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El objetivo de esta guia, elaborada por el Club Excelencia en Gestién y EFQM
es ayudar a los usuarios de la Plataforma de Evaluacion EFQM Digital a
aprovechar todas las funcionalidades de dicha plataforma.
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1. ¢éQué es la Plataforma de Evaluacion EFQM Digital y
para qué se utiliza?

Plataforma digital Unica, basada en el Modelo EFQM, que ayuda a las organizaciones a hacer una
revision profunda y global de cdmo estan funcionando sus estrategias y como pueden seguir

avanzando para mejorar, obtener mejores resultados y prepararse para el futuro.

Estan son las principales caracteristicas de la Plataforma de Evaluacién EFQM Digital:

Contratacion anual de la
suscripcién a la plataforma.

Misma herramienta para gestion
y evaluacién.

Realizacion de autoevaluaciones
y de evaluaciones externas.

Todas las evaluaciones basadas
en REDER.

3 herramientas con distintos
niveles de profundidad.

Guia con el Modelo

EFQM

Incluye el contenido del Modelo
EFQM en cada apartado.

Detalla la gufa para la puntuacién
con el Modelo EFQM.

Elaboracion de la Memoria EFQM
digital en la Plataforma.

Posibilidad de afiadir documentos
adicionales en cada apartado.

Campos especificos para
cumplimentar en cada apartado.

Facilidad de uso

. Totalmente online con
funcionalidades muy intuitivas.

. Grabacién automadtica de lo que
van haciendo los usuarios.

. Espacio privado para cada
organizacion y sus usuarios.

. Utilizacién simultanea por parte
de diferentes usuarios.

. Total garantia de seguridad de
datos e informacidn.

La plataforma puede utilizarse para hacer una autoevaluacién, con un equipo interno de la
organizacién, o para hacer una evaluacién externa oficial para obtener un Sello EFQM, pero en
ambos casos, cubre el proceso completo y se realiza en base a las matrices REDER:
- la fase de recogida de informacion y elaboracion de la Memoria EFQM por parte de la
organizacion.
- lafase de evaluacion por parte de los evaluadores (ya sean interno o externos).

Con la suscripcién anual a la Plataforma de Evaluacion EFQM Digital, se puede acceder a tres
herramientas con las que la organizacidon puede hacer un diagnéstico con nivel de profundidad
diferente, en funcién de sus objetivos:

EVALUACION POR SUBCRITERIOS

EVALUACION POR CRITERIOS

CUESTIONARIO

Una herramienta de evaluacion sencilla, para  Esta herramienta permite realizar un anélisis  Esta herramienta permite realizar un andlisis
obtener un primer diagndstico que te global de la gestion en base a los criterios del  global de la gestion en base a los subcriterios
ayudara a identificar la situacién actual de Modelo EFQM. Con ella, la organizacion del Modelo EFQM. Con ella, la organizacion
vuestra gestiony a definir acciones a futuroy puede realizar una autoevaluacién o una puede realizar una autoevaluacién o una
prioridades para tu organizacion. evaluacién externa a nivel de criterios. evaluacién externa con alto nivel de
profundidad, a nivel de subcriterios.
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El uso de las distintas herramientas es muy intuitivo y la propia plataforma te va guiando a lo largo
de todo el proceso. En cada uno de los criterios y subcriterios, se incluye el contenido del propio
Modelo EFQM, se indica lo que debe contener cada uno de los apartados, se detalla la guia de la
puntuacidn para ayudar en la evaluacion, etc.

Si la organizacion quiere optar a un Sello EFQM oficial, debe utilizar la Plataforma de Evaluacion
EFQM Digital de forma obligatoria porque eso estandariza el proceso y garantiza la eficiencia del
mismo. Dependiendo del Sello EFQM al que quiera optar la organizacién, debera elegir una
herramienta u otra:

EVALUACION POR CRITERIOS

EXCELENCIA
INNOVACION
SOSTENIBILIDAD

30022 [l 400 700 o

EXCELENCIA
INNOVACION
SOSTENIBIIOAD

EVALUACION POR SUBCRITERIOS

Si has contratado tu suscripcion a la Plataforma a través del Club Excelencia en Gestién, te habran
facilitado un link especifico para tu organizacién para acceder a la plataforma. Si todavia no la has
contratado, puedes hacerlo aqui: Plataforma de Evaluacién EFQM Digital.



https://clubexcelencia.org/servicios/asesoria/diagnosticos/plataforma-de-evaluacion-efqm-digital
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2. Empezar a usar la Plataforma de Evaluacion
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Suscripcidn anual

Para empezar a usar la Plataforma, debes hacer una suscripcion anual, que podrds renovar cuando
termine el primer afo de suscripcidon. La suscripcidon es valida para organizaciones o
departamentos bajo un mismo CIF, que podran realizar tantas autoevaluaciones o evaluaciones
externas como quieran, por criterios y/o por subcriterios, mientras tengan la suscripcién activa.

La suscripcidn se realiza en la web del Club Excelencia en Gestion:
. Cuando contrates tu suscripcion, te haremos llegar un acuerdo de cesion de uso de
licencia, donde se detallan todas las garantias de uso y seguridad de la plataforma.

Requerimientos técnicos

La Plataforma de Evaluacién EFQM Digital funciona con Google Chrome, Firefox, Safari, y la tltima
version de Microsoft Edge (no se debe utilizar la version anterior de Microsoft Edge o Internet
Explorer porque no estaran disponibles todas las funcionalidades).

