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Introduccién

B moddo de Excdencia de la EFOM s basa en la evduadion de la organizacion redizando un examen totd

y ssemdico de las adtivicdaes y resultados de dicha rganizacion y compardhdola con un moddo de
excdendaempresarid disefiado 'y revisado periddicamente por la EFQM, gplicando lameora continua.

B moddo EFQM < fundamenta en que “los resultados excdentes con respecto d rendimiento de la
organizecion, a los dientes, las persones y la sociedad, se logran mediante un liderazgo que dirija e impulse la
politica y edrategia, d desardllo de las personas de la organizacion, la optimizacion de todos los recursos, y
lagegtion ssteméticay mejorade sus procesos (Figura 1).
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Innovaciéon y Aprendizaje

B moddo s aticula en tono a nueve citeios Cinco de dlos son agentes fadlitadores, lo que la
organizacion hace, y cuaro hacen referencia a los resultados, [0 que la organizacion logra. Edtos criterios, y
los 32 subcriterios en los que se subdivide, configuran un conjunto intimamente rdlacionado entre § mediante
rdlaciones causaefecto, la principd de las cudes es que los resultados obtenidos deben s consscuencia de
loscriteriosfecilitadores

Edas rdaciones mlltiples entre agentes y resultados, as como su andiss pogerior, contribuyen a que d
moddo sea dinamico y que la innovaddn y @ gorendizge ssen un ge centrd dd mismo como estimulo d
mentenimiento de agudlos agentes fadlitadores que dan lugar a una mgora de los resdltados, o a la
modificacion de las migmos cuando no se condata esardacion.
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El cido de la mgora continua (PDCA) es otro de los fundamentos béscos dd sstema debiéndose aplicar
tanto d Sgema de gedion como a U concredidn en acciones de meora programar las acciones hecerles,
controlar sus resultados mediante mediciones, y gudar las mismas en funcion de los resultados obtenidos, y
gudtar las migmas en funcion de los resultados obtenidos, para volver a comenzar d cido incorporando les
lecciones a0prendided. En d moddo 2000 d ddo de mgora s denomina REDER, iniddes de resultados
enfoque despliegue, evduadon y revigdn, dribuyendo un mayor énfads d edablecimiento previo de qué
resultados se propone conseguir laorganizacion.

El andiss mediate d moddo abarca de forma ddemdica y completa todes les aess de gedion en d
hospitd, asi como las interrdaciones entre dlas, 10 que gporta una vision integrada de todas las actividades de
laorganizacion dificil de establecer con otras herramientas

La utilizacion dd modelo desde hace unos afios en la empresa sanitaria y especidmente en hospitdes, asl
como U vdidacion y difusén, esta permitiendo un crediente consenso sobre su utilidad para la mejora de la
cdidad.

La utilizacion dd moddo como heramienta de evduacdidn exige por tato la aceptadion previa de dertos
upuestos. La cdidad y la excdendia afectan a toda la orgenizacion y deben sar un horizonte condante, la
meora continua debe golicare a todas las attividades de la organizacion, la cdided no es un programa d
margen de los planes de gedtion, sno que forma pate de los méodos de gestion de la orgenizacion y desde
luego, quelacdidad exige y comienzacon d compromiso explicito dd equipo directivo.

Autoevaluaciones

En nuestro Hospitd s hen redizado dos autoevduaciones formdes heda la fecha mediate d moddo
antiguo y unatercer Sn consenso externo afinades de 1999 utilizandose @ nuevo modelo de excelencia 2000.

Las adtividades generdes que maya vdor afladido han aportado d hospitd han sdo la sdecdon y
priorizacién de &ess de megora de una forma radond y dsemdica ad como la utilizacién dd ddo de
megoracontinuaen & andissdelos criterios

Como oconscuendia de la segunda autoevauacion e prioriz6 como un a&ea de mgora la dd desarollo de la
gedtion por procesos. La gestion por procesos ha supuesto un cambio fundamentd en d sstema de gestion ddl
hospital con ladaboracion dd mapay diagramas de todos los procesos.

Durante edos &ios £ han pueto en marcha numeroses acdones de mgora detectades en les diferentes

autoevaduadones Las acdones llevadas a cabo y que més han incidido en la mgora de las evduaciones s

pueden resumir delasguiente formaen cadauno de loscriterios:

- Liderazgo: direccion itinerante, definicion y revisén de la Middn y Vaores culturdes daboracion dd
Mapade Procesos, Empowerment alos profesionades mediante d nombramiento de gestores de proceso.

