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Beneficios del Modelo EFQM en EULEN 

“La excelencia como cultura y 
compromiso con las personas” 

Dr. Alfredo Bohórquez Rodríguez  
Director Técnico Comercial y de Calidad  

EULEN Sociosanitarios 
 

Madrid, 20 de septiembre de 2016  

    LA EXCELENCIA, PIEZA     

   CLAVE EN LOS SERVICIOS 
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GRUPO EULEN:  

 

• Más de 50 años. 

• Empresa familiar. 

• 7.000 clientes. 

• 14 países. 

• 84.000 empleados/as.  

• + 1300 millones de €. 

      ¿QUIÉNES SOMOS? 
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EULEN S. SOCIOSANITARIOS S.A.:  
 

• 28 años. 

• Gestión en Servicios Sociales, 

Educativos y Sanitarios. 

• Actividad y oficinas en toda 

España. 

• 183.000 personas atendidas. 

• 8.300 empleados/as. 

• 171 Millones € de facturación. 

 

 

      ¿QUIÉNES SOMOS? 
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Nuestro modelo: Sistema de Excelencia 

Europeo EFQM (nivel 500+) en el que 

integramos los modelos ISO 9001, ISO 14.001, 

conformando un Sistema de Gestión Integral 

en calidad. 

 
 

GESTIÓN INTEGRAL EN CALIDAD 

Este documento ha sido descargado de la web del Club Excelencia en Gestión: www.clubexcelencia.org
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        9 AÑOS EN EFQM 

2008 
• Compromiso con la excelencia (+200) 

2010 
• EFQM 300+ 

2012 
• EFQM 400+ 

2014 
• EFQM 500+ 

2016 
• Renovación 500+ 

Este documento ha sido descargado de la web del Club Excelencia en Gestión: www.clubexcelencia.org
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PRINCIPALES APORTACIONES DE EFQM 

1 
• Nuevo modelo de liderazgo y reconocimiento. Mejora 

del modelo de dirección de personas (encuestas…) 

2 
• Definición de resultados clave y CMI, con resultados 

excelentes y comparativos (Benchamarking). 

3 

• Gestión por procesos real (propietario, indicadores, 
seguimiento, mejora…). 

5 

• Mayor impacto de alianzas (fichas…) y 
responsabilidad social. 

6 

• Integración real de la estrategia, modelo de calidad, 
modelo de gestión, modelo financiero y comercial. 

Este documento ha sido descargado de la web del Club Excelencia en Gestión: www.clubexcelencia.org
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                 MISIÓN 

Este documento ha sido descargado de la web del Club Excelencia en Gestión: www.clubexcelencia.org
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  PRINCIPIOS Y VALORES 

Este documento ha sido descargado de la web del Club Excelencia en Gestión: www.clubexcelencia.org
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3. Servicios  

de Calidad 

2. Crecimiento 
7. Prestigio 

1. Creación de  

Empleo 

4. Rentabilidad 

 5. Satisfacción  

de Personas 

 Usuarias y  

Clientes  

Contractuales 

6. Satisfacción  y  

Motivación  de  

Trabajadores 

8. GESTIÓN  

EXCELENTE 

OBJETIVOS ESTRATÉGICOS 

Este documento ha sido descargado de la web del Club Excelencia en Gestión: www.clubexcelencia.org
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NORTE 

CATALUÑA 

NOROESTE 

CENTRO 

CENTRO 

CANARIAS 

LEVANTE 

SUR 

CENTRAL 

Total propuestas liderazgo y mejora de 2015 55 (100%) 

Realizadas en 2015 19 (34,6%) 

Programadas para 2016 20 (36,4%) 

(175 LÍDERES) 

    LIDERAZGO Y MEJORA 

Este documento ha sido descargado de la web del Club Excelencia en Gestión: www.clubexcelencia.org



 

E
st

a
m

o
s 

p
o

r 
ti

. 

2. PROCESOS DE LOS SERVICIOS: 

2.1. CAPTACIÓN DE SERVICIOS  
                (O1,O2,O4,O7,O8) 

2.2. PRESTACIÓN DEL SERVICIO  
(O1,O2,O3,O4,O5,O6,O7,O8): 

 

2.3. ATENCIÓN AL CLIENTE 
         (O3,O4,O5,O7,O8) 

1. PROCESOS ESTRATEGICOS: 

1.1. ESTRATEGIA (O1,O2,O3,O4,O7) 
 

1.1.1.PLANIFICACIÓN ESTRATEGICA 

1.2. COMERCIAL (O1,O2,O4) 

1.2.1.PLANIFICACIÓN COMERCIAL  

1.3. LIDERAZGO (O3,O6,O7,O8) 

1.3.1. GESTIÓN DEL LIDERAZGO  

1.4. ALIANZAS (O1,O2,O3,O7,O8) 

1.4.1. GESTIÓN DE ALIANZAS  

2.2.2. PROCESOS 

ASISTENCIALES 

2.3.1. COORDINACIÓN CON 

CLIENTES 

2.3.2. GESTIÓN DE 

SATISFACCIÓN DE CLIENTES 

01: Empleo. 02: 

Crecimiento.

O3: Servicios de 

calidad.

O4: 

Rentabilidad.

O5: Satisfacción 

persona usuaria, 

familia y cliente.

O6: 

Satisfacción 

trabajador/a.

O7: Gestión 

excelente.

08: Prestigio y 

responsabilidad 

social.

OBJETIVOS ESTRATÉGICOS (O)

3. PROCESOS DE APOYO: 

3.2. GESTIÓN ECONÓMICA 
(O1,O2,O4,O7) 

3.5. G. INNOVACIÓN  (O2,O3,O4,O7,O8) 

3.5.1. GESTIÓN DE 

INNOVACION Y TECNOLOGÍA  

3.6. GESTIÓN DE CONOCIMIENTO  
O3,O4,O7,O8) 

3.6.1. GESTIÓN DE INFORMACION Y 

CONOCIMIENTO  

3.1. GESTIÓN DE RRHH  
 (O1,O3,O5,O6,O7) 

 

 

       PROCESOS CLAVE 

2.2.4. SEGUIMIENTO Y 

PROPUESTAS DE MEJORA 

2.1.2. VENTAS 

(OFERTAS) 

3.2.1. GESTIÓN 

PRESUPUESTARIA 

3.2.3. GESTIÓN DE DEUDA 

3.1.6. GESTIÓN DE 

SATISFACCIÓN  

3.1.4. FORMACIÓN  

3.1.7. GESTIÓN DE 

RECONOCIMIENTO 

Este documento ha sido descargado de la web del Club Excelencia en Gestión: www.clubexcelencia.org
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     BUENAS PRÁCTICAS 

Este documento ha sido descargado de la web del Club Excelencia en Gestión: www.clubexcelencia.org
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           EJES DE RSC 

Este documento ha sido descargado de la web del Club Excelencia en Gestión: www.clubexcelencia.org
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          RESULTADOS 2015 
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          RESULTADOS 2015 
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          RESULTADOS 2015 
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          RESULTADOS 2015 

1.456 trabajadores/as proponen áreas de mejora (el 17,5%) 

Este documento ha sido descargado de la web del Club Excelencia en Gestión: www.clubexcelencia.org
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2014: Grupo Promotor del Comité 
de Ética Asistencial (CEA). 
 
2015/6: Espacios o Grupos de 
Reflexión Ética en Cataluña, 
Levante y Madrid: 
 

- Asesoramiento con 
recomendaciones de casos. 
 
- Recomendaciones de buenas 
prácticas en restricciones 
físicas terapéuticas, sexualidad 
en centros sociosanitarios, etc. 

COMITÉ ÉTICA ASISTENCIAL 

Este documento ha sido descargado de la web del Club Excelencia en Gestión: www.clubexcelencia.org
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          RESULTADOS 2015 
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          RESULTADOS 

14 alianzas con 42 objetivos (cumplidos el 81%) 
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      FOROS SECTORIALES 
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                SOCIEDAD 
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           CONCLUSIÓN 

1 
• “Desde un mayor liderazgo, implicación y 

satisfacción de trabajadores/as, el modelo EFQM 
nos ha permitido ser una empresa más dinámica, 
cohesionada y orientada a lo importante”. 

Este documento ha sido descargado de la web del Club Excelencia en Gestión: www.clubexcelencia.org
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