Creacion de una cuenta

Una vez hayas realizado tu
suscripcion en la web del Club CREAR UNA CUENTA
Excelencia en Gestion, el Club te

facilitard un link especifico para tu NOMBRE * APELLIDOS
organizacién y, accediendo a ese link,
podras darte de alta en la Plataforma
.y EMAIL *
de  Evaluacién  rellenando el
formulario para crear una cuenta.
CONTRASENA *

Cuando rellenes el formulario,
recibirds un cédigo de verificacion*
en tu e-mail, que tendrds que
introducir para validar la cuenta. Ten TIPO DE ORGANIZACION *

en cuenta que la activaciéon de tu

cuenta no es inmediata porque debe

ser validada y asignada al espacio NOMBRE DE LA ORGANIZACION *
privado de tu organizacion.

DEBE INCLUIR UNA MAYUSCULA, UN CARACTER, UN NUMERO Y UN SIMBOLO

PAIS *
*NOTA: Por favor, no copies y pegues el
cddigo, hay que escribir los 6 digitos. En caso
de que no recibas el codigo de verificacion en
tu email: Revisa la carpeta Spam o Correo no
deseado. Si no, puedes utilizar la opcién de
reenvio de cddigo.

(TIENES UNA CUENTA?


https://clubexcelencia.org/servicios/asesoria/diagnosticos/plataforma-de-evaluacion-efqm-digital
https://clubexcelencia.org/servicios/asesoria/diagnosticos/plataforma-de-evaluacion-efqm-digital

> JEFQM

o N
EN

GESTION

Gestion del espacio privado de la organizacion: grupos, evaluaciones y usuarios

Cualquier organizacion que realice una suscripcion a la Plataforma de Evaluacion EFQM Digital,
tendrd acceso a su espacio privado donde podra gestionar sus proyectos de evaluacion, que seran
gestionados por el administrador de la organizacion.

»{ EFQM Assess Base Plataforma de Evaluacién EFQM Digital EFQM.ORG ® Mi perfil ADMIN CERRAR SESION = &

FIND GROUPS Groups
ALL GROUPS ENTER NEW GROUP NAME SELECT ORGANISATION SELECT PARENT GROUP (OPTIONAL)
ORGANIZACION PRUEBA No Parent Group
& ORGANISATIONS 2
GROUPS 3
B ASSESSMENTS 7 D GRUPO ORGANIZACION USER REGISTRATION LINK ELIMINAR
® USERs 4 240 ORGANIZACION PRUEBA ORGANIZACION PRUEBA https://assessbase.digitalefgm.cc
500 Biblioteca ORGANIZACION PRUEBA https://assessbase.digitalefqgm.cc [x]
501 Facultad de ciencias ORGANIZACION PRUEBA https:/assessbase.digitalefqm.cc [x]

Por defecto, la plataforma vinculara a la organizacién un grupo con el mismo nombre. Asignados
a ese grupo, estaran todos los usuarios de esa organizacion que van a acceder a la plataforma para
participar en proyectos de elaboracién de memoria EFQM digital o de evaluacion (ya sean internos
o externos).

> EFQM Assess Base Plataforma de Evaluacién EFQM Digital EFQM.ORG @ Mi perfil ADMIN CERRAR SESION = &
FIND GROUPS Groups
ALL GROUPS ENTER NEW GROUP NAME SELECT ORGANISATION SELECT PARENT GROUP (OPTIONAL)

ORGANIZACION PRUEBA No Parent Group

@ ORGANISATIONS 2

GROUPS 3
B ASSESSMENTS 3 D GRUPO ORGANIZACION USER REGISTRATION LINK ELIMINAR
® USERS 4 240 ORGANIZACION PRUEBA ORGANIZACION PRUEBA https://assessbase.digitalefgm.cc
500 Biblioteca ORGANIZACION PRUEBA https://assessbase.digitalefgm.cc E
501 Facultad de ciencias ORGANIZACION PRUEBA https://assessbase.digitalefqm.cc [x]

Si lo desea, la organizacion puede crear nuevos grupos que dependan de ella. Todos los grupos
serian independientes. Cada uno de estos grupos puede tener un administrador diferente. Esto es
util, por ejemplo, en unidades diferentes de la organizacién que quieran hacer una autoevaluacién
de forma independiente. Es decision del administrador de la organizacion otorgar la competencia
de administrador de grupo a otra persona o gestionar él mismo todos los grupos.



en GESTION

~>{ | EFQM AssessBase Plataforma de Evaluacién EFQM Digital EFQM.ORG @ Mi perfil ADMIN CERRAR SESION = &
FIND GROUPS Groups
ALL GROUPS ENTER NEW GROUP NAME SELECT ORGANISATION SELECT PARENT GROUP (OPTIONAL)
ORGANIZACION PRUEBA No Parent Group
@ ORGANISATIONS 2
GROUPS 3
©® UsERs 2 240 ORGANIZACION PRUEBA ORGANIZACION PRUEBA https://assessbase.digitalefqm.cc

500 Biblioteca ORGANIZACION PRUEBA https://assessbase.digitalefgm.cc

501 Facultad de ciencias ORGANIZACION PRUEBA https://assessbase.digitalefgm.cc

Un usuario de la Plataforma de Evaluacion EFQM Digital puede tener 2 roles: miembro o
administrador.

Como miembro de un grupo, el usuario puede ser asignado a un proyecto de evaluacion con 2
roles diferenciados:

- Colaboradores: son las personas de la organizacion que cumplimentaran la informacién y
datos, es decir, que contestaran al cuestionario o elaboraran la Memoria EFQM en
evaluaciones internas o externas.

