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RESUMEN:

El presente trabajo de investigacion, introduce una revision literaria
sobre el Modelo Excelencia de la European Foundation for Quality Management
(EFQM) y su experiencia en el sector salud, area donde existe una limitada
experiencia a nivel de investigacion y conocimiento doctrinario; sin embargo, su
aplicacion, adaptacion y criterios en las organizaciones con o sin fines de lucro y
la operatividad del modelo, reconocen los beneficios de que este sea
implementado en el sector sanitario. Existen pocas investigaciones que han
generado una experiencia sobre el modelo EFQM en la salud con resultados
positivos al identificar la necesidad de reforzar, la calidad, buenas practicas,
operacionalizacion, cumplimiento de objetivos, metas, misién, vision, beneficios
en la organizacion, infraestructura y grupos de interés. De esta manera se llega
a involucrar, relacionar y generar un conocimiento sobre cada una de las fases
del modelo EFQM: direccidn, ejecucion y resultados con los criterios que poseen
cada uno y el servicio de salud, para de esta manera generar un conocimiento
conjunto y generar una mayor experiencia sobre la viabilidad del modelo EFQM
en las instituciones sanitarias, el cual goza de grandes directrices de
actualizacion, creatividad, desempefio, tecnologia, calificacién, excelencia,
calidad de gestion y evaluacion al ser un mecanismo rentable a nivel econémico

y humano.



ABSTRACT:

The present research work introduces a literary review on the Excellence
Model of the European Foundation for Quality Management (EFQM) and its
experience in the health sector, an area where there is limited experience at the
level of research and doctrinal knowledge; However, its application, adaptation
and criteria in for-profit or non-profit organizations and the operation of the model
recognize the benefits of it being implemented in the health sector. There are few
investigations that have generated an experience on the EFQM model in health
with positive results by identifying the need to reinforce quality, good practices,
operationalization, compliance with objectives, goals, mission, vision, benefits in
the organization, infrastructure and interest groups. In this way, it is possible to
involve, relate and generate knowledge about each of the phases of the EFQM
model: direction, execution and results with the criteria that each one and the
health service have, in order to generate joint knowledge and generate greater
experience on the viability of the EFQM model in health institutions, which enjoys
great guidelines for updating, creativity, performance, technology, qualification,
excellence, quality of management and evaluation as it is a profitable mechanism

on an economic and human level.



1. INTRODUCCION

A través de los tiempos se han instaurado diferentes modelos de
excelencia los cuales buscan mejorar la organizacion empresarial e institucional
por medio de estrategias, estructuras, métodos, dinamicas y técnicas que
garantizan una gestiéon de calidad, con resultados significativos en la
operatividad, competitividad y productividad. Los principales modelos son: el
Deming (1951), el Malcolm Baldrige (1987, Estados Unidos), el Modelo
iberoamericano (1999), las normas ISO 9000 — 90001, el modelo Seis Sigma y
el Modelo Europeo EFQM (1991, Europa). El presente capitulo resumira los

aspectos mas relevantes de este ultimo modelo.

El Modelo de Excelencia de la European Foundation for Quality
Management (Modelo EFQM), ha tenido una injerencia de alrededor de 30 anos.
En 2019, fue modificado con una estructura mas sélida, la cual se ajusté a los
avances tecnoldgicos y a las necesidades del mundo actual. EI modelo EFQM,
busca generar resultados positivos en el funcionamiento de toda organizacion
publica o privada que ofrece o da un servicio, con el fin de que la misma evalué
e implemente estrategias en la direccion, ejecucion y resultados que requiere
satisfacer y alcanzar, para un mayor rendimiento, gestion de calidad y buenas

practicas.

La salud es un derecho humano universal el cual debe ser protegido y
garantizado por los diferentes Estados, ya que, a través del mismo se busca el
bienestar fisico y mental de toda persona de forma integral. La Organizacion
Panamericana de la Salud (OPS) en el 2020 sefal6 que los servicios de salud

otorgan el acceso equitativo para la atencién, diagndstico, tratamiento,



seguimiento y vigilancia médica de manera integral, oportuna y de calidad en la

prestacion del servicio y sistemas de salud.

De esta manera, el presente capitulo da a conocer la injerencia, aplicacion
y evaluacion del modelo EFQM, su estructura y lineamientos en los servicios de
salud dentro de la comunidad europea y otras instituciones en el mundo, desde
una perspectiva bibliografica, al ser un tema que se enfoca en la excelencia y
calidad de gestion de las diferentes organizaciones. Es necesario aludir que el
modelo ha tenido un enfoque empresarial e institucional, lo cual ha generado que
se haya aplicado en Europa dentro del sector salud, y pueda ser adoptado e
implementado en diferentes paises e instituciones alrededor del mundo, su
estudio doctrinario es limitado y poco comun en el tema de la salud. De alli la
importancia de abordar el tema y generar un conocimiento adecuado sobre su

implementacion.

