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El Club Excelencia en Gestidn es una asociaciéon multisectorial, sin dnimo de lucro, que conecta a
profesionales para generar y compartir conocimiento sobre gestion excelente, innovadora y sosteni-
ble, acomparia a las organizaciones a transformar su gestion para mejorar sus resultados y reconoce
sus avances. Bajo el lema “Compartiendo y mejorando juntos”, los socios apoyan su propdsito de
crear una sociedad con confianza en el futuro impulsando organizaciones con una gestiéon exce-
lente, innovadora y sostenible.

Fundado en Espafia en 1991, el Club Excelencia en Gestion esté integrado por mas de 230 socios
de los més diversos sectores y tamafios. Ademas, como representante oficial Unico de la EFQOM para
Espafa, promueve el uso del Modelo EFQM como herramienta de transformacién, formando, ase-
sorando y reconociendo, con el Sello EFQM, a las organizaciones excelentes que miran al futuro.
“Mejores organizaciones, hacen una sociedad mejor”

Para mas informaciéon: www.clubexcelencia.org
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CLUB EXCELENCIA EN GESTION

PRESENTACION

El benchmarking es una oportunidad de aprendizaje y mejora que aporta una
vision externa de dénde se encuentra tu organizacion respecto al resto y, avanzando
un poco més alla, permite realizar cambios que generan una ventaja competitiva en
el mercado.

Mas concretamente, el benchmarking de indicadores es un primer paso para com-
parar determinadas medidas y poder profundizar en el benchmarking, puesto que
éste solo se complementa cuando las lecciones aprendidas se han incorporado de
forma sistemética a la propia forma de trabajo de la organizacién.

El benchmarking ayuda a la organizacion que lo lleva a cabo a mantenerse en movi-
miento, adaptarse al cambio con mayor agilidad y convertirse en un nuevo referente
que servird como apoyo a otras organizaciones que quieran aprender de su expe-
riencia.

En definitiva, es una herramienta més para la mejora y transformacién en la gestién
de las organizaciones y, por eso, estd muy presente en el Modelo EFQM, porque
ayuda a organizaciones de todo tipo a buscar ejemplos a seguir y con los que com-
pararse con el fin Ultimo de mejorar.

Para potenciarlo, el Club Excelencia en Gestién lleva aflos impulsando actividades
y encuentros, enfocados a co-crear y compartir experiencias y conocimientos que
ayudan a las organizaciones a avanzar en este &mbito, ya sean actividades puntua-
les centradas en una temética o actividades impulsadas por los distintos Foros de
benchmarking sectoriales (Foro de Administraciones Publicas, Educacién, Sanidad
y Universidades) o Foros de benchmarking transversales, como, por ejemplo, en
los que participan las organizaciones que tienen Sello EFQM o aquellos que tienen
interés en un dmbito determinado, como el de Sostenibilidad o el de Inteligencia
Artificial.

Ademis, las distintas actividades son frecuentemente complementadas por una
visita de benchmarking a las instalaciones de uno de los socios que ejerce de anfi-
trién en cada ocasién.
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FACTORES CRITICOS DE EXITO

NOSOTROS

QUE MEJORAR COMO LO
HACEMOS

ANALISIS DE
DATOS

QUIEN ES COMO LO
EL MEJOR HACE
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Imagen 1: ;Cémo empiezo? - Guia inicial de benchmarking del Club Excelencia en Gestién

(https://www.clubexcelencia.org/conocimiento/plataforma-de-conocimiento/quia-inicial-de-benchmarkin

El Club Excelencia en Gestién tiene publicada la
Guia Inicial de Benchmarking (ver apartado 4
REFERENCIAS) para ayudar a las organizaciones a
iniciar ejercicios de este tipo que incluye, entre otros
contenidos, un decélogo con las principales razones
que deben empujar a una empresa a aplicar técni-

cas de benchmarking.

En esta linea de busqueda de la mejora gracias al
benchmarking, desde el Club Excelencia en Gestion
se cre6 un Grupo de Trabajo de Benchmarking de

Organizamos actividades con un enfoque
estructurado que han de servir a las organi-
Zaciones para salir de su propio entorno y ver
como otros realizan tareas similares a las suyas,
pero con mejores resultados. Es una oportuni-

dad de aprendizaje y mejora que solo se com-
pleta cuando las lecciones aprendidas se han

Indicadores Intersectorial que seleccioné y definié
los indicadores que se presentan en este informe,
con el objetivo de ayudar a las organizaciones a
encaminarse hacia la mejora de sus resultados y
aprender de forma activa a poner en practica las
estrategias del mejor referente en un campo con-
creto.

incorporado de forma sistematica a la propia
forma de trabajo de las organizaciones que
participan en ellas.

Ignacio Babé

Director general y
CEO del Club Excelencia en
Gestion



https://www.clubexcelencia.org/conocimiento/plataforma-de-conocimiento/guia-inicial-de-benchmarking
https://www.clubexcelencia.org/conocimiento/plataforma-de-conocimiento/guia-inicial-de-benchmarking

CLUB EXCELENCIA EN GESTION

INTRODUCCION

CLUB EXCELENCIA EN
GESTION

El Club Excelencia en Gestion es una
asociacion independiente y sin animo de
lucro, de empresas y organizaciones en
busca de la excelencia, la innovacién y la

sostenibilidad en la gestion.

Desde hace méas de 30 afios, ayudamos a mejorar la
gestion y los resultados corporativos de las organi-
zaciones, promoviendo una gestién excelente, inno-
vadora y sostenible, para convertir a nuestros socios
en referentes de sus sectores.

Nuestro propdsito es “crear una sociedad con con-
fianza en el futuro, impulsando organizaciones con
una gestién excelente, innovadora y sostenible”.

Para nuestros socios, organizaciones de los mas
diversos tamafios y sectores, formamos una comu-
nidad multisectorial de aprendizaje en gestion que
les ayuda a transformarse, promover la innovacién, a
integrar la sostenibilidad y mejorar sus préacticas de
buen gobierno en su sistema de gestidn; en defini-
tiva, mejorar continuamente y de forma estructurada.

Para nuestros socios, organizaciones de los mas
diversos tamafios y sectores, formamos una comu-
nidad multisectorial de aprendizaje en gestion que
les ayuda a transformarse, a promover la innovacion,
a integrar la sostenibilidad en su sistema de gestion,
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a mejorar sus practicas de buen gobierno, en defini-
tiva, mejorar continuamente y de forma estructurada.

Esto nos lleva a mantener un ecosistema con todo
tipo de organizaciones en el que expertos con inte-
reses similares se ponen en contacto y se ayudan
entre si.

Bajo el lema “Compartiendo y mejorando juntos”,
impulsamos el networking, el desarrollo del talento,
proyectos de benchmarking y de co-creacion vy
reconocemos las mejores practicas de gestion,
reforzando la visibilidad de las organizaciones e
impulsando su competitividad en un entorno cam-
biante, ayudandolas a afrontar los retos del entorno
cambiante en el que se mueven.

«Mejores organizaciones
hacen una sociedad mejor»

Ademas, el Club Excelencia en Gestién es el part-
ner principal de la EFQM en Espafia, siendo la Unica
organizacién en el territorio nacional que puede otor-
gar Sellos EFQM oficiales, promoviendo el uso del
Modelo EFQM (ver apartado 4, REFERENCIAS) y los
servicios asociados, como herramienta para mejorar
y transformar la gestién de las organizaciones.



https://www.clubexcelencia.org/conocimiento/plataforma-de-conocimiento/modelo-efqm
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GRUPO DE TRABAJO DE BENCHMARKING DE
INDICADORES INTERSECTORIAL

Dentro de los socios del Club Excelencia en Gestion, hay un gran interés por las
comparaciones y el benchmarking como herramienta de mejora y, por ello, desde
el Club pusimos en marcha el Grupo de Trabajo de Benchmarking de Indicadores
Intersectorial, en mayo de 2023.

Los participantes de este Grupo de Trabajo de Benchmarking son organizaciones de
diversos sectores, que se presentaron voluntarios para liderar la puesta en marcha
de la iniciativa para impulsar el benchmarking.

En la primera reunién del Grupo de Trabajo se definieron de forma consensuada
los objetivos que se querian alcanzar a través de este ejercicio de benchmarking:
por un lado, hacer una comparacién cuantitativa y, por otro, que esta comparacién
sirviese para identificar buenas précticas para posteriormente realizar un benchmar-
king cualitativo con referentes en las distintas actividades desarrolladas por el Club
Excelencia en Gestién. Ademas, para su puesta en marcha, se definieron una serie
de reglas para que este ejercicio fuera de utilidad.