- Evaluadores asesores: son las personas de la organizacion que realizaran la
autoevaluacién, en caso de evaluacidn interna, o el equipo externo que realizara la
evaluacién, cuando la organizacidn solicita un Sello EFQM.

Adicionalmente el administrador, de la organizacion o del grupo, a través del meni ADMIN podra:

Administrador | Administrador
Organizacion Grupo
* Validar a los usuarios que se han registrado en el link
personal de vuestro grupo, en el apartado “Usuarios
Gestionar pendientes”, y confirmar su rol (usuario o
usuarios administrador). X X
* Consultar el listado de todos los usuarios registrados
en su organizacion/ grupo.
* Eliminar usuarios de su organizacion/ grupo.
Gestionar los o o
* Crear y/o eliminar distintos grupos dentro de su
grupos de su o X
o organizacion.
organizacion
* Crear evaluaciones, ya sean por criterio o por
subcriterio.
] * Asignar a los usuarios de su organizacion como
Gestionar los & e & g
colaboradores, en cualquier tipo de evaluacién.
proyectos . . X X
L, * Asignar a los usuarios de su grupo como evaluadores
evaluacién o
asesores, en caso de evaluacién interna (en caso de
evaluacion externa, los evaluadores asesores seran
asignados por el Club Excelencia en Gestion).
7
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3. Crear un proyecto de Evaluacion

La creacion de los distintos proyectos de evaluacion pueden realizarla los usuarios
administradores desde la HOME de la plataforma, una vez han iniciado sesion.

En funcién de sus necesidades, pueden crear un proyecto de:

e Cuestionario
e Evaluacion por criterios
e Evaluacion por subcriterios

A continuacién, entramos en el detalle de cada uno de ellos.

3.1 Cuestionario

Herramienta pensada para ayudar a las organizaciones a obtener un primer diagndstico a través
de 29 preguntas que la organizacién ird respondiendo numéricamente para obtener un informe
con una puntuacién por cada uno de los tres bloques del Modelo EFQM:

e Direccidon
e Ejecucion

e Resultados ‘é

CUESTIONARIO

No es necesario que la organizacién conozca el

Una herramienta de evaluacién sencilla, para

Modelo EFQM. Es una primera aproximacion y obtener un primer diagnéstico que te
.« s . ayudara a identificar la situacion actual de
servira pa ra tener un prlmer Contacto con eI vuestra gestion y a definir acciones a futuro y
. prioridades para tu organizacion.
mismo.

Para empezar a trabajar con el cuestionario, el administrador de la organizacién debe asignar a
los colaboradores (que se habran registrado previamente) para que completen el cuestionario. En
cada uno de los bloques (Direccién, Ejecucion y Resultados) cada colaborador podra responder a
las preguntas con su puntuacién y con la informacién que justifique dicha puntuacién en cada
bloque.

Cada colaborador cumplimentara su propio cuestionario y el administrador vera los resultados
compilados, con las puntuaciones medias y las justificaciones de cada colaborador.
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DIRECCION

EN LA PRACTICA, UNA ORGANIZACION SOBRESALIENTE: Apal’tado de puntuaCién
0-20%  No hay capacidad para conseguirlo
21-40%  Limitada capacidad para conseguirlo
41-60%  Existe capacidad para conseguirlo
6180y Totalmente capacitado para

conseguirlo

81- Sobresaliente capacidad para
100% conseguirlo

Ha definido su propésito. El propdsito inspira a sus grupos de interés. ¢ ) l 60 :

Ha definido y comprendido las necesidades de sus grupos de interés e identificado quiénes son clave para el éxito de B 40

la organizacién. )

Ha investigado y comprendido el ecosistema, incluyendo las megatendencias y los Objetivos de Desarrollo 14

Sostenible (ODS) de Naciones Unidas. - 0

Ha desarrollado una estrategia que identifica objetivos de rendimiento e iniciativas de transformacion. < il 4C

El informe que proporciona esta herramienta incluye un grafico con las puntuaciones medias de
Direccidn, Ejecucion y Resultados y el detalle de cada pregunta, asi como los comentarios incluidos
en cada bloque.

La puntuacion ponderada se calcula sobre un maximo de 100 puntos en total, distribuidos entre
los 3 bloques en linea con la matriz de puntuacién del Modelo EFQM: 20 puntos a Direccién, 40
puntos a Ejecucién y 40 puntos a Resultados.

CRITERIOS = PUNTUACION PUNTUACION PONDERADA

Pincha en la barra de Direccidn Ejecucion/
Resultados para ver |a puntuacion por
preguntas.

DIRECCION

49 10 ©

Ha Definido Su Propésito. El Prop...

La puntuacién ponderada se calcula en base a
100 puntos, distruidos de |a siguiente manera:
20 puntos para Direccién, 40 puntos para
Ejecucian y 40 puntos para Resultados, Esto
estd alineado con la puntuacion global en el
Modelo EFOM.

Ha Definide ¥ Comprendide Las N..

Ha Investigade ¥ Comprendide El ..

Ha Disefiado E Implantado Un Sist...

Ha Transmitido ¥ Fomentado Una ..

Ha Creado Las Condiciones Para H..

Ha Comprendido La Importancia ¥ ..

Ha Invertido En Asegurar Que 5u P..

EJECUCION 61 24 @

EEEEET——
e
Ha Desarrollade Una Estrategia Q.. | ESSS — 40
e ——
= —

57 23 @

PUNTUACION GLOBAL 57
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3.2. Evaluacion por criterios y por subcriterios

La herramienta de evaluacién por criterios estd pensada para organizaciones que empiezan a
trabajar con el Modelo EFQM y quieren hacer una primera aproximacion a las evaluaciones EFQM.