2. METODOLOGIA

El analisis realizado del modelo EFQM y las experiencias generadas en el
servicio de salud con el mismo, es cualitativo con una aplicacién descriptiva, a
través de la aplicacion de una “investigacion bibliografica que incluye de manera
exclusiva datos abiertos y/o publicos”, para lo cual se han establecido una
revision en diferentes revistas de aporte cientifico, para asi realizar una
comparacion y relacionar los resultados de estudios con investigaciones previas,
que han permitido cumplir con el objetivo principal de la investigacién el cual se

enfoca a una revision de nivel teérico y cientifico.

En este sentido se efectud un analisis de las plataformas digitales como

PubMed, Scielo, Google académico, Dianelt, Sciencie, EBSCO, Revistas



académicas y cientificas, permitiendo una seleccion de los articulos,
considerando ademas otras caracteristicas como la legibilidad del material de
estudio, las referencias profesionales y resefas de autores capacitados en los
mismos temas, permitiendo identificar en los mismos una serie de apreciaciones

y resultados que contribuyen a generar una experiencia positiva.

Criterios de inclusion

e Articulos cientificos del 2013 al 2023
e Experiencias de servicios de salud

¢ Revistas con calidad académica en el modelo EFQM
Criterios de exclusién

e Estudios bibliogréaficos previo al 2012

e Articulos sin acceso al contenido
¢ Investigaciones no indexadas
3. DESARROLLO
3.1. Antecedentes del modelo EFQM: servicio de salud
Es necesario comentar sobre la historia del modelo EFQM, para de esta
manera entender su importancia, viabilidad y aplicacion en diferentes

organizaciones del sector de la salud.

El modelo EFQM ha sido considerado un importante referente a nivel
mundial debido a su trayectoria en sectores como la salud con un destacado

impacto en la competitividad organizacional.

El 15 de septiembre de 1988, 17 lideres de empresas con gran trayectoria
internacional firmaron en Bruselas la carta de intencién para formar la European
Foundation for Quality Managemente, lo que permiti6 que un afo después en

1989 se unieran alrededor de 67 compafiias europeas y firmaran la consolidacion
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oficial del modelo EFQM, estableciendo un impacto considerable en el sector
empresarial publico y privado, gracias a su estructura, estrategias, mision, vision
y objetivos (Galiot,2023, Maderuelo, 2002; Corporacion de Fomento de la

excelencia de Peru (CORFEP, 2023).

A nivel mundial mas de 50.000 organizaciones utilizan el modelo EFQM
en los diferentes sectores industriales y productivos para su adecuado
funcionamiento, convirtiéndose en un referente de la Union Europea. Varias
empresas luchan por obtener el Premio Europeo a la Calidad alrededor del

mundo siguiendo los criterios del modelo EFQM de manera eficiente.

La conformacion del Modelo EFQM, posee valores de la Convencidn
Europea de Derechos Humanos de 1953 y la Carta Social Europea en 1996. Asi
mismo, se considera que es un apoyo para los principios -2000- y 17 Objetivos
de Desarrollo Sostenible -2016- establecidos en el Pacto Mundial de la
Organizacion de las Naciones Unidas (ONU). En consecuencia, se establece
que el modelo EFQM, ha tenido una serie de modificaciones hasta la presente
fecha con la finalidad de adaptarse a los avances tecnolégicos, cientificos,
técnicos, sociales, competitivos, economicos, productivos y culturales, para
otorgar eficacia y eficiencia en su aplicaciéon (Biblioteca Universitaria de

Granada, 2014).

Una de las primeras instituciones que implemento6 el Modelo EFQM en los
servicios de la salud fue la organizacion Osakidetza de Espana en 1995,
considerada una red hospitalaria con un mecanismo para el adecuado desarrollo
empresarial e implementaciéon de estrategias para la evaluacion, desarrollo,
ejecucion y resultados, que involucra ganancias econémicas y satisfaccion del

servicio a los clientes. (Fernandez, 2002)

11



3.2. Conceptualizacion del EFQM

Segun, Gonzalez et al. (2013), el modelo EFQM autoevalua el
funcionamiento y organizacién empresarial, mediante criterios con la perspectiva
de desarrollar una adecuada planificacion, ejecucion y revision, para asi obtener
resultados significativos que coadyuven a brindar una gestion de calidad y
excelencia, aspectos que se visualizan en las organizaciones que son parte del

sector sanitario.

De acuerdo con el European Foundation for Quality Managemente
(EFQM, 2013) “El objetivo de la evaluacién es comprobar que, mediante la
implantacién del control de calidad en toda la compafia, se hayan obtenido
buenos resultados. El enfoque basico es la satisfaccion del cliente y el bienestar
publico” (p.24). Es decir, a través de este modelo se efectuan estrategias que le
ayudan a la organizacién a llegar hacia metas y objetivos propuestos mediante
un plan de accién, y garantizan la eficiencia de los servicios, productos y gestiéon

operativa.