Durante todo el proceso, se tuvo como referencia el Modelo EFQM porque, aunque
no es necesario y todas las organizaciones lo utilizan como marco de gestién, facilita
el benchmarking y proporciona un lenguaje comdn y un marco general que tiene en
cuenta la gestion global de las organizaciones.

Benchmarking de indicadores intersectorial
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CLUB EXCELENCIA EN GESTION

RESULTADOS DEL
BENCHMARKING DE
INDICADORES
INTERSECTORIAL

METODOLOGIA DE TRABAJO Y DEFINICION DE
INDICADORES

Teniendo como referencia el Modelo EFQM (ver apartado 4. REFERENCIAS), los
miembros del Grupo de Trabajo acuerdan las “reglas de juego” para realizar el ejerci-
cio de benchmarking, las cuales se detallan a continuacién:

— Transparencia: es clave conocer los datos de cada organizacién para realizar
un buen ejercicio de benchmarking. Por tanto, se desarrollan dos informes:

a) un informe publico, que es el presentado en estas paginas, en el cual se
refleja la media y el mejor con datos anénimos.

b) Un informe personalizado, exclusivo, que recibiran todas aquellas organi-
zaciones que hayan aportado sus datos (previa firma de un compromiso
ético de transparencia y confidencialidad), con informacién detallada. .

— Segmentacion de resultados: en el informe detallado se segmentan por
sectores, nimero de empleados y nivel de Sello EFQM para clasificar a las
organizaciones. Este informe publico, no contiene segmentacién detallada,
solo unos gréficos generales de las organizaciones que han participado.

—  Criterios de seleccion de indicadores: se identifican 3 criterios claves para la
seleccién:

e  Relevanciay utilidad
e  Comparabilidad

e Medicién por la mayoria de las organizaciones del grupo de trabajo

— Identificacién de indicadores: en estas dos primeras ediciones, se ha traba-
jado con una seleccién de 11 indicadores clave, que permite tener resultados
de benchmarking a corto plazo. En las siguientes ediciones, existe la posibili-
dad de que el nimero de indicadores se amplie.

— Visibilidad del trabajo realizado del grupo: como parte del propdsito del
Club Excelencia en Gestidn, “crear una sociedad con confianza en el futuro,
impulsando organizaciones con una gestion excelente, innovadora y soste-
nible”, se compartirédn los resultados generales de este benchmarking, invi-
tando a méas organizaciones a unirse al ejercicio para enriquecer al méaximo
el aprendizaje.

Benchmarking de indicadores intersectorial

Informe de resultados - 2024
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Partiendo de esta base, se establecieron 11 indi-
cadores para esta primera etapa: 5 indicadores de
percepcién y 6 de rendimiento estratégico y opera-
tivo.

Indicadores de percepcion:

—  Satisfaccién de empleados.

—  Satisfaccion de clientes.

—  NPS de clientes.

—  Fidelidad de los clientes.

—  Satisfaccién de proveedores.
Indicadores de rendimiento estratégico
y operativo:

—  Evaluacién de la eficacia de la formacidn reci-

bida.
—  Numero de horas de formacién/persona.
—  Niveles de absentismo general.
—  Huella de carbono (evolucidn).
— Quejas y reclamaciones.

— Tiempo medio de resolucién de quejas y
reclamaciones en plazo.

Una vez seleccionados los indicadores por parte
del Grupo de Trabajo, se definié cada indicador,
para garantizar que la medicion fuese homogéneay
comparable, consensuando:

—  Nombre del indicador.

—  Descripcidn (lo que mide).
—  Unidad de medida.

—  Férmula de célculo.

—  Periodicidad de medida.

Benchmarking de indicadores intersectorial
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Posteriormente, desde el Club Excelencia en Ges-
tién, en esta edicién se han recopilado los indica-
dores de los cuatro uUltimos afios: 2020, 2021, 2022
y 2023 y este informe contiene los resultados de
indicadores de un total de 52 organizaciones que
han participado a lo largo de todas las ediciones
publicadas.
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ORGANIZACIONES PARTICIPANTES

A continuacidn, se incluye la muestra de las 52w organizaciones segmentada por
sector, tamafo (nimero de empleados) y nivel de Sello EFQM vigente.

ORGANIZACIONES PARTICIPANTES POR SECTORES

Transporte - Logistica Turismo

2% \ 2%
TIC / Administracién Puablica

4 '

,

Infraestructura y Utilities
2%

13%

Educacién
13%

Tercer Sector /

17%

Sanidad
31%

ORGANIZACIONES PARTICIPANTES POR NUMERO DE EMPLEADOS

2a25

>1,000 /

- ap

251-100 /

27%

~
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ORGANIZACIONES PARTICIPANTES POR NIVEL DE SELLO EFQM
VIGENTE

Sello EFQM 700

“ 4% \
23% \ "

No tiene Sello EFQM

/ 8%

Sello EFQM 300
6%

Sello EFQM 400
15%

_

Sello EFQM 500
44%
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BENCHMARKING DE INDICADORES INTERSECTORIAL

A continuacién, se presentan los 11 indicadores con la media y el mejor.

Indicador1. Satisfaccién de empleados.

@ Descripcién

I

Grado de satisfaccién general
de los empleados con la orga-
nizacion (basado en una escala

0-10).

Unidad de medida
Porcentaje.

Férmula

(Media satisfaccion general
empleados / Nimero méaximo
de la escala) * 100

Periodicidad de medida
Anual.

100,0%

90,0%

80,0%

70,0%

60,0%

50,0%

40,0%

30,0%

20,0%

10,0%

0,0%

Indicador 2. Satisfacciéon de clientes.

4

Descripciéon

Grado de satisfaccion general
de los clientes con los servicios/
productos de la empresa. Esta
basado en una escala 0-10.

Unidad de medida
Porcentaje.

Férmula

(Media satisfaccion general
clientes / Nimero méaximo de la
escala) * 100

Periodicidad de medida
Anual.

100,0%

90,0%

80,0%

70,0%

60,0%

50,0%

40,0%

30,0%

20,0%

10,0%

96,0%
94,0% 92,3% 95,0%
77.8% 76,6% 77,9%
2020 2021 2022 2023
i Media ===Mejor
97,8% 98,0% 97,3% -100,0%
85,3% 86,0%
2020 2021 2022 2023
= Media ===Mejor
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Indicador 3. NPS de clientes.

4

Indicador 4. Fidelidad de los clientes.

4

Descripciéon

Grado de recomendacién por
parte de los clientes (promoto-
res-detractores).

Unidad de medida
Porcentaje.

Férmula

[((NUmero respuestas de 9 y 10)
- (NUmero respuestas menores o
igual a 6)) / total de respuestas)]
*100

Periodicidad de medida
Anual.

Descripcion

Probabilidad en la repeticion de
uso de los servicios por parte de
los clientes (infieles-fieles)

Unidad de medida
Porcentaje.

Férmula

[((NUmero respuestas de 9y 10)
- (NUmero respuestas menores o
igual a 6)) / total de respuestas)]
*100

Periodicidad de medida
Anual.

100,0%

90,0%

80,0%

70,0%

60,0%

50,0%

40,0%

30,0%

20,0%

10,0%

0,0%

100,0%

90,0%

80,0%

70,0%

60,0%

50,0%

40,0%

30,0%

20,0%

10,0%

0,0%

Benchmarking de indicadores intersectorial
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97,0% 97,1% 100,0%. 99,3%
o,
77.0% 78,0% L
55,8%
2020 2021 2022 2023
. Media ===Mejor
78,9%
o 74,8% '
68’9 /o 66'7?0
2020 2021 2022 2023
. Media ====Mejor
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Indicador 5. Satisfacciéon de proveedores.

(¢ Descripcién
Grado de satisfaccion general de
los proveedores con la organiza-
cion. Estd basado en una escala
0-10.

&3 Unidad de medida
Porcentaje.

>, Férmula
(Media satisfaccién general pro-

veedores/ Nimero maximo de la
escala)* 100

Periodicidad de medida
2
Anual.

100,0%

90,0%

80,0%

70,0%

60,0%

50,0%

40,0%

30,0%

20,0%

10,0%

0,0%

Benchmarking de indicadores intersectorial
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95,8%
000% 2 —T000% 100,0%
90,7% 90,1% 89,9%
2020 2021 2022 2023
. Media ==Mejor

Indicador 6. Evaluacién de la eficacia de la formacién recibida.

@ Descripcién
Eficacia de las acciones formati-
vas realizadas en la organizacién.

= Unidad de medida
Porcentaje.

>, Férmula
(NUmero de acciones eficaces /

Numero total acciones al afio) *
100

] Periodicidad de medida
Anual.

100,0%

90,0%

80,0%

70,0%

60,0%

50,0%

40,0%

30,0%

20,0%

10,0%

0,0%

100,00% 100,00% 100,00%

81,5% 86,6% 84,5%

2020 2021 2022 2023

100,00%

= Media ===Mejor

11



4 Benchmarking de indicadores intersectorial
CLUB EXCELENCIA EN GESTION Informe de resultados - 2024

Indicador 7. Nimero de horas de formacion/persona.

[¢) Descripcién
Numero medio de horas de for- 2500
macién que recibe un trabajador

200,9
(personas contratadas). 2000

w Unidad de medida 1500
Horas.

1355 136,0

100,0 84,4

>, Férmula
[NUmero de horas totales de for-
macion/ Numero total de trabaja-

dores] .

2020 2021 2022 2023

EJ Periodicidad de medida e e
Anual.

50,0

Indicador 8. Niveles de absentismo general.

@ Descripciéon
Numero de horas no trabajadas
durante el afio. 7.0%
6,0%
) Unidad de medida
Porcentaje. o
4,0%
>, Férmula
(NUumero de horas no trabajadas
durante el afio/ nimero total
horas contratadas durante el ano) | o

* 1 OO 0,0%

2020 2021 2022 2023

. Media ===Mejor

@ Periodicidad de medida
Anual.

12
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Indicador 9. Huella de carbono (evolucién).

@ Descripcién
Evolucidn de las emisiones gene-
radas por persona, medido como 6
el porcentaje de reduccién/
incremento de emisiones de GEI
(alcance 1y 2) por persona

80,0%

60,0%

40,0%

20,0%

&2 Unidad de medida

Porcentaje. U e—— o e
-20,0% -11,1% -12,3% -13,9%
Z Férmula oo -54,10%

[(Huella carbono por persona Afio | 0% 74.9%
N - Huella carbono por persona 800% W
Ano N-1)* 100] / Huella Carbono -100,0%

por persona Aio N-1

= Media ====Mejor

@ Periodicidad de medida
Anual.

Indicador 10. Quejas y reclamaciones.

> Descripcion
NuUmero de reclamaciones y 30%
quejas recibidas por cada 100
clientes o usuarios del producto/
servicio ofrecido.

2,5%

=3 Unidad de medida 5%
Porcentaje.
1,0%
>, Férmula
(NUmero total de reclamaciones
en el afio / NUmero total de clien- o
tes/usuarios] *100 2020 2021 2022 2023

s Media ===Mejor

0,5%

@ Periodicidad de medida
Anual.

13
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Indicador 11. Resoluciéon de quejas y reclamaciones en plazo.

4

Descripcién
Plazo medio de resolucion de las
quejas y reclamaciones.

Unidad de medida
Porcentaje

Férmula

(NUmero total de reclamaciones
resueltas en plazo/ nimero total
de reclamaciones tramitadas) *

100

Periodicidad de medida
Anual.

100,0%

90,0%

80,0%

70,0%

60,0%

50,0%

40,0%

30,0%

20,0%

10,0%

0,0%

100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
89,5% 89,5% 88,4% 90,8%

2020 2021 2022 2023

. Media ====Mejor

14
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EFERENCIAS

GUIA INICIAL DE
BENCHMARKING

Sabemos que la cultura de mejora es beneficiosa
para todo tipo de organizaciones y, por eso, pone-
mos a tu disposicién esta Guia Inicial de Benchmar-
king, con las principales claves a tener en cuenta.

La Guia Inicial de Benchmarking es una guia gratuita,
publicada por el Club Excelencia en Gestion, que
incluye informacién util sobre para qué y porqué
hacer benchmarking en las organizaciones. Razones
que podemos resumir en tres puntos:

—  Encamina a cualquier organizacion hacia la
mejora de sus resultados, de su reputacién
y de la confianza que transmite a clientes,
empleados, proveedores y demas grupos de
interés.

—  Permite aprender de forma activa y poner en
practica las estrategias del mejor referente en
un campo concreto y ayuda a entender mejor
nuevas tendencias, potenciar la legitimidad y
fomentar la creatividad y la innovacion.

—  Refuerza la presencia de la organizaciéon que
lo lleva a cabo, la mantiene en movimiento,
la ayuda a adaptarse al cambio con mayor
agilidad y la concierte en un nuevo agente
de benchmarking que servird como apoyo a
otras organizaciones que quieran aprender
de su experiencia.

15
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GUIA INICIAL DE
BENCHMARKING
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GUIA INICIAL DE
BENCHMARKING

BENCHMARKING
ESTRATEGICO.

NUESTRA PROPUESTA
DE VALOR

BENCHMARKING DE BENCHMARKING DE
PRODUCTOS, SERVICIOS RE S

Y SOLUCIONES.

Descubre el nuevo
MODELO EFQM

Osuccn


https://clubexcelencia.org/conocimiento/plataforma-de-conocimiento/guia-inicial-de-benchmarking#:~:text=Permite%20aprender%20de%20forma%20activa,la%20creatividad%20y%20la%20innovaci%C3%B3n
https://clubexcelencia.org/conocimiento/plataforma-de-conocimiento/guia-inicial-de-benchmarking#:~:text=Permite%20aprender%20de%20forma%20activa,la%20creatividad%20y%20la%20innovaci%C3%B3n
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MODELO EFQM

Desde su creacion, el Modelo EFQM ha consti-
tuido una referencia para que las organizaciones
desarrollen una cultura de mejora e innovacion.

Desde el afio 2020, a través de la recopilacion de
contenidos actualizados, datos reveladores, un
nuevo lenguaje y una revisién de megatendencias
y de los cambios globales que estén transformando
el mundo en el que vivimos, el Modelo EFQM pro-
porciona un reflejo modernizado de lo que supone
ser sobresaliente hoy.

El Modelo EFQM ofrece un marco de referencia en
gestién flexible, adecuado, para ayudar a las organi-
zaciones a replantearse sus formas de trabajar, tanto
a corto como largo plazo. Al abordar los problemas
reales a los que se enfrentan las organizaciones en
la actualidad, el Modelo EFQM ofrece herramientas
basadas en anélisis de datos, proporcionando a las
organizaciones y profesionales informacién signifi-
cativa, datos y soporte, asi como les ayuda a sentirse
parte del proceso de transformacion de sus organi-
zaciones y a ser parte de la comunidad de aprendi-

zaje e intercambio del Club Excelencia en Gestién y
EFQM.

El Modelo EFOM ha pasado de ser una simple
herramienta de evaluacién, a una solucidn que
ofrece un marco y una metodologia necesarios para
ayudar con los cambios, la transformacién y la dis-
rupcion a la que las personas y las organizaciones
se enfrentan cada dia.

En pocas palabras, podemos decir que el Modelo
EFQM ayuda a las organizaciones, independien-
temente de su tamano o sector, a alcanzar el éxito,
midiendo dénde se encuentran en el camino de
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crear valor sostenible, tanto para sus grupos de
interés como para la propia organizacién. Ademas,
les ayuda a identificar y comprender las brechas y a
buscar posibles soluciones disponibles, lo cual per-
mitird progresar y mejorar significativamente el ren-
dimiento de las organizaciones.

En 2024 el Modelo EFQM ha sido revisado, publi-
candose una version 2025, que incorpora algunos
conceptos novedosos en gestién y actualiza su len-
guaje, para hacerlo mas sencillo y seguir ayudando
a las organizaciones que lo utilizan a estar mejor
preparadas para el futuro.


https://clubexcelencia.org/conocimiento/modelo-efqm
https://clubexcelencia.org/conocimiento/modelo-efqm
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Especificamente, si miramos el Bloque de Resulta-
dos del Modelo EFQM, éste se refiere a lo que la
organizaciéon consigue como consecuencia de lo
realizado en los bloques de Direccién y Ejecucién,
incluyendo la “confianza en el futuro”. EI Modelo
EFQM clasifica los resultados en dos tipos:

—  Resultados de percepcion de los grupos de
interés (Criterio 6)

— Resultados de rendimiento estratégico vy
operativo (Criterio 7)

Criterio 6.
Percepcion de los grupos de interés

Este criterio se centra en los resultados, basa-
dos en el feedback de los grupos de interés
clave, obtenidos tras su experiencia personal
con la organizacidn, es decir, sus percepciones,
que pueden ser tanto cualitativas como cuanti-
tativas y se clasifican en 5 grupos:

—  Resultados de percepcion de clientes.
—  Resultados de percepcién de personas.

— Resultados de percepcién de inversores y
reguladores.

—  Resultados de percepcién de la sociedad.

—  Resultados de percepcion de partners y
proveedores.
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Criterio 7.
Rendimiento estratégico y operativo

Este criterio se centra en los resultados ligados al
rendimiento de la organizacién en cuanto a la capa-
cidad de alcanzar su propésito, ejecutar su estra-
tegia y crear valor sostenible y a su preparacion
(estado de forma) para afrontar el futuro.

El criterio identifica 4 categorias de indicadores res-
paldadas por multiples ejemplos practicos:

—  Cumplimiento de las expectativas y contribu-
cién de los grupos de interés.

—  Econdmicos y financieros.

—  Gestidn del funcionamiento y de la transfor-
macion.

—  Sostenibilidad.
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GUIA DE ACCIONES
PRACTICAS PARA LA MEJORA

El Club Excelencia en Gestidon ha publicado una
recopilacion de las mejores practicas de gestion
para ayudar a las organizaciones a prepararse para
el futuro. Una guia para empresas y organizaciones
que quieren trabajar hacia una gestion empresa-
rial excelente, innovadora y sostenible, proyectada
hacia el futuro.

Fundamentada en los pilares del Modelo EFQM,
incluye un conjunto de sugerencias practicas que
han surgido del andlisis de la documentacién aso-
ciada a evaluaciones EFQM realizadas para obtener
un Sello EFQM, con el objetivo de identificar patro-
nes y practicas que se establecen como pilares de
un desempefio sobresaliente.

La informacion deriva de la documentacién de las
evaluaciones, que consta de la Memoria EFQM que
el cliente prepara para los evalaudores EFQM vy el
informe de evaluacién elaborado por el equipo de
expertos, tras visitar la organizaciéon durante varios
dias.

Las sugerencias son flexibles y aplicables a una gran
variedad de sectores y contextos; son una ayuda
valiosa para cualquier organizacién que busque la
mejora continua.
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ACCIONES
PRACTICAS

PARA LA MEJORA
DE LA GESTION

Gestion, Excelente, Innovadora
y Sostenible orientada al Futuro
de empresas y organizaciones



https://www.clubexcelencia.org/conocimiento/plataforma-de-conocimiento/guia-acciones-practicas-para-la-mejora-de-la-gestion-1a 
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UIERES
JORARTUS
SULTADOS?

El benchmarking se podria resumir como “el pro-
ceso de compararse para mejorar”; es una oportu-
nidad de aprendizaje para compararse con otros
incluso con mejores resultados. Y, jpara qué sirve
esto? Para mejorar tus resultados y tomar decisiones
que mejoren la gestién de tu organizacion.

Por ello, desde el Club Excelencia en Gestién, pro-
movemos la comparacién y el benchmarking de
indicadores, tanto a nivel sectorial como intersecto-
rial.

Este informe ha sido elaborado por el Club Exce-
lencia en Gestién, gracias a la participacion de més
de 50 organizaciones socias y no socias del Club,
con interés por la mejora, y te permitird que puedas
compararte con otras organizaciones sean o no de
tu sector, siendo un punto de partida para versiones
posteriores, en las que se espera la participacién
de més organizaciones que deseen sumarse a este
ejercicio de aprendizaje.

Ademés, también disponemos del benchmarking

ndicadores sectorial de colegios, para que
distintos colegios puedan compararse entre si. De
esta forma, seguiremos incorporando progresiva-
mente diversas iniciativas encaminadas a mejorar
los resultados de tu gestidn.

Te animamos a participar en estos ejercicios de
benchmarking de indicadores, tanto sectorial
como intersectorial. Si participas aportando tus
datos, ademés del informe general (una publica-
cién abierta con informacion ciega con la medida'y
el mejor como ésta), tendras acceso a un segundo
informe con todos los datos de las organizaciones
participantes en el benchmarking.

Si quieres participar en alguno de nuestros ejerci-
cios de benchmarking de indicadores, contacta con
nosotros para que te informemos al respecto: info@
clubexcelencia.org.


https://www.clubexcelencia.org/conocimiento/plataforma-de-conocimiento/benchmarking-de-indicadores-de-colegios-informe-de
https://www.clubexcelencia.org/conocimiento/plataforma-de-conocimiento/benchmarking-de-indicadores-de-colegios-informe-de
mailto:mailto:info%40clubexcelencia.org?subject=
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