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El propdsito de este documento es informar sobre las condiciones y el proceso a seguir por las organizaciones
gue deseen recibir el servicio de Evaluacion Externa de EUSKALIT.

1.- EL MODELO DE EVALUACION
Se utilizard como modelo o referencial para la evaluacion el Modelo de Gestion Avanzada 2015, disponible en
www.euskalit.net

2.- PROPOSITO DEL SERVICIO DE EVALUACION EXTERNA

El propésito del Servicio de Evaluacién Externa de EUSKALIT es apoyar a las organizaciones de la Comunidad
Autonoma del Pais Vasco en su camino de mejora de la competitividad.

Por ello, el principal valor que reciben las organizaciones evaluadas es el Informe que realiza el equipo de
evaluacion, externo e independiente, identificando los puntos fuertes y las areas de mejora de su gestion.

3.- REQUISITOS PARA SOLICITAR EL SERVICIO DE EVALUACION EXTERNA
Es condicién indispensable que la organizacién cumpla los requisitos que se sefialan a continuacion:

A. Pueden solicitar el servicio de Evaluacion Externa todas las organizaciones publicas o privadas de la
Comunidad Auténoma del Pais Vasco, asi como las unidades de negocio de grandes organizaciones
gue dispongan de capacidad de gestion suficiente en todos los elementos del Modelo de Gestidn
Avanzada y que desarrollen méas del 50% de su actividad en la CAPV.

B. Es necesario ser entidad colaboradora de EUSKALIT. Ver en la web las condiciones y cuotas:
http://www.euskalit.net/nueval/index.php/es/como-hacerse-colaborador/como-hacerse-colaborador

C. El equipo directivo de la organizacion solicitante debe haber recibido suficiente formaciéon en Modelos y
herramientas de gestién avanzadas y existe un Compromiso con la Gestion Avanzada por parte de la
direccibn de la organizacion. Igualmente, es necesario que al menos una persona con
responsabilidad en la gestién de la organizacién participe en el Club de Evaluacion de
EUSKALIT y haya participado en el proceso de evaluacién externa de EUSKALIT a otra
organizacioén, para que conozca de manera directa las caracteristicas de este servicio y el proceso
gue se sigue.

D. Haber realizado, al menos en tres ocasiones, reflexiones/autoevaluaciones sobre la gestion global
de su organizacion, con una dedicacién suficiente y de forma rigurosa. Es recomendable que al menos
la Gltima de las reflexiones globales se haya realizado utilizando el Modelo de Gestion Avanzada.

E. Haber reflexionado, al menos los ultimos 3 afios, sobre la estrategia a medio - largo plazo y haberla
desplegado a través de un plan operativo o de gestién anual.

F. Haber realizado al menos dos mediciones de la satisfaccion de los clientes y personas de la
organizacién (a través de encuestas, grupos focales, entrevistas, etc.), y haber puesto en marcha
acciones de mejora derivadas de la misma.

G. Haber definido estrategias, planes, objetivos, acciones...respecto al Compromiso con la Sociedad vy la
sostenibilidad Medioambiental.


http://www.euskalit.net/
http://www.euskalit.net/nueva/index.php/es/como-hacerse-colaborador/como-hacerse-colaborador
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H. Haber definido estrategias, planes, objetivos, acciones...respecto a la Innovacién, se han dado pasos
para crear un contexto interno para innovar, para aprovechar el potencial de innovacion del entorno y
para gestionar las ideas y proyectos innovadores.

I. Haber gestionado indicadores relevantes en los 5 elementos de accidon del Modelo de Gestion
Avanzada (Estrategia, Clientes, Personas, Sociedad e Innovacion).

A la recepcién de la solicitud, EUSKALIT se pondra en contacto con cada organizacion para confirmar que se
cumplen los requisitos de evaluacion y aclarar dudas respecto al proceso de evaluaciéon. Una vez realizado ese
contacto, EUSKALIT confirmara que se va a prestar el Servicio de Evaluacion Externa.

En caso de que la organizacion interesada haya recibido un proceso de Evaluacion Externa, realizado por
EUSKALIT o por otra organizacion, deberan haber transcurrido un minimo de 12 meses entre las fechas
de presentacidon de las documentaciones para evaluacién antes de que EUSKALIT le pueda ofrecer su
Servicio de Evaluacion Externa. Estos 12 meses son el tiempo razonable para que la organizacién ponga en
practica su plan de mejora derivado de esa evaluacion previa.