Este modelo reune un conjunto de criterios que al ser aplicados en una
empresa u organizacion revelan aspectos trascendentales como la excelencia o
necesidad de obtener resultados positivos y significativos a través de una
planificacién que generé competitividad y fortalezca el servicio mediante una
adecuada autoevaluacion, creatividad e innovacién, para que el éxito de la

organizacion se mantenga en el tiempo.

Asi mismo, Vandoorne (2020), menciona que el modelo EFQM esta
enfocado hacia instituciones publicas o privadas en las cuales se aplica mediante

un proceso de autoevaluacion, para proteger y garantizar los intereses de la
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empresa en el futuro respecto a las necesidades de la sociedad y atencién del

servicio de la organizacién la cual posea o no un fin de lucro.

3.3. Niveles, estructura, componentes, objetivos, métodos estrategias
del modelo EFQM aplicables a las organizaciones que brindan el

servicio de salud

Al estar en un mundo mucho mas globalizado, el modelo EFQM, se ha
destacado como un modelo que ha mejorado el desempefio de organizaciones
europeas espafnolas y alrededor del mundo, pues, de acuerdo con lo que
menciona San Nicolas y del Castillo (2020) ha ayudado prioritariamente a
estructurar mecanismos que permitan la sistematizacion de diagnostico y mejora
en los puntos focales de una organizacion. Este modelo se ha enfocado en la
busqueda de la mejora continua de todo tipo de organizaciones entre las que

encontramos inmersas las instituciones sanitarias publicas y privadas.

Al enfocarse en el modelo EFQM, especificamente en el area de la salud,
es imperante determinar la estructura que permite a los servicios de salud,
aplicar el modelo en forma progresiva, si bien es cierto, en este ambito existe un
limitado por no decir minimo de experiencias descritas en la literatura. De
acuerdo a lo aplicado por Capela et al, (2023), en la transformacién hospitalaria
a un modelo EFQM, se establece como base prioritaria la vision y los valores de
la instituciéon sanitaria, considerando que a partir de aquello, se esquematizo las
tendencias establecidas a nivel salud en torno especifico a los Objetivo de
Desarrollo Sostenible (ODS), estableciendo la priorizaciéon de los grupos de
interés desde los clientes, grupos de inversores y reguladores, socios y
proveedores y la sociedad en general, permitiendo detallar un rendimiento

estratégico y operativo de los mismos.
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Es asi, que al senalar el modelo EFQM, hay que tener claro que es un
modelo que ha sufrido cambios, modificaciones que le han permitido
perfeccionarse. Es por ello que en el modelo planteado en el 2000, de acuerdo
a lo que senala Belén Martinez (2008), consiente aplicar de manera rigurosa un
analisis en torno a los objetivos de la organizaciéon que permitan de forma
estructurada determinar los resultados que esta se encuentra obteniendo; sin
embargo, atafne a este analisis nueve criterios de evaluacion, a los cuales cinco
se establecen como agentes: liderazgo, politica y estrategia, personas, alianzas,
recursos y procesos; y cuatro como resultados, con relacion a los clientes, las

personas, la sociedad y resultados clave.

En la actualidad con el modelo EFQM 2020, encontramos una nueva
matriz REDER la cual se centra en tres modulos: direccion, ejecucion y
resultados, los cuales de acuerdo al mismo de 9 criterios que se encontraban
presentes en el anterior modelo, Uunicamente se reducen a 7 criterios con
sujecion a 23 subcriterios que deben ser consagrados y aplicados en las

organizaciones.

Por ello, es imprescindible destacar el modelo a partir del primer modulo
enfocado a la direccidon que tiene prevalencia en tres criterios, comenzando con
el primer Criterio 1: Propdsito, vision y estrategia, en este sentido de acuerdo a
lo que establece el Modelo EFQM (2020), cabe mencionar que el propésito esta
enmarcado sustancialmente en explicar por qué la actividad respecto al servicio
de salud, al fijar el proposito en una institucion de esta indole, es imperante
establecer la responsabilidad en torno a su contribucién, asi como el medio en
el cual se desenvuelve, en este caso el ecosistema es el hospital, clinica o centro

que brinde servicios de salud.
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Consecuentemente se encuentra la vision enmarcada en fijar objetivos
claros que se pretenden alcanzar en la medida del tiempo / a largo plazo, en la
institucion que brinda servicios de salud, se establece sustancialmente la
estrategia, que en primera linea se encarga de guiar los mecanismos a traves de
los cuales la institucion pretende alcanzar los propositos que se ha marcado. Por
ello, para este criterio se han fijado estrictamente cinco subcriterios de acuerdo
al Modelo EFQM (2020), 1.1. Definir el propésito y la vision. 1.2. Identificar y
entender las necesidades de los grupos de interés. 1.3. Comprender el
ecosistema, las capacidades propias y los principales retos. 1.4. Desarrollar la
estrategia. 1.5. Disefiar e implantar un sistema de gestion y de gobierno, cabe
destacar que dentro de los propdsitos y vision de una institucion que brinde el
servicio de salud se encuentra sustancialmente acciones encaminadas a
establecer estandares de calidad que permitan otorgar al paciente una atencion
integral y especializada, entre otros propdsitos y metas que la institucién se
puede plantear a corto y largo plazo, para lo cual se tiene que tener claro el medio

en el cual se ejecutaran los propositos y estrategias.

Subsecuentemente encontramos el criterio numero dos del Modelo EFQM
(2020), referente a la Cultura de la organizacién y liderazgo, que menciona a la
calidad culturar, axiolégica y el saber, que comparte una organizacion como tal,
esta se encuentra basada en los valores y normas que influyen en el accionar,
actuacion, conocimiento y experiencia generado a lo largo del tiempo. Es decir,
es el comportamiento que adoptan los miembros de la institucidon que brinda
servicios de salud y también engloba al comportamiento que se otorga a quienes
son externos del mismo, en los cuales se podrian ver involucrados a los

pacientes, proveedores y sociedad en general.
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Respecto al liderazgo en este criterio, no le otorga facultades exclusivas
a una unica persona, ni siquiera, a un grupo que otorga directrices desde su
posicion de poder, sino mas bien, establece un liderazgo en el cual cada miembro
se desempefia como lider en su ecosistema o lugar de trabajo. En este caso en
cada area de la institucion de salud, son reconocidas cada una de las
atribuciones otorgadas. Cabe destacar que el liderazgo dentro de este modelo
se lo asimila como una actividad ejercida de forma permanente y constante,
conductas inspiradoras que refuerzan el liderazgo en otros, que permiten un
refuerzo de los valores y normas de la organizacion, por lo cual, se establece
ciertos subcriterios de acuerdo al Modelo EFQM (2020) “2.1. Dirigir la cultura de
la organizacion y reforzar los valores. 2.2. Crear las condiciones para hacer
realidad el cambio. 2.3. Estimular la creatividad y la innovacién. 2.4. Unirse y
comprometerse en torno a un proposito, vision y estrategia”, aquellos, que,
aplicados de forma correcta a largo plazo, permitiran a la institucion de salud la

excelencia.

Haciendo hincapié en este epigrafe, es necesario que exista una
transmision efectiva de los valores en los cuales se funda una institucion para
que sean puestos en practica por el personal de salud, en cuanto a la ética,
integridad y conciencia social, se debe propiciar mecanismos idéneos para que
el personal actue en base a los mismos, ademas, se prioriza el trabajo con
grupos de interés que promuevan un cambio sustancial, en los cuales de acuerdo
a los servicios de salud encontramos como grupo de interés a los pacientes,
proveedores, inversores socios o incluso entes reguladores de la actividad en la
cual se centra el servicio de salud, a su vez, la sociedad como a quienes usan el

servicio de forma constante. (Modelo EFQM, 2020).
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Es asi, como ingresamos al médulo de ejecucion, si bien es cierto el
bloque de direccion particularmente establece una administracion central de la
organizacion de salud, para que se articulen estrategias necesarias, que
permitan la plena ejecucion de forma eficaz y eficiente de su accionar como un
servicio de salud, especificamente, para que se pase a esta fase de ejecucion,
la institucion tiene que tener claro, cuales son sus grupos de interés en torno al
ambito en que desarrollan sus funciones, ademas de impulsar la transformacion

a una mejora continua.

Ahora bien, dentro de esta fase como tercer criterio encontramos, implicar
a los grupos de interés. Es imperante sefalar que se debe identificar la tipologia
y los criterios de cada uno de los colectivos de interés dentro del ecosistema u
organizacion, ademas, de acuerdo con lo que sefala el Modelo EFQM (2020),
se deben crear estrategias que permitan cubrir y satisfacer las necesidades de
los intervinientes o grupos de interés, ademas desarrollar interrelaciones
basadas en la responsabilidad, ética y transparencia, convirtiéndose en una

finalidad, para contribuir con los ODS.

Es decir, concentra su potencial en definir si el funcionamiento del hospital,
clinica o institucion que otorga servicios de salud cubre y satisface de forma
idonea las necesidades de estos grupos de interés dentro de esta area, ademas
de identificar las percepciones de los mismos, para que exista una identificacién
de las acciones que debe tomar para asegurar el futuro de la institucion, es por
ello que existen subcriterios en los cuales debe basarse o guiarse en relacion a
esto se puede clasificar los grupos de interés de acuerdo al Modelo EFQM
(2020).

En primer lugar y de forma muy importante encontramos a los clientes, con
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quienes debe existir una interrelacién basada en el respeto y credibilidad,
ademas las personas en general que permitan atraer, implicar desarrollar y
retener el talento que propenda un desarrollo en el modelo de calidad; asi mismo
los inversores y reguladores, pues son un grupo base para el desarrollo de la
institucion, se debe desarrollar acciones que aseguren, mantengan y prolonguen
el apoyo; la sociedad como grupo de interés, pues, las acciones de la institucion
deben estar encaminadas a la contribucion de su desarrollo y bienestar; por
ultimo Partners y proveedores, con los cuales se debe construir relaciones

comerciales que fomenten y creen un valor sostenible.

Determinantemente existe el criterio cuatro el cual se enfoca en crear valor
sostenible, criterio que es de vital importancia en la prevalencia de la institucion
y su éxito perdurable en el tiempo, asi como, la prevalencia y fortalecimiento en
el ambito econdmico, crear valor sostenible esta dirigido en su mayoria a los
clientes quienes han sido parte de una clara segmentacion, pues,
sustancialmente entender las necesidades de este grupo para mejorar la calidad
del servicio y acoger sus peticiones como informacién relevante y directa que

encamine al éxito de la organizacién. (Modelo EFQM, 2020).

Si bien es cierto, de acuerdo a este modelo es imperante seguir una
secuencialidad o procedimiento para la creacion de valor sostenible esta
situacion se la aplica de igual forma en fases, empezando por el disefio de la
propuesta de valor y el proceso de creacion; seguido por comunicar y vender
para otorgar credibilidad a la propuesta de valor; en consiguiente la produccion
y entrega, por ultimo, el disefio e implantacion de un modelo que tenga sustento
en una experiencia global (Modelo EFQM, 2020). El desarrollar criterios

coadyuva a crear soluciones dirigidas a los grupos de interés, con la perspectiva
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de cumplir con expectativas presentes, como futuras y en beneficio de los

intervinientes.

El objetivo sustancial de la aplicacién de este modelo es el éxito por ello
el criterio cinco, hace alusion a la gestion del funcionamiento y la transformacion,
en torno a aquello, es necesario establecer los mecanismos actuales en la
ejecucion de su operatividad y estructura, detectando los equipos que se
mantienen, para otorgar un servicio de calidad integral, que permita gestionar de

forma adecuada los cambios a los cuales se pueden ver expuestos.

Es decir, las instituciones de salud deben priorizar la transformacion,
mientras adecuan su accionar a estandares de calidad; trabajan tanto para el
presente como para el futuro, para lograr una adecuada gestion y
transformacion. Esta innovacion, debe generarse tanto en procesos, como
tratamientos y servicios de salud; asi, como en el uso de tecnologia, la basta
capacitacion al personal de salud les brindara conocimiento continuo, ademas
con sustento en la adecuada utilizacién de los recursos que esta institucion tiene,
englobando ciertos subcriterios a partir de los cuales se crean las bases que
priorizan la transformacién, de acuerdo al Modelo EFQM (2020), se encuentra la
gestion del funcionamiento y el riesgo, asi como la transformacion de la
organizacion con miras en el futuro; el impulso a la innovacion con
aprovechamiento de la tecnologia; en este mismo sentido el aprovechamiento
de los datos, la informacion y el conocimiento en el area y por ultimo de acuerdo

a la gestion de los activos y recursos que mantiene la institucion.

Siguiendo el hilo conductor encontramos el tercer ambito, el cual es los
resultados; es decir se supedita a los objetivos alcanzados en la direccién y

ejecucion. De la claridad de estos ultimos dependen los resultados de la
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organizacion o institucion del sector salud, es asi, como encontramos el sexto
criterio: percepcion de los grupos de interés, de acuerdo a un analisis de las
experiencias de estos grupos, para con la institucion logrando establecer la
experiencia que estos han tenido con el servicio de salud, tanto en calidad,
eficiencia, infraestructura solidificando sus percepciones que potencializan las

falencias para una mejora constante.

Cabe senalar, que esta informacion es sustancial para un proceso
continuo de mejora puede provenir de personas o grupos de interés actuales o
antiguos, a través de instrumentos que faciliten la recoleccién de la informacion
como lo es la encuesta, redes sociales, Feedback, ademas de las percepciones
basadas en la experiencia personal con la institucion de salud, se conforman
también por la responsabilidad social y ambiental que la institucion adopte,
sustancialmente. La institucion o empresa debe conocer cual es el éxito que
debe generar para satisfacer las expectativas y necesidades del grupo de
interés. Conocer el rendimiento actual y pasado para elaborar analisis que
permitan determinar su avance, por ello existen ciertos grupos de interés en los
cuales se prioriza su percepcion como son los potenciales clientes, personal,

inversores, reguladores, partners, proveedores y sociedad.

Por ultimo pero no menos importante, encontramos el ultimo criterio que
se debe considerar en el modelo EFQM, encontramos el criterio 7, Rendimiento
estratégico y operativo, este ultimo, se centra en el rendimiento de la institucion
que otorga el servicio de salud y en el alcance de sus propésitos y estrategias
que le permitan tener una validacién en el tiempo, ademas, de determinar el
estado en el cual va a afrontar el futuro, la capacidad, preparacion que este

tenga, resultados que pretenden ser vitales para la comprension de la institucion,
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un seguimiento y posteriormente una mejora continua y adecuada, ademas de
identificar el impacto que la mejora tendra en los grupos de interés evaluados a

través de las anteriores aristas.