La organizacidon puede hacer una
autoevaluacién, con un equipo interno de
evaluadores, o una evaluacién externa.

Esta herramienta es la que se usara si la
organizacién quiere realizar una evaluacion
externa para obtener un Sello EFQM 200.

EVALUACION POR CRITERIOS

Esta herramienta permite realizar un analisis
global de la gestion en base a los criterios del
Modelo EFQM. Con ella, la organizacion
puede realizar una autoevaluacién o una
evaluacion externa a nivel de criterios.

La herramienta de evaluacidn por subcriterios estd pensada para organizaciones que quieren
hacer una evaluacién completa con el Modelo EFQM, usando todos los criterios del Modelo EFQM

y puntuando con todos los atributos del REDER.

La organizaciéon puede hacer una
autoevaluacién, con un equipo interno de
evaluadores, o una evaluacion externa,
ambas por subcriterios del Modelo EFQM.

Esta herramienta es la que se usara si la
organizaciébn  quiere  realizar  una
evaluacion externa para obtener un Sello
EFQM en cualquiera de sus niveles: 200,
300, 400, 500, 600 o 700.

I

EVALUACION POR SUBCRITERIOS

Esta herramienta permite realizar un analisis
global de la gestion en base a los subcriterios
del Modelo EFQM. Con ella, la organizacion
puede realizar una autoevaluacién o una
evaluacion externa con alto nivel de
profundidad, a nivel de subcriterios.

El funcionamiento de las herramientas de evaluacién por criterios y de evaluacién por subcriterios
es similar, tanto en la fase de elaboracion de la memoria como en la fase de evaluacion. La Unica
diferencia es que en la primera se trabaja en base a los criterios del Modelo EFQM y en la segunda,

en base a los subcriterios.

10
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Para crear una evaluacion, el administrador debe asignar nombre a la evaluacion (este nombre no se puede

cambiar a posteriori) y seleccionar si el proyecto sera una evaluacion interna o externa.

INTRODUCE EL NOMBRE DE TU EVALUACION

TIPO DE EVALUACION

Posteriormente, podra asignar a los colaboradores de la organizacién que participaran en la
elaboracién de la Memoria EFQM (no podran acceder a la parte de evaluacion, que serd lo que a
posteriori hagan los evaluadores asesores).

Para asignar a los colaboradores, el administrador debe ir al proyecto de evaluacion creado y
pulsar sobre el botdn “Asignacion de colaboradores o evaluadores asesores”

|
EVALUACION POR SUBCRITERIOS

NOMBRE DE EVALUACION INTERNA (AUTOEVALUACION)

ORGANIZACION PRUEBA 2020

e

A continuacion, debe seleccionar los miembros de su organizacidon que desempefiaran el rol de
“colaboradores”

Asignacion de colaboradores o evaluadores asesores

1433

1434

1705

2213

EMAIL

pruebaefgmdigital@gmail.com

ediazrodriguez@gmail.com

Susanafabregasgomez@gmail.com

alfredojmillanmartinez@gmail.com

GRUPO

ORGANIZACION PRUEBA

ORGANIZACION PRUEBA

ORGANIZACION PRUEBA

ORGANIZACION PRUEBA

NOMBRE

Prueba

Esther

Susana

Alfredo J

ESTADO DE LA EVALUACION

En proceso ee=

APELLIDOS COLABORADOR EVALUADOR ASESOR

efgmdigital
Diaz
Fabregas

MillanM

Para asegurar la correcta operatividad de la plataforma es necesario que tanto el administrador
como los colaboradores asignados cierren su sesion y procedan a su reapertura. A partir de ese
momento podran empezar a trabajar en el proyecto de evaluacion/memoria EFQM.

Una vez creado un proyecto de evaluacion, los colaboradores asignados encontraran distintos
apartados, similares a los de la Memoria EFQM tradicional. En el caso de la herramienta de
evaluacion por criterios, la informacion se ird introduciendo a nivel de criterios del Modelo EFQM,

11



> JEFQM
TION

y en el caso de la herramienta de evaluacion por subcriterios, la informacién se ird introduciendo
a nivel de subcriterios.

1. Informacion clave: con 6 campos donde los colaboradores pueden afiadir la informacién
general importante para que los evaluadores asesores, posteriormente, entiendan a la
organizacion, su historia, su estrategia, etc.

INFORMACION CLAVE

HECHOS Y DATOS

RETOS Y ESTRATEGIA OPERACIONES, PARTNERS Y PROVEEDORES

MERCADO, CLIENTES Y PRODUCTOS, ESTRUCTURA Y ACTIVIDADES DE GESTION
SERVICIOS Y SOLUCIONES

El nUmero maximo de palabras por cada uno de los cinco bloques que integran este apartado
es de 1.000 palabras. que equivalen aproximadamente a 2 hojas. Cuando se supere el nimero
maximo establecido, aparecera sefialado en color rojo

INFORMACION CLAVE

HECHOS Y DATOS RETOS Y ESTRATEGIA
La Sociedad Andnima Municipal de Aguay Saneamiento

. X . . En 2012, el Comité Ejecutivo desarrolld la estrategia de
(SAMAS) de Breslavia es propiedad exclusiva del municipio

SAMAS, que se centraba en alcanzar 3 objetivos

de Breslavia. Breslavia tiene aproximadamente 640.000 estratégicos:

habitantes y es la capital de la region de la baja Silesia, en el

sudoeste de Polonia. v » Convertirse en lider del sector. =
1057 out of 1000 words 720 out of 1000 words

En este apartado se permite anexar hasta un maximo de 15 documentos de apoyo, con un
tamafio maximo de 5MB cada uno Cuando se alcance el nimero permitido de archivos
cargados, el boton “CARGAR ” desaparecera.