4.- CALENDARIO DEL PROCESO DE EVALUACION

FECHAS ACTIVIDAD

Hasta el 7 de abril de 2017 Rellenar en la web de EUSKALIT el documento de Solicitud del
Servicio de Evaluacion Externa. Completar en:

http://www.euskalit.net/evaluaciones

15 de junio Fecha final de presentacion en EUSKALIT de la Guia de Gestion a
evaluar
Horario de recepcién de la documentaciéon: de 9:00 a 18:00
Julio-Septiembre El equipo de evaluacion analiza la documentacion de la
organizacion
Octubre — Noviembre Visita a la organizacién evaluada y entrevistas a equipo directivo y
miembros de la plantilla
Diciembre Gala de entrega de los reconocimientos a la Gestion Avanzada

5. EVALUACION

La Direccidon de la Organizacién deberd cumplimentar el formulario de SOLICITUD DEL SERVICIO DE
EVALUACION EXTERNA (en la Web de EUSKALIT), aceptando las condiciones del Proceso de
evaluacion.

Como el objetivo de la evaluacién es apoyar a las organizaciones vascas en su camino de mejora de la
competitividad, a través de un informe que recoja los principales puntos fuertes y las areas de mejora de su
gestién, es necesario que el equipo de evaluacién comprenda las prioridades de la organizacién, su estructura
de funcionamiento, sus formas de hacer, la légica de sus estrategias, planteamientos, indicadores, mejoras
realizadas, los resultados logrados, etc.

Para ello, la parte mas importante del proceso de evaluacion son las entrevistas que mantendran el equipo de
evaluacion con las personas de la organizacidn, con el fin de comprender las practicas de gestién y la situacién
de la gestién en los 6 elementos del Modelo de Gestion Avanzada.

Por tanto, y de cara a que el equipo de evaluacion vaya a la visita con un conocimiento adecuado de la
organizacién, ésta tiene que completar la "guia de gestion”, que recoja la informacién basica para comprender
la organizacién, y que se detalla en el siguiente punto.


http://www.euskalit.net/evaluaciones
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5.1. GUIA DE GESTION

Este es el documento que el equipo de evaluacion analizara antes de la visita, por lo que tiene que contener la
informacion principal sobre las actividades, estructura, prioridades, practicas de gestion, indicadores relevantes,
etc. de la organizacién. No es necesario ser un "experto en evaluacién" para la redaccién de este documento,
sino entender la estructura y sentido de los elementos del Modelo de Gestion Avanzada, de los aspectos de
evaluacion y ser capaz de recoger y sintetizar lo fundamental de la organizacion.

GUIA DE GESTION

CONTENIDOS
GUIA DE GESTION

Ver estructura en el
punto 8 de este
documento.

PRESENTACION DE LA ORGANIZACION Maximo 3 paginas

EXPLICACION DE LOS ELEMENTOS DE ACCION Y
RESULTADOS
LOGICA DE LOS RESULTADOS

Maximo 25 paginas

HERRAMIENTAS DE GESTION: Documentos/extractos que . .
B L . . Maximo 50 paginas
utilice la organizacién en su dia a dia (Anexos)

INDICE GENERAL
Y DE LAS
HERRAMIENTAS

Méximo 1 pagina adicional cada uno

GLOSARIO DE
TERMINOS

Méaximo 1 pégina adicional

FORMATO

Maquetacion: DIN A 4 (210 x 297 mm), tipo de letra Arial 10 pt (o0 equivalente) en todos los textos
y 9 pt en los gréficos, con interlineado normal. Margenes minimos de 1cm a izquierda y derecha y
margenes minimos superior e inferior de 1,5 cm. Todas las paginas deben ir numeradas
correlativamente.

No se podra incluir como parte de la documentacion a evaluar enlaces a la pagina web, otra
documentacién, etc. Toda informacién que quiera que el equipo evaluador tenga en cuenta
debera incluirla en la documentacién presentada.

Idioma: La evaluacién se podra recibir en Euskera o Castellano. Aquellas organizaciones que
utilicen el Euskera en su actividad diaria, reuniones, documentaciones...deberan presentar su
documentacién a evaluar y realizar la visita de evaluacién también en Euskera

COPIAS

Se enviara a EUSKALIT UN UNICO ejemplar de la Guia de gestidn, encuadernado y a COLOR
para la comprobacion de la misma.

Si la documentacion estd completa y correcta, EUSKALIT lo comunicara a la organizacion y le
solicitara el envio de 7 u 8 ejemplares encuadernados con una copia en CD, DVD o memoria USB
en cada uno de ellos para el equipo de evaluacién, asi como una copia adicional para EUSKALIT.
Si la documentacion no esta correcta, EUSKALIT comunicara a la organizacion las modificaciones
gue deben ser realizadas para poderle prestar el servicio de forma adecuada y la fecha en que
debera ser remitido el ejemplar corregido.