- Pdlitica y edrategia plan Edtratégico y sSstemas de revision, Plan de Gedtion anud incorporando en d
2000 las acciones seglin los procesos afectados, priorizacion de los Procesos Criticos.

- Pegnas plan de recursos humanos, utilizadon de les Encuestas de liderazgo y dima labord como guia
parad establecimiento de lineas de gestion.
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Heegpital de Zumdrne n fal

Recursos  informatizecion de Sigemas de Informacidn  (econdmico, persond, dinicos intranet), Planes
de Proveedores

Procesos:  catificaciones 1SO, Gedtion por Procesos (descripcion de todos los procesos,  diagrames,
misiones eindicadores, DAFO de meora, nombramiento de gestores).

Reaultados de Clientes grupos focdes Encuestas de Saidfaccion de  Hospitdizacion, Pediatria,
Urgencias, Consultas Externas, Médicos de Atencion Primaria.

Resultados de Personas; Encuestas de Clima Labord y Liderazgo.

Resultados Sociedad: fondo de Solidaridad 0,7%, Gestidn de Residuos, programacion en tlevision locdl.

Resultados Clave: mejorade indicadores assencidesy econdmicos.

Direccién
itinerante

Misién y valores
Mapa de proceso:
Empowerment

ENCUESTAS ANUALES
DE SATISFACCION

- Hospitalizacion

- Hosp. Pediatrica

- Urgencias

- Consultas Externas

- Atencién Primaria

Planes estratégicos
y de gestion
Procesos clave

Encuesta de clima
laboral y liderazgo

Plan de recursos
humanos
Encuestas

LIDERAZGO

POLITICA Y ESTRATEGIA N
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Planes de PROCESO
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Gestion de la Resultados
i i4 asistenciales
Resultados
CERTIFICACION 1SO CEORAMICOS
GESTION POR PROCESO
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Evaluacion Externa

Tres la autoevduacion de 1999 d Comité de Direccion dd Hospitd de Zumaraga edablecid como un
objeivo de sus Pdlitica y Edraegia la evduacion extena en € 2000, ede objetivo s plated como
mecanismo de gorendizge, impulso para d desardllo de dgunos caiterios dd moddo y edimulo paa la
megoracontinua

La memoaria debia contemplar les caracteristices exigidas por EUSKALIT y la EFQM, sendo un documento
semgante d presentado por los candidatos d premio europeo a la excdenda empresarid de la EFQM. Debe
s un documento comprenshle para personas genas a la organizacion que destriba de forma dedlada les
préctices de gedtion de la misma ordenadas segln la estructura dd moddo y goortando las evidencias e
indicadores necesarios para U vaoracion en un maximo de 75 pagines.

EUSKALIT sdeccioné un grupo de evaduadores independientes a los que remitié la memoria para su estudio
y Su evaluacion mediante consenso y posterior vistad hospitd.

B informe de evduacién supone una inetimable herramienta de mgora en la gestion por su cdidad,
objetividad y rigurosidad en un andisis externo por parte de expertos.

Dificultadeshabituales

Como en toda actividad nueva es frecuente encontrarse con dificultades o errores de enfoque d comenzar:
- Confusén entre modelo de eva uacidn/imodd o de gestion

- Desaquilibrio entre PDCA del modd o/PDCA redl

- Tendenciaalajustificacion

- “Puntuacionitis’

- Ausendiade hechas documentados

Puntosfuertes

- Compromiso Slido eimpulso desde el Comité de Direccion

- Buen momentoy mativacion

- Trabgoenequipo

- Compatibilidad de modelo con otros sistemas de cartificacion o acreditacion

- Apoyo de EUSKALIT (Fundacion Vasca parala Promocion de la Cdlided).

- Bvduadoresexternos: esmuy enrigquecedor poder contar con e gpoyo de expertos externosa hospitd
- Apoyo delaOrganizacion Centrd.

En nuedra opinién ha ddo muy wtil d gorendizae dd modedo y la experiencia adquirida con las diferentes
evauaciones redizadas nos haservido parameorar |os planes anuaes de gestion.
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