2. Criterios del Modelo EFQM- Direccidn y Ejecucién
En cada uno de los criterios debe incluir:

a) Resumen general con una introduccion a lo que hace la organizacién en referencia a
ese criterio. La extensidn maxima en este apartado sera de 1000 palabras, pudiendo

12
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anexar un maximo de 5 documentos de apoyo con un tamafio maximo de 5MB cada
uno de ellos.
Detalle sobre las practicas que la organizacion lleva a cabo en referencia a ese criterio
Podra documentar hasta un maximo de:

e Evaluacion por criterios: 12 elementos en cada criterio.
e Evaluacion por subcriterios: 6 elementos en cada subcriterio.

Y en cada uno de los cuales debera que cumplimentar los siguientes campos:

e Lo que hacemos (Enfoque)

e Cdomo lo hacemos (Despliegue)

e Cdomo y cuando lo revisamos (Evaluacion, Revision y Mejora)

e Cdémo lo demostramos (Evidencias)

e Responsable (de este enfoque en la organizacién)

e Links EFQM (para seleccionar uno o mas criterios que se relacionen con este
enfoque)

La extension maxima sera de 100 palabras por cada uno de estos apartados, a excepcion
de Links EFQM que se cumplimenta a través de un menu desplegable.

En el caso de la herramienta de evaluacion por subcriterios, la organizaciéon podra ir
navegando a través de cada uno de los subcriterios para incluir la informaciéon
correspondiente en cada subcriterio. Una vez escritos, la herramienta de evaluacion
permite reorganizar el orden de los distintos elementos.

DIRECCION » PROPOSITO, VISION Y ESTRATEGIA

1.1: Definir el propésito y la visién

ELEMENTO COMO Y CUANDO LO REVISAMOS (EVALUACION, REVISION Y
LO QUE HACEMOS (ENFOQUE) COMO LO HACEMOS (DESPLIEGUE) MEJORA)

COMO LO DEMOSTRAMOS (EVIDENCIAS) RESPONSABLE LINKS EFQM

COMO Y CUANDO LO REVISAMOS (EVALUACION, REVISION Y
LO QUE HACEMOS (ENFOQUE) COMO LO HACEMOS (DESPLIEGUE) MEJORA)

ELEMENTO

2 COMO LO DEMOSTRAMOS (EVIDENCIAS) RESPONSABLE LINKS EFQM

En el criterio 3: “implicar a los grupos de interés”, debera establecer la ponderacion de los
grupos de interés, que marcara el peso de cada uno de los subcriterios en la puntuacidn
final (afectando a la puntuacién del criterio 3 y del criterio 6).

Ademas, se podrdn anexar hasta un maximo de 3 documentos de apoyo con un tamanio
maximo de 5MB cada uno de ellos.
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3. Criterios del Modelo EFQM - Resultados
En cada uno de los criterios debe incluir:

a) Resumen general con una introduccién a los resultados de ese criterio. La extension
maxima en este apartado sera de 1000 palabras, pudiendo anexar un maximo de 5
documentos de apoyo con un tamaifio maximo de 5MB cada uno de ellos.

b) Seleccién de los indicadores mas relevantes
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Evaluacion por criterios: 40 indicadores en el criterio 6 y 40 indicadores en el
criterio 7

Evaluacion por subcriterios: 15 indicadores por cada uno de los 5 subcriterios que
integran el criterio 6 y 40 indicadores para el criterio 7.

Para cada uno de ellos, sera necesario cumplimentar la siguiente informacion:

Nombre del indicador

Descripcion del indicador

Afadir grafico (imagen) — tienen la posibilidad de cargar la imagen del grafico o
tabla que represente el indicador

Responsable

Links EFQM (para seleccionar uno o mas criterios que se relacionen con este
indicador)

La extensién maxima serd de 100 palabras por cada uno de estos apartados, a excepcién
de Links EFQM que se cumplimenta a través de un menu desplegable.

En el caso de la herramienta de evaluacion por subcriterios, la organizacion podra ir
navegando a través de cada uno de los subcriterios para incluir la informacion
correspondiente en cada subcriterio.

RESU

6.1: Resultados de percepcion de clientes

DOCUMENTOS DE APOYO

LTADOS » PERCEPCION DE LOS GRUPOS DE INTERES

ﬁ

ELEMENTO ~ NOMBRE DEL INDICADOR DESCRIPCION DEL INDICADOR ANADIR GRAFICO (IMAGEN)

1

Satisfaccion global con los servicios de SAMAS [%) Dar respuesta a las necesidades y expectativas de 6,11 Satisfaccion general con los servicias de SAMAS.

diferentes grupos de clientes, ofreciéndoles agua 100%
8outof 100words  de alta calidad, continuidad del suministro de agua, o 1 Ll -

meétodos de facturacion transparente, calidad del
servicio, y canales de comunicacion que se mejoran ‘
continuamente son factores clave que impulsan los
sobresalientes resultados de SAMAS en relacion a
la satisfaccion del cliente, superando a otras %
empresas de servicios plblicos.

6%

2016 2017 2018 2019

61 out of 100 words

RESPONSABLE LINKS EFQM

Director del Servicio de atencion al cliente e
Inversion

9 out of 100 words

Ademas, se podran anexar hasta un maximo de 3 documentos de apoyo con un tamafio
maximo de 5MB cada uno de ellos.