A través de este criterio se evalua el rendimiento estratégico y operativo
de la institucién en el sector salud, a través de las percepciones identifica cual
sera su rendimiento a futuro haciendo viable la mejora continua y prolongada de
sus servicios, a través de los indicadores de rendimiento estratégico se puede
evidenciar los aciertos que como institucién presentan en la creacién del valor
sostenible, rendimiento del factor econémico y financiero, la satisfacciéon
prevalente en los grupos de interés determinados, ademas del funcionamiento

operativo idéneo en concordancia con las exigencias.

3.4. Laaplicacion del modelo EFQM y las experiencias del mismo en

el servicio de salud.

El modelo EFQM, posee una estructura basada en la excelencia, calidad,
liderazgo, procesos como agentes facilitadores, satisfaccién, intereses de los
involucrados -como la sociedad, trabajadores, clientes- y resultados eficientes o

positivos, totalmente aplicable al sector sanitario.

El modelo EFQM, en el sector sanitario permite alcanzar el éxito,
rendimiento y valor sostenible, para la adecuada interaccidén de la institucion y
los diferentes actores involucrados, una atencion adecuada que se enfoque al
bienestar fisico y mental de los pacientes, a trabajadores motivados y una
organizacion idonea para salvaguardar la vida y calidad de los servicios
hospitalarios y externos del sistema de gestion a través de la experiencia

enriquecedora enfocada al feedback, encuestas o entrevistas, por ello la
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implementaciéon del Modelo EFQM, se ha tornado un aspecto positivo dentro de

las organizaciones sanitarias (Universidad del Internet, 2021).

Es importante el considerar ciertos casos en los que se han aplicado el
modelo EFQM, para determinar la viabilidad del mismo en el sector salud con el

fin de establecer dificultades y experiencias del modelo.

Segun, Rojas (2014), senala que dentro del sector salud se han abarcado
diferentes sistemas de gestion como lo es el Modelo EFQM, el cual genera una
atencion integral al utilizar un proceso, recursos humanos, materiales y agentes
facilitadores, que potencializan una autoevaluacion y resultados que garantizan
una satisfaccion y sostenibilidad, generando una experiencia positiva para

brindar calidad, seguridad y continuidad.

Ferrandiz et al. (2018), sefiala en su estudio el “Modelo EFQM en los
hospitales del Servicio Madrilefio de Salud: ciclo completo de autoevaluacion”,
se establece una media de 404 puntos dentro de los 34 centros de salud que se
autoevaluaron, determinando resultados positivos en el desarrollo, orientacion,
sostenibilidad y potencialidad de la organizacion, de acuerdo con el modelo
EFQM aplicado, sin embargo, se detectd6 un indice bajo en el liderazgo,
innovacioén y creatividad de dicho sector publico hospitalario respecto con los 113
planes de accion detectados, los mismos que requieren una adecuada
satisfaccion en la gestion de procesos, personal, calidad, y servicios de salud.
De esta manera, se determina que aun se deben fortalecer y adaptar nuevos
mecanismos que identifiquen las debilidades del modelo EFQM o los motivos
que impiden su cumplimiento en este sector de la salud, para asi generar una

experiencia y excelencia idonea, en base a la actualizacion permanente del
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modelo EFQM y que permitan ser una guia sobre la aplicacién de este modelo

EFQM en dichas organizaciones.

Asi mismo, Ferrandiz et al. (2018), sefala que, en el 2013 se efectud una
comparacion, dentro de la planificacion y el proceso estratégico para satisfacer
las necesidades de los involucrados, por lo que, en relacion a los 64 hospitales
pertenecientes a la antigua red de salud INSALUD, se establece que esta se
guiaba por los principios de excelencia, mismos que eran aplicados de manera
eficiente y adecuada, por lo que, en base a dicho énfasis se concluye que dentro
de los hospitales objeto de estudio, requieren mejorar el compromiso institucional
y de liderazgo, para de esta manera facilitar la autoevaluacién, proceso y
resultados del Modelo EFQM, abordado desde una perspectiva literaria y

experimental, la cual implique una aplicacion eficaz y simple.

Asi mismo, Serrarols et al (2022), “Transformacion en la atencion primaria:
Implantacion del modelo de gestion EFQM”, menciona que el sistema sanitario
estd comprendido por diferentes niveles en este sentido se establece la
importancia y necesidad de aplicar este modelo en la atencidn primaria,
hospitalaria, especializada, pues, menciona que en tiempos de la pandemia no
existia una estructura o sistema adecuado y significo el empeoramiento de los
estandares de calidad en dichas brechas, como fue la salud de pacientes con
enfermedades cronicas, sin embargo, adaptar y desarrollar estrategias no es una
tarea facil, en este sentido se debe proponer nuevas alternativas que ayuden a
mejorar el sistema, como lo seria la aplicacion el modelo EFQM, el mismo que
sefala una estructura adecuada en la gestion de calidad y excelencia, a través
de la direccion, ejecucion y resultado, aspectos del modelo que si son adecuados

en base al mismo se viabilizan resultados positivos en la organizacion.
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Ahora, Reconde y Borgues (2022) en su estudio “Gestién de calidad en
los servicios de enfermeria en el CIREN”. Afirman que el ambito de la salud, se
han establecido lineamientos para una gestion adecuada en el funcionamiento
del sistema cubano para el camino de la excelencia, en dicho estudio se efectud
un método pre-experimental, mediante el cual se aplicé en el Centro
Internacional de Restauracion Neurologica en el area de enfermeria, el Modelo
EFQM, lo cual ayudo a que existiese una calidad y un mejor resultado en la oferta
y demanda del servicio dentro de las areas de estudio, al fortalecer el plan de
accion y causar una sostenibilidad adecuada referente al diagnostico situacional
para una mayor satisfaccion, eficiencia y excelencia, siendo el Modelo EFQM

una experiencia positiva y un mecanismo rentable a nivel econémico y humano.

Por su parte, Rodriguez et al. (2020). “Uso del modelo de excelencia
EFQM para mejorar el desempeno de la farmacia hospitalaria”, ha indicado que
actualmente no existe una evidencia adecuada sobre el valor del Modelo EFQM,
referente al sector hospitalario, sin embargo, su implementacién ha sido
enriqguecedora en la prestacion de servicios y produccion de bienes a nivel
industrial, pues, han coadyuvado a la mejora del funcionamiento del sistema
sanitario y autoevaluacion, brindando asi una progresividad en la seguridad,
eficiencia farmacoterapia y prestacion del servicio por el servidor hospitalario al
paciente, de esta manera al efectuarse la evaluacién sobre la aplicacion y
experiencia del modelo permite establecer mayores resultados positivos, lo cual
favorece en el desempenio y planificacion en la gestidn, estrategias e innovacion
en las diferentes areas o niveles de salud dentro del sistema, lo cual hace que

genere experiencias idoneas.
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En el Ecuador el Modelo EFQM, ha sido aplicado en algunas instituciones
como lo es en el Hospital de la Sociedad de Lucha contra el Cancer (Solca), el
cual posee una gran experiencia en los servicios y atencion respecto a esta
enfermedad catastréfica, pues, su finalidad ha sido garantizar la excelencia
organizativa, las buenas practicas y una atencién de calidad, al aplicar el modelo
EFQM, permitiendo establecer resultados Optimos y vanguardistas en la
Direccioén, Ejecucion y Resultados, los mismo que generen un beneficio
significativo en la comunidad de la salud. El Hospital de SOLCA, recibio 2
estrellas y la acreditacién al modelo EFQM. Lo que significa que esta institucion
busca una transformacion organizacional que coadyube a la sociedad, el sector

sanitario y los pacientes.

Un aspecto, que requiere de un estudio mas profundo, pero debe ser
puntualizado, al ser parte del Modelo EFQM, es la acreditacion o certificacion en
base al Premio Europeo a la Calidad, el cual se basa en establecer resultados
positivos independientemente del sector o grado de excelencia de la empresa,
al haber cumplido con los parametros requeridos por el modelo EFQM. La
puntuacién es atribuible en base a cada criterio de forma especifica, con el fin de
generar lineamientos para una mejora continua que prevén el éxito o fracaso de
la organizacion, mediante la evaluacion y el rendimiento de la misma a través del
esquema de REDER, dando paso a recibir o solicitar la Certificacion
correspondiente que viabilice la calidad del sistema de salud desde + 200 a 1000

puntos (Loza et al, 2017).

En este sentido, se establece que el modelo EFQM, posee una
experiencia positiva dentro de las organizaciones del sector salud, sin embargo,

aun se requiere de una mayor aplicacién, estudio y relevancia cientifica sobre el
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Modelo EFQM en las organizaciones sanitarias, para de esta manera lograr una
adecuada transformacion, excelencia, estructura social, cultural, y mejorar el
rendimiento sostenible en la direccion, ejecucion y resultados en el sector salud
al aplicar cada estrategia, y directriz practica, humana, metodologica, tecnoldgica
y organizativa, hacia el cumplimiento de los objetivos, misidn, vision y metas a
futuro que coadyuben una mejora prioritaria en la organizacion del servicio, los

pacientes, y el personal de salud.

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

El Modelo de Excelencia de la European Foundation for Quality
Management se encuentra presente en diferentes organizaciones publicas y
privadas con o sin fines de lucro. Su creacion impera desde hace mas de 30
afnos dentro de la region europea lo que le ha permitido ir incursionando en otras
regiones y paises, posee una conexidn con los Objetivos de Desarrollo
Sostenible y principios de la Organizacion de las Naciones Unidas y su adecuado
funcionamiento y operatividad han permitido crear cambios que se ajustan a las
necesidades, practicas, grupos, gestion operativa y servicios de manera positiva,
a miras de la excelencia, calidad, calificacion y competitividad del sector que
aplica el modelo EFQM. La organizacion Osakidetza una red hospitalaria es

considerada una de las primeras en aplicar el modelo.

Se determina que el modelo EFQM, autoevalia constantemente el
funcionamiento y operatividad de las organizaciones que pertenecen al sector
salud, con el fin de generar un impacto positivo en la direccion, ejecucion y
resultados al aplicar cada uno de los lineamientos o criterios y asi generar una
experiencia positiva ligada a la calidad y buenas practicas que ofrece la empresa

sanitaria a los involucrados y la sociedad desde la gestion hasta la percepcion
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de lo que se requiere alcanzar y lo que se logra obtener una vez fijadas las
estrategias, metas y objetivos propuestos dentro del plan de acciéon de manera

eficiente y operativa.

Este modelo ha coadyuvado a las organizaciones a sistematizar la
estructura de las mismas para permitir un diagnédstico y lograr una mejora de
puntos focalizados en los cuales exista un desequilibrio de la organizacién, en
este sentido en el ambito salud la estructura que permite aplicar este modelo
basado en 3 ejes; direccion, ejecucion y resultados, a través de la fijacion clara
del propdsito de la organizacion en el ambito salud, en este mismo sentido tener
clara la responsabilidad respecto a su contribucion y el medio espacio en el cual
desarrolla sus actividades, siendo sustancial fijar como punto de partida crear
estandares de calidad en cuanto al servicio de salud que debe implementarse a

corto y largo plazo.

Se establece algunas de las experiencias sobre la aplicacion del modelo
EFQM en el sector salud, el cual, si bien no ha tenido un estudio cientifico amplio
dentro de esta area, ha permitido ser abordado y operativizado en algunas
organizaciones pertenecientes al area del servicio de salud el cual busca el
bienestar fisico y mental de toda persona de forma integral al brindar asistencia,
informacion, diagnostico, tratamiento y control en la persona de manera
adecuada y con una gerencia de calidad, que cause en los involucrados
pacientes, doctores, administrativos, proveedores, enfermeras y demas grupos
de interés que son parte de la sanidad, una satisfaccion de cumplimiento y trato

digno.

El modelo EFQM dentro de los hallazgos encontrados demuestra que

posee directrices claras, viables y definidas en el funcionamiento, operatividad,
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evaluacion y resultados de las organizaciones que han acogido el modelo EFQM
en la prestacion del servicio de salud el cual debe ser proporcionado en base a
los criterios mas altos de excelencia, experiencia, calidad, estrategia, creatividad,
planificacion desempenfos, innovacion y progresividad en las metas, objetivos,
mision, vision de corto y largo plazo, si bien existen empresas que deben mejorar
ciertos aspectos y adaptarse a las realidades actuales del modelo, la sociedad y
tecnologia para tener una adecuada acreditaciéon, en su mayoria el Modelo
genera una experiencia positiva en las instituciones o empresas que lo abarcan,
ya que, se demuestra el éxito de la organizacion de la salud y el modelo al tener
un impacto y percepcion eficaz al ser un mecanismo humano y econdémico

factible.

RECOMENDACIONES

Primordialmente, se recomienda conocer y aplicar este modelo de
excelencia EFQM, con el fin de garantizar en el ambito de la salud experiencias
satisfactorias que potencialicen la mejora continua de las organizaciones,
ademas de que brinden atencion de calidad de forma integral, para consolidar el

compromiso de las instituciones para con sus grupos de interés.

En la actualidad no existe literatura ni variedad de investigaciones en torno
al modelo EFQM, por lo cual es imprescindible que el modelo como tal sea
analizado a fondo e implementado en el sector salud con mucha mas frecuencia,
pues de esta manera se creara un valor investigativo, cientifico y de relevancia,
el cual servira de base en otras organizaciones y sectores que propenden la
mejora continua en su modelo y estructuracion de empresa favoreciendo el

desempeno en la prestacion del servicio.
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Se debe garantizar el derecho de todos los seres humanos a la salud
integral de calidad, para ello es imprescindible que las organizaciones publicas
o privadas mantengan estandares de calidad basados en el modelo EFQM, que
garanticen la excelencia organizativa, las buenas practicas con todos y cada uno
de los grupos de interés, que permitan potencializar cada uno de los aspectos
que lleven a la vanguardia a la institucion completando cada uno de los criterios

bases de este modelo tanto la direccion la ejecucion y los resultados.

Cabe destacar que los grupos de interés si bien es cierto estan enfocados
prioritariamente a los pacientes quienes de forma directa tienen relacién con los
servicios de salud, estos no son los unicos, pues, tanto los proveedores,
inversores, socios, y la sociedad en general son puntos claves para el pleno
equilibrio de la organizacion que permitan acciones encaminadas a la mejora

continua en el ambito de la excelencia en calidad.
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