evaluar una Organizacion?
¢Qué es evaluar una Organizacion
Educativa?

Es realizar, por parte de integrantes
de la misma institucion y con la ayuda y
acompanamiento de un evaluador profe-
sional y acreditado, una revision holistica,
integral y regular de toda la organizacién,
en cuanto a su gestién y a los resultados
alcanzados, para satisfacer las necesida-
desy expectativas de sus beneficiarios.

Con este objetivo el Modelo EFQM de
Excelencia dispone de una metodologia
que, siguiendo una légica y unas pregun-
tas apropiadas, va determinando la cali-
dad, coherencia, pertinencia y funciona-
lidad de toda la gestion y el rendimiento
organizacional.

Esta metodologia para evaluar se de-
nomina la logica de la Matriz REDER que
ha devenido en un modelo o tipo de eva-
luacion ecléctica, o si se quiere un sin-
cretismo evaluativo, pues en su naturale-

El Modelo EFQM de Excelencia dispone

de una metodologia que, siquiendo una

logica y unas prequntas apropiadas, va

determinando la calidad, coherencia,

pertinencia y funcionalidad de toda la

gestion y el rendimiento organizacional.
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W Una vez hecha la
evaluacion cualitativa,
se procede a su
cuantificacién utilizando
la Matriz REDER para
evaluar y gestionar

los agentes facilitadores
del Modelo EFQM

de Excelenciay los
resultados del mismo.
La figura adjunta
representa la REDER.

| » Mmediciones de la afectividad y la ,f
eficacia.
= Aprendizajey Creatividad

= Relevancia y Utilidad
*  Alcancey
Relevancia
= Integridad ~
= Segmentacidn 7

= Rendimiento
* Tendencias
*  Objetives
= Comparaciones
" Causas

RESULTADOS
Requeridos

zay funcionalidad contempla los diversos
acercamientos a la teorfa y practica de
evaluacion, como por ejemplo, evalua-
cién formativa, sumativa; evaluacion de
contexto, de insumo, de proceso, de pro-
ducto; evaluacion como juicio para de-
terminar satisfaccion con lo actuado por
una organizacion.

La REDER alberga dentro de su natura-
leza y accionar las necesidades, insumos,
procesos, productos y juicios de valor, y las
medidas apropiadas para el momento de
reflexionar acerca del grado de eficiencia
y eficacia, tanto de elementos de gestion
como de los logros obtenidos a lo largo de
la historia de la organizacion, mirando cui-
dadosamente si entre ambos se presenta
el principio de causalidad.

Al momento de evaluar con la REDER,
primero se procede a llevar a cabo una
evaluacion cualitativa de la organizacion.
Para ello los evaluadores determinan los
puntos fuertes y las dreas de mejora en
donde es necesario trabajar para el logro
de la estrategia. Estas areas de mejora se

Enfoques

EVALUAR ¥ REFINAR
Enfoques y Despliegues
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Planear y Desarrollar

priorizan, y se seleccionan las mas impor-
tantes para someterlas en un periodo de
tiempo determinado a un proceso de me-
jora con el fin de lograr su transformacidn.

Esa mejora y transformacion es ejecu-
tada por equipos humanos de alto rendi-
miento, asignados para lograr la mejora
continua y la transformacion del area se-
leccionada.

Los equipos de mejora deben ser cons-
tituidos con toda precision, y deben ser
capacitados y motivados para lograr el
objetivo, con el fin de trabajar bajo la me-
todologia de proyectos vy de realizacion de
planes de accion.

Una vez hecha la evaluacion cualitativa,
se procede a su cuantificacion utilizando
la Matriz REDER para evaluar y gestionar
los agentes facilitadores del Modelo EFQM
de Excelencia, y para evaluar y gestionar
los resultados del mismo. Es importante
tener en cuenta que esta cuantificacién no
tiene una pretension matematica; es ante
todo, una apreciacion cuantitativa de la
evaluacion cualitativa que los evaluadores

» Solidamente

~ 7 fundamentado
-

. *integrado

DESPLEGAR
Enfoques ——

* Implementado
* Sistemdtico




han realizado, teniendo en cuenta que son
ellos profesionales y personas con diver-
sos enfoquesy experiencias en el aborda-
Je de la evaluacion organizacional.

La circunferencia en color naranja repre-
senta la O de una Organizacion. Esa or-
ganizacion esté gestionada con el Modelo
EFQM de Excelencia, cuya figura aparece
en el centro de la circunferencia.

La R-E-D-E-R- contempla elementos
que coadyuvan en la realizacién y pues-
ta en marcha de una evaluacion general,
como una macro visioén de la gestion total
de la organizacién. Pero si se desea pro-
fundizar en un analisis mas exhaustivo,
mas micro del desempeno de la institu-
cidn, es necesario, entonces, determinar,
entender y saber aplicar los atributos de
la REDER, para lo cual se emplean los ele-
mentos con sus respectivos atributos asi:

En los agentes facilitadores del Modelo
EFQM de Excelencia, (Liderazgo, Estrate-
gia, Personas, Alianzas y Recursos, Pro-
cesos, Productos y Servicios), nos referi-
mos a EDER y los elementos y atributos
en conjunto son:

Enfoque:

¢ Sdlidamente fundamentado. Un en-
foque solidamente fundamentado
tiene una légica clara, tiene definidos
sus procesos y procedimientos, se
centra en las necesidades de los gru-
pos de interés y se ha perfeccionado
con el tiempo.

 Integrado. Un enfoque esta integrado,
cuando el enfoque apoya la estrategia
de la organizacion y esta vinculado con
otros enfoques cuando procede.

Despliegue:

¢ Implantado. Lo esta si la implementa-
cién se observa en las areas relevantes
de la organizacién.

e Sistematico. Implantado de manera
estructurada y oportuna, y es capaz de
gestionar cambios en su entorno.

Evaluar, revisar, perfeccionar:

e Maedir. Se mide peridédicamente la

| os evaluadores determinan los

puntos fuertes vy las areas de mejora

en donde es necesario trabajar para

el logro de la estrateqia.

eficiencia y eficacia del enfoque vy
del despliegue, y estas medidas son
apropiadas.

e Aprendizaje y creatividad. El aprendi-
zaje se utiliza para identificar buenas
précticas internas y externas, asi como
oportunidades de mejora. La creativi-
dad genera enfoques nuevos o modifica
los existentes.

» Mejora e innovacion. Las mediciones y
el aprendizaje se utilizan para identifi-
car, establecer prioridades, planificar e
implantar acciones de mejora. El resul-
tado de la creatividad se evalla, prioriza
y utiliza.

Para los resultados, esto es para la R,
los elementos y atributos son:
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Rodar o aplicar apropiadamente la REDER consiste en utilizar

el método socratico en el cual las prequntas v las respuestas

dinamizan el trabajo evaluativo.
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Relevancia y Utilidad:
Este elemento tiene los siguientes
atributos:

« Ambito y relevancia. ELl ambito de apli-
cacion de los resultados aborda las ne-
cesidades y expectativas de los grupos
de interés mas importantes.

Es coherente con la estrategia y sus

practicas de apoyo.

Los resultados clave estan identifica-
dosy priorizados, y las relaciones entre los
resultados relevantes se entienden.

e Integridad. Los resultados son oportu-
nos, viables y precisos.

e Segmentacion. Los resultados se han
segmentado de manera adecuada.

Rendimiento:

¢ Tendencias. L os resultados tienen ten-
dencias positivas o el rendimiento es
bueno y sostenido.

¢ Objetivos. Si se han establecido objeti-
vos para los resultados claves, si son
adecuadosy se alcanzan.

e Comparaciones. Se presentan compa-
raciones de los resultados de la orga-
nizacion con otras organizaciones. Si
estas comparaciones son adecuadasy
son favorables.



e Causas. Se comprende la relacion
entre los resultados y los agentes fa-
cilitadores. Hay confianza de que el
rendimiento siga siendo positivo en el
futuro.

Los elementos y los atributos deben
servir al evaluador para planificar y desa-
rrollar una baterfa de preguntas que de-
berd formular durante la evaluacién del
informe de evaluacién de la organizacién,
y al momento de visitar las instalaciones
de la empresa evaluaday reunirse con sus
lideres, los grupos focales y demas per-
sonas de la institucion, para culminar la
evaluacion y producir un informe verbal y,
posteriormente escrito, de los resultados
de la evaluacion.

Como se observa, rodar o aplicar apro-
piadamente la REDER consiste en utilizar
el método socratico en el cual las pregun-
tas y las respuestas dinamizan el trabajo
evaluativo.

Podriamos concluir que una buena
autoevaluacion debe tener las siguientes
caracteristicas, producidas por la REDER
como método de autoevaluacion:

e Evaluacion interna realizada por la pro-
pia organizacion.

* Global, integral y holistica, pues debe
considerar tanto los aspectos relaciona-
dos con la gestion, como los resultados
que se han logrado.

e Sistematica, y para ello debe aplicarse el
esquema que recomienda la EFQM.

e Solida, al considerar los conceptos
fundamentales de la Excelencia, los 9
criterios con sus 32 subcriterios, y los
cerca de 195 aspectos o preguntas de
reflexion que el evaluador debe for-
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mularse cuando ejerce su funcion de
evaluador. Cuando este sabe aplicar
en forma correcta la logica y la matriz
REDER y cuando, a consecuencia de
evaluar acertadamente con el modelo y
la REDER, se puede determinar en qué
punto del camino hacia la excelencia se
encuentra la organizacion evaluada. RM
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Cuando se
aplica

en forma
correcta la
logicay la
matriz
REDER, se
puede deter-
minar en qué
punto del ca-
mino hacia la
excelencia se
encuentra la
organizacion
evaluada
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