Una vez que la organizaciéon ha terminado de cumplimentar todos los campos y, por tanto,
da por finalizada su Memoria EFQM, pulsando en “Terminar la Memoria EFQM”, podran
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empezar su labor los evaluadores asesores y los colaboradores no podran hacer cambios
en la Memoria:

EVALUACION POR CRITERIOS

Limites de informacion: Resumen

Evaluacion por CRITERIOS

N2 elementos/
criterio

N2 palabras/ ANEXOS
celda N2 documentos Tamaiio (MB)

Informacion clave 15 5MB/cada uno -

Introduccidn a criterios 5MB/cada uno -

Criterio 6 5MB/cada uno 15 indicadores

5

Criterios (Direccion y ejecucidn) 3 5MB/cada uno 12 enfoques
3
3

Criterio 7 5MB/cada uno 40 indicadores

Evaluacion por SUBCRITERIOS

N2 elementos/
subcriterio

Ne palabras/ ANEXOS
celda N2 documentos Tamaiio (MB)

Informacion clave 1.000 15 5MB/cada uno -
Introduccidn a criterios 1.000 5 5MB/cada uno -
Subcriterios (Direccion

) .. ( y 100 3 5MB/cada uno 6 enfoques
ejecucion)
Criterio 6 100 3 5MB/cada uno | 1> ndicadores en

cada subcriterio
Criterio 7 100 3 5MB/cada uno 40 indicadores

Todos los documentos anexos podran ser consultados en el apartado “Informacion clave”,
organizados por numeros y colores en funcién de si es informacion clave o informacién
relativa a los criterios/subcriterios que forman parte de los bloques de direccidn, ejecucién
o resultados.

& Informacién (&> Direccion (& Ejecucion =)  Resultados
clave

15
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La plataforma facilita la opcidn de copiar un proyecto de evaluacion, para ello tan sélo es
necesario ir a tus evaluaciones mas recientes y pulsar sobre el botén “copiar”

.
Evaluaciones
MAS RECIENTES
TUS PROYECTOS DE EVALUACION DATE REPORTS ORGANISATION & GROUP COPIAR DELETE
A F ? ) 16 nov 2020 ORGANIZACION PRUEBA
Evaluacién interna nov2020 En proceso Han et ORGANIZACION PRUEBA
VA N ITERIOS (INTERNA 16 nov 2020 ORGANIZACION PRUEBA
Evaluacién externa 2020 CRITERIOS (2) En proceso D St ORGANIZACION PRUEBA

Automadticamente copia la documentacion de lo que hacemos (Memoria EFQM Digital).
Los documentos anexos no se copian.

Si se han creando varios proyectos de evaluacion y se desean borrarlos, es posible hacer a
través del botdén “delete”.

Evaluaciones
MAS RECIENTES
TUS PROYECTOS DE EVALUACION DATE REPORTS ORGANISATION & GROUP COPIAR DELETE
Lus R SUBCRITERIOS L 16 nov 2020 " ORGANIZACION PRUEBA
Evaluacion interna nov2020 En proceso Ll ORGANIZACION PRUEBA
’ 108 (INTERN 16 nov 2020 ORGANIZACION PRUEBA
Evaluacion externa 2020 CRITERIOS (2) En proceso M ORGANIZACION PRUEBA
L

Una vez finalizado el proceso, empieza la fase de evaluacidén y tenemos 2 opciones:

En caso de una evaluacion interna, el administrador de tu grupo/organizacion asignara a las
personas de la organizacion que actuaran de evaluadores asesores. Para asignar a los evaluadores
gue formaran parte del proyecto de autoevaluacion, el administrador debe ir al proyecto de
evaluacién creado y pulsar sobre el botén “Asignacion de colaboradores o evaluadores asesores”

__________________________________________________|
EVALUACION POR SUBCRITERIOS

NOMBRE DE EVALUACION INTERNA (AUTOEVALUACION) ESTADO DE LA EVALUACION

ORGANIZACION PRUEBA 2020 En proceso «ss

e

A continuacion, debe seleccionar los miembros de su organizacidon que desempefiaran el rol de
“Evaluadores asesores”

16



o EXCELENIA > JEFQM

£N GESTION

Asignacion de colaboradores o evaluadores asesores

D EMAIL GRUPO NOMBRE APELLIDOS COLABORADOR EVALUADOR ASESOR

1433 pruebaefgmdigital@gmail.com ORGANIZACION PRUEBA Prueba efqmdigital
1434 ediazrodriguez@gmail.com ORGANIZACION PRUEBA Esther Diaz

1705 Susanafabregasgomez@gmail.com ORGANIZACION PRUEBA Susana Fabregas
2213 alfredojmillanmartinez@gmail.com ORGANIZACION PRUEBA Alfredo J MillanM

Para asegurar la correcta operatividad de la plataforma es necesario que tanto el administrador
como los colaboradores asignados cierren su sesion y procedan a su reapertura. A partir de ese
momento podran empezar a trabajar en el proyecto de evaluacion interna.

En caso de una evaluacion externa, el Club Excelencia en Gestion asignard a los evaluadores
asesores correspondientes a la evaluacion.

En ambos casos, para los evaluadores asesores, todos los campos que han cumplimentado los
colaboradores son de “sélo lectura”. Como evaluador asesor, pueden afadir:

a) Puntos fuertes.
b) Oportunidades de mejora.
c) Buenas practicas.

A COMPLETAR POR LOS EVALUADORES ASESORES

Identificacién de puntos fuertes, oportunidades de mejora y buenas practicas

ELEMENTO  PUNTOS FUERTES
1

ELEMENTO  OPORTUNIDADES DE MEJORA
1

ELEMENTO  BUENAS PRACTICAS
T

d) Puntuacion en base al REDER (la puntuacion global del criterio se calcula automaticamente
como el promedio de las puntuaciones de cada elemento, teniendo en cuenta las reglas
de la metodologia REDER).

17
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Apartado de puntuacién

0-20% No hay capacidad para conseguirlo
21-40% Limitada capacidad para conseguirlo
41-60% Existe capacidad para conseguirlo
61-80% Totalmente capacitado para conseguirlo

81-100% Sobresaliente capacidad para conseguirlo

ENFOQUES

DESPLIEGUE

EVALUACION, REVISION Y MEJORA

GENERAL o

G 30

Una vez que los evaluadores asesores finalicen la evaluacidn, se generara de forma automatica el
Informe de Evaluacidn, que incluira:

e) Puntos fuertes por criterio o por subcriterio, dependiendo del tipo de evaluacion que se
haya realizado.

f) Oportunidades de mejora por criterio o por subcriterio, dependiendo del tipo de
evaluacién que se haya realizado.

g) Buenas practicas por criterio o por subcriterio, dependiendo del tipo de evaluacion que se
haya realizado.

h) Puntuacién global y por criterio o por subcriterio, dependiendo del tipo de evaluacion que
se haya realizado.

Cuando los evaluadores asesores finalicen el Informe de Evaluacién, la organizacidon podrd
consultar el informe en la plataforma y/o descargarselo en un pdf.

En el caso de las evaluaciones internas, las organizaciones veran directamente su Informe de
Evaluacion.

En el caso de las evaluaciones externas, el Informe de Evaluacién sdlo estara disponible cuando el
Club Excelencia en Gestion haya validado su contenido y la puntuacién. Y, ademds del informe de
evaluacidn, la organizacion también podrd descargarse algunos documentos adicionales que los
evaluadores asesores hayan elaborado, como el Resumen Ejecutivo y la presentacion utilizada
durante la reunidn de cierre de la evaluacién externa.

18
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RESUMEN DE PUNTUACION

CRITERIOS 5 36 i o 40 oo PUNTUACION PUNTUACION PONDERADA
PROPOSITO, VISION Y ESTRATEGIA - 32 32 o
1.1: Definir El Propésito ¥ La .. = 40 40
SUPPORTING DOCUMENTS
1.2: Identificar Y Entender Las... > S —— 30 30
® Presentacion reunion
ﬁnai.pdf 1.3: Comprender El Ecosistema.. ) | S _— 30 30
1.4: Desarrollar La Estrategia > 30 30
= Resumen ejecutivo.pdf
1.5: Disefiar E Implantar Un Si... » S SSa“Ts—— 30 30
CARGAR
CULTURA DE LA ORGANIZACION Y
LIDERAZGO 40 40 o
IMPLICAR A LOS GRUPOS DE
INTERES 36 36 o
CREAR VALOR SOSTENIBLE 40 80 ©@
GESTIONAR EL FUNCIONAMIENTO
Y LA TRANSFORMACION 40 40 o
PERCEPCION DE LOS GRUPOS DE
TERES 34 68 @
MIENTO ESTRATEGICO Y
vo 30 60 @
to I enci riterio del gréafico para i .
Pasa el ratén por encima de cada criterio del gréfico para ver la puntuacién por SRR GEEEL 356

subcriterio
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4. Recomendaciones en proyectos de evaluacion en la
plataforma

Queremos ayudarte con algunas recomendaciones para que tu proyecto sea un éxito desde el
inicio, hasta el final.

ANTES DE EMPEZAR UN PROYECTO DE EVALUACION

1. Consigue el Modelo EFQM

En la , puedes conseguir las
distintas versiones disponibles:

Version digital: descarga gratuita
Version fisica: disponible para compra

2. Planifica el proyecto y marca responsabilidades

Debes planificar el proyecto, estableciendo fechas e hitos importantes, asi como
responsabilidades para las distintas fases:

a) Fase de recogida de informaciéon y elaboracién de la Memoria (tanto si es una
autoevaluacién, como si es una evaluacion externa):

e Personas que formaran el equipo que participara como colaboradores.

e Asegurarse que todos los miembros del equipo tienen un conocimiento basico
sobre el Modelo EFQM vy el proyecto.

e Responsabilidades de cada uno a la hora de recoger informacién e introducirla en
la plataforma: establecer un responsable por criterio, en el caso de una evaluacién
por criterios, y responsable por criterio y por subcriterios, en el caso de una
evaluacién por subcriterios.

b) Fase de evaluacion, si es una autoevaluacion:

e Personas que formardn el equipo que realizara la evaluacion (deben ser personas
gue conozcan bien el Modelo EFQM vy la filosofia de evaluacién (REDER)

e Responsabilidades de cada evaluador.

3. Establece pautas para la recogida de informacién y elaboracién de la Memoria EFQM

Debes establecer algunas pautas antes de poneros a escribir la Memoria EFQM para que las
tengan en cuenta todos los colaboradores y al finalizarla, sea mas facil hacer una revisidn final.
Algunas recomendaciones en este sentido serian:
e Estilo de redaccion: acordar si se va a escribir en primera persona o en tercera
persona.
e Abreviaturas: Como todos los que escriban utilizaran abreviaturas, acordar un sitio
comun donde ir poniéndolas, para usar las mismas.
e Apartado Responsable: poner cargos del organigrama, no nombres de personas.
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https://www.clubexcelencia.org/conocimiento/plataforma-de-conocimiento/modelo-efqm
https://www.clubexcelencia.org/conocimiento/plataforma-de-conocimiento/modelo-efqm
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Seleccidn de enfoques: En cada uno de los criterios o subcriterios, pensar muy bien
los enfoques que se van a incluir, antes de empezar a escribir, para ponerlos en
orden de importancia.

Cantidad de informacién incluida: Es muy importante tener en cuenta que, si la
organizacién pone demasiada informacion, los evaluadores asesores no van a ser
capaces de analizar toda. Por tanto, se recomienda seleccionar los enfoques mas
importantes por cada criterio y afadir como documentos de apoyo sélo los que
sean realmente necesarios.
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5. Seguridad de la Plataforma de Evaluaciéon EFQM Digital

Esta es una descripcidn de la arquitectura de seguridad de EFQM y los procesos relacionados para
la Plataforma de Evaluacion y también para la Plataforma de Conocimiento.

A un nivel muy alto, las Plataforma de Evaluaciéon y Conocimiento son aplicaciones estandar de
Software como un servicio (ScuS) alojadas en Amazon Web Services (AWS) y cuyos datos se
conservan en la region eu-west-1 (Irlanda). AWS comparte la responsabilidad en cuanto a la
seguridad; AWS es responsable de la infraestructura y EFQM de la seguridad de las aplicaciones.

Se siguen todas las mejores practicas modernas en relacién a la seguridad, como se describe a
continuacion.

CERTIFICACIONES
Seguridad, certificacion y acreditacidn de nuestro socio de infraestructuras AWS y programas de
compliance en diversos paises.

cloud 9001 27001 27017 27018
CSA securty

CSA 1SO 9001 1SO 27001 1SO 27017 ISO 27018
Cloud Security Global Quality Security Management Cloud Specific Personal Data

Alliance Controls Standard Controls Controls Protection

= 1B €
ASIP HDS
PCI DSS Level 1 sSocC1 soc2 socs3 [France] C5[Germany]  Cyber Essentials ENS High G-Cloud [UK]
Payment Card Audit Controls Report Security, Availability, General Controls personal Health Data Operational Security Plus [UK] [Spain] UK Government
Standards & Confidentiality Report Brotection Attestation Cyber Threat Spanish Government. Standards
Report Protection Standards
RESUMEN DE LA ARQUITECTURA =
ad
- Todos los transportes usan https. = :
- Fuerte mecanismo de autenticacion | H--
- Identificacion 'y acceso gestionado B one
integramente por EFQM.

CloudFront Load Balancer Route 53

- Servicios y bases de datos completamente

. . o B e e
disefiados para mayor disponibilidad y
funcionamiento en multiples AZs. o
3
- To_d_os los datos cifrados en reposo = B,
utilizando KMS. po— A

s3
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CONTROL DE ACCESO
- Autenticacion multifactor (si es necesario) v
o Nombre de usuario y contrasefia de e- x
mail MFA token Permissions

o Cddigo de verificacion
Control de acceso jerarquico basado en roles

o Administrador de la organizacion
o Colaboradores @@é Q
o Evaluadores asesores Sessions Roles
- Papeles y permisos gestionados por
organizaciones Cliente Final:
o Colaboradores.
o Evaluadores para evaluaciones
internas.
- Expiracidn automatica de la sesion.
GESTION DE DATOS
Cifrado

- Los datos se cifran en reposo y en transito. N

- Las copias de seguridad se cifran usando AWS ﬁ?@]
KMS. Encrypted Encryption

- Todas las conexiones entre el Cliente Final data at rest keys
(navegador) y EFQM se cifran usando HTTPS.

- lLas claves de acceso se almacenan con 0
seguridad, recurriendo a las mejores practicas &
actuales. ssL Key

Management

Recuperacién de desastres
- Copia de seguridad cada 24 horas:

e EFQM realiza una copia de seguridad cada 24 horas. Todos los datos se copian en un

bucket S3 cifrado.
- Replicacion geogréfica:

e Las copias de seguridad se replican en las regiones de la UE, lo que aporta una
capacidad total de recuperacion en caso de que una catastrofe provoque que el centro
de datos de origen deje de estar operativo. Las copias de seguridad no salen de la UE.

- Conservacion:

e Todas las copias de seguridad se almacenan durante 30 dias (se aplican las politicas de

conservacion de datos).

SEGURIDAD CONSOLIDADA
- Seguridad desde el disefio

e Formacioén sobre seguridad para los desarrolladores.

e Revisiones obligatorias del cddigo y la arquitectura en cada cambio
- Pruebas de seguridad

e Pruebas de infraestructura.
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e Auditorias de seguridad de los contenedores.
- Validado por un tercero
e Pruebas de penetracion independientes de terceros

SEGURIDAD DE DATOS

Los datos e informacién introducidos por una organizacion (en su grupo/ espacio particular) no
pueden ser vistos por ningln otro usuario de fuera de la organizacion.

El Club Excelencia en Gestion, como administrador de la plataforma en Espaiia, vera todas las
evaluaciones realizadas bajo las suscripciones contratadas a través del Club y EFQM, como
propietaria de la Plataforma de Evaluacion EFQM Digital, tiene una visidn global de toda la
actividad realizada en la Plataforma de Evaluacion EFQM Digital.

PRUEBAS DE PENETRACION (penetration test)
EFQM estd realizando actualmente una prueba de penetracion en la Plataforma de Evaluacion

EFQM Digital. Los resultados y el certificado, se afiadiran a este documento tan pronto como la
prueba haya finalizado
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