5.2. PROCESO DE EVALUACION

1-2 1-2 2
SEMANAS| SEMANAS SEMANAS
ACLARACION
DUDAS CON -
EL EQUIPO DE el REUNION
EVALUACION . . . INFORME
ANALIZA LA DIRECTIVO DE DIA 1 DIA 2 DIA 3 FINAL
GUIADE —m——» LA »{  VISITA »{  VISITA —»  VISITA |——»
GESTION ORGANIZACION
PREPARACION
AGENDA 3 DIAS
julio- octubre-noviembre
septiembre
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5.3. INFORME DE EVALUACION
Se enviara a la organizacion un Informe de Evaluacion que incluye:

e Una visién global de la organizacion con las principales fortalezas y las areas de mejora prioritarias.

e Los puntos fuertes y las areas de mejora mas significativos en cada uno de los Elementos de la
Gestion Avanzada.

e El grado de avance en la gestién de la organizacién, en los 6 Elementos y en los 22 subelementos del
Modelo de Gestibn Avanzada, siguiendo la escala "BIDA™ Basico, Intermedio, Desarrollado y
Avanzado".

El informe de evaluacion y la valoracién consensuada por el equipo de evaluacion son definitivas, no
estando sujetas a revision posterior.

EUSKALIT promovera la posibilidad de que el equipo evaluador, la organizacién evaluada y EUSKALIT puedan
reunirse una vez finalizada la evaluacion para poder aportar algunos comentarios adicionales o clarificar alguna
duda del Informe o del proceso de evaluacion. Sin embargo, cualquier problema, discrepancia o duda con
respecto al cumplimiento del Servicio de evaluacion externa (que se recoge en el documento de Instrucciones
del servicio de evaluacion externa que se entrega a todos los candidatos y equipos de evaluacién) debe
comunicarse a EUSKALIT con antelacién a la comunicacion del resultado final de la evaluacion. Esta directriz,
similar a la que se utiliza en el EFQM Excellence Award, garantiza la independencia del resultado de la
evaluacion y supone la aceptacion de la misma por parte de las organizaciones en el momento de realizar la
solicitud de evaluacion externa y por parte de los equipos de evaluacion en el momento de firmar el documento
de confidencialidad.

5.4. RECONOCIMIENTOS
Una vez realizada la evaluacion externa, la organizacién recibira el reconocimiento a la Gestiéon Avanzada (A
Bronce, A Plata o A Oro), que otorga el Gobierno Vasco, en funcién de su grado de avance en la Gestion.

BASICO INTERMEDIO DESARROLLADO AVANZADO

6.- EQUIPO DE EVALUACION

Para realizar la evaluacion, EUSKALIT cuenta con el Club de Evaluacién, grupo constituido por profesionales y
personal de direccion de diversos sectores de actividad, con sélida formacién en Modelos y herramientas de
Gestion Avanzada, que colaboran con EUSKALIT de forma desinteresada en la prestacion de este servicio.

EUSKALIT seleccionarda, de entre las personas de su Club de Evaluacién, a aquellas que considere adecuadas
para evaluar la organizacion solicitante, la cual dard su conformidad al equipo de evaluacidon propuesto. La
organizacion podra pedir el cambio de alguna de las personas del equipo si existiese incompatibilidad
manifiesta (competencia directa, parentesco, etc.) que pudiese condicionar el trabajo de evaluacion. Esta
incompatibilidad debera ser verificada por EUSKALIT. No se podra realizar una recusacién a un colectivo
completo, por ejemplo: procedentes de consultoria, de centros publicos, privados o de determinado sector, etc.
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EUSKALIT intentara que en todas las evaluaciones participen al menos dos personas con conocimiento del
sector de actividad de la organizacion evaluada.

EUSKALIT disefiara los equipos de evaluacién equilibrando los conocimientos y experiencia de sus integrantes.
Los equipos de evaluacién contaran con una persona en el papel de Senior, con una importante experiencia de
gestién y de evaluaciones previas, asi como de dos o tres personas mas con experiencia de evaluacioén. Con el
objetivo de desplegar el conocimiento en herramientas de gestién avanzadas, para el resto de plazas en los
equipos EUSKALIT seleccionara a otros miembros del Club de Evaluacién que acrediten un conocimiento
suficiente y contrastado del Modelo de Gestidon Avanzada y del proceso de evaluacion.

Una vez aceptada la propuesta, se creara el equipo de evaluacién de entre cuatro y ocho personas.
EUSKALIT realizara las labores de coordinacion entre el equipo evaluador y la organizaciéon solicitante del
servicio y hard de garante de que el Servicio de Evaluacion Externa se desarrolla conforme al proceso
establecido.

7.- CONFIDENCIALIDAD

El nombre de las organizaciones solicitantes y el Informe de la Evaluacién Externa sera tratado por EUSKALIT
de manera confidencial. Esa informacién Unicamente estara disponible para el equipo evaluador o aquellas
personas de EUSKALIT participantes en las labores de coordinaciéon o administrativas. EUSKALIT requerira
gue todos los participantes en la evaluacidon firmen un documento de confidencialidad por el que se
comprometen a no hacer publicas las informaciones a las que pueda acceder durante el proceso de
evaluacion. EUSKALIT tomara todas las acciones razonables para que se mantenga dicha confidencialidad y
tomard las medidas oportunas si entiende que se ha producido una pérdida de la misma. En cualquier caso,
EUSKALIT no puede asumir la responsabilidad de cualquier perjuicio que pueda ocasionarle a la organizacion
solicitante la ruptura de este compromiso de confidencialidad por parte del equipo de evaluacion.

8.- ESTRUCTURA DE LA GUIA DE GESTION
Este documento consta de las siguientes partes:

e PRESENTACION DE LA ORGANIZACION (HASTA 3 PAGINAS)
e ELEMENTOS DE ACCION Y RESULTADOS (HASTA 25 PAGINAS)
e HERRAMIENTAS DE GESTION (HASTA 50 PAGINAS)

PRESENTACION DE LA ORGANIZACION (HASTA 3 PAGINAS)
El contenido puede recoger:

e Nombre de la organizaciéon, afio de inicio de actividades, figura juridica: Sociedad andnima,
cooperativa, sociedad publica... Numero o tipo de accionistas/propietarios/patronato, Organizacién
independiente/parte de un grupo (relacién con el mismo, capacidad de gestién

e Estructura y/o organigrama, n° de personas en la organizacion, estructura de principales reuniones de
gestion

e N°y direccion de los centros de trabajo

e Mision, Vision y Valores de la organizacion, Retos estratégicos, Principales ventajas competitivas /
Factores criticos de éxito

e Sector/es de actividad de la organizacion

e Principales productos y/o servicios (descripciébn, ndmero y/o tipo, importancia para el futuro,
importancia en cuanto a coste y beneficio)

e Mercado/s actuales en los que trabaja y potenciales (cuotas de mercado, importancia futura) y cliente/s

actuales y potenciales (descripciéon, nimero y/o tipologia de clientes, importancia para el futuro...)

Competidores (numero, tipo de competencia y nombre de los principales)

Otros grupos de interés: Aliados, proveedores...

Planteamiento respecto al grupo de interés "Sociedad"

Planteamiento/Estrategia sobre la Innovacién

Cultura de la evaluacion: Autoevaluaciones realizadas y evaluaciones externas recibidas. Principales

certificados, reconocimientos, premios y afios de obtencion

Ademas de estos puntos propuestos, la organizacion puede decidir si es necesario completar la presentacion
de la organizacién con otros puntos o aspectos de interés, siempre que no se superen las 3 paginas.
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ELEMENTOS DE ACCION Y RESULTADOS (HASTA 25 PAGINAS):

Seguird la estructura de Elementos del Modelo de Gestién Avanzada, vinculando los Elementos de Accién con
los subelementos de Resultados correspondientes. Como maximo seran 25 paginas, que la organizacion
utilizara como crea conveniente. De manera orientativa, podria ser razonable dedicar 2-3 paginas a cada
Elemento de Accion, 1 pagina a explicar la l6gica de resultados global (solo se explica una vez), y otras 2-3
paginas a los subelementos de Resultados.

El orden de la Guia podria ser el siguiente:

ELEMENTO 1. ESTRATEGIA

e E.1COMO SE GESTIONA LA INFORMACION NECESARIA PARA DEFINIR LA ESTRATEGIA
e E.2COMO SE REFLEXIONA Y SE ESTABLECE LA ESTRATEGIA
e E.3 COMO SE COMUNICA, DESPLIEGA, REVISA Y ACTUALIZA LA ESTRATEGIA

LOGICA DE RESULTADOS GLOBALES
e SUBELEMENTO R1. RESULTADOS ESTRATEGICOS

ELEMENTO 2. CLIENTES

e C.1COMO GESTIONAMOS LAS RELACIONES CON CLIENTES

e C.2 COMO SE DESARROLLAN Y COMERCIALIZAN PRODUCTOS Y SERVICIOS
ORIENTADOS HACIA LOS CLIENTES

e C.3 COMO SE PRODUCEN Y DISTRIBUYEN NUESTROS PRODUCTOS Y SE PRESTAN
NUESTROS SERVICIOS

e C.4COMO GESTIONAMOS LAS RELACIONES CON PROVEEDORES

e SUBELEMENTO R2. RESULTADOS EN CLIENTES

ELEMENTO 3. PERSONAS

e P.1 COMO SELECCIONAMOS, RETRIBUIMOS Y ATENDEMOS A LAS PERSONAS

P.2 COMO DESARROLLAMOS EL CONOCIMIENTO Y COMPETENCIAS DE LAS PERSONAS
P.3 COMO COMPROMETEMOS A LAS PERSONAS CON LA ORGANIZACION

P.4 COMO AMPLIAMOS LA CAPACIDAD DE LIDERAZGO DE LAS PERSONAS
SUBELEMENTO R3. RESULTADOS EN PERSONAS

ELEMENTO 4. SOCIEDAD

e S.1 COMO GESTIONAMOS EL COMPROMISO CON NUESTRO ENTORNO SOCIAL
e S.2COMO IMPULSAMOS LA SOSTENIBILIDAD MEDIOAMBIENTAL
e SUBELEMENTO R4. RESULTADOS EN SOCIEDAD

ELEMENTO 5. INNOVACION

1.1 COMO DEFINIMOS NUESTROS OBJETIVOS Y ESTRATEGIA PARA INNOVAR
1.2 COMO CREAMOS EL CONTEXTO INTERNO PARA INNOVAR

1.3 COMO APROVECHAMOS EL POTENCIAL DE NUESTRO ENTORNO

.4 COMO GESTIONAMOS LAS IDEAS Y PROYECTOS INNOVADORES
SUBELEMENTO R5. RESULTADOS EN INNOVACION

Una organizacién podria optar por otro orden (por ejemplo primero los elementos de accion y después los
resultados todos juntos), siempre que no supere las 25 paginas.

Dentro de cada subelemento, y guiandose por los ASPECTOS DE EVALUACION, la organizacion deberia
explicar su planteamiento y el grado y sistematicidad del despliegue. Recomendamos tener presente en todo
momento el Modelo de Gestion Avanzada y el "Documento de apoyo al Modelo de Gestién Avanzada". Dada la
limitacion de espacio, es conveniente que todas las frases aporten informacién importante al equipo de
evaluacion: de donde vienen los planteamientos (afios, aprendizajes realizados...), cdmo han evolucionado a lo
largo del tiempo, cudl es el grado de despliegue (en n® de personas o en areas de la organizacion), qué
resultados se han obtenido, etc.
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Para ayudar a visualizar los ciclos de evaluacién y ajuste, la organizacién podria incluir seguidamente una
tabla con las 4-5 mediciones o aprendizajes mas relevantes (encuestas, ideas de mejora, visita a otras
organizaciones, revisiones de procesos, autoevaluaciones, etc.) indicando la mejora o innovacién producida.
Este podria ser un ejemplo:

Tabla de mediciones, aprendizajes, mejoras e innovaciones

ANO | Mediciones o aprendizajes Mejoras e Innovaciones

2016 | Encuesta “X” Cambio en el item “a” de la encuesta
2015 | Idea de mejora “y” Nuevo servicio “b”

2014 | Visita a organizacion “z” Mejora en el actividad “c”

2013 | Revision del proceso “v’ Cambio en el enfoque “d”

2012 | Area de mejora de la autoevaluacion “w” Mejora en el producto “e”

Durante toda esta explicacion, se debera tener especial cuidado en referenciar de una manera clara y
organizada los anexos que se van nombrando y que amplian la informacion que se estd aportando. La
organizacién debera vincular los elementos de accion con los resultados y con los anexos correspondientes,
para facilitar la comprension de las préacticas de gestion de la organizacion. Esta vinculacion se realizard de dos
formas, una con hipervinculos (para su lectura en formato electrénico) y otra para su lectura en papel (por
ejemplo "ver anexo 1.4: Plan estratégico").

Tras la explicacion del Elemento 1 Estrategia, y antes de los Resultados en la estrategia, la organizacion
dedicara una pagina a explicar la Logica de Resultados, como por ejemplo:

e Explicacién de la frecuencia con la que se realizan las diferentes mediciones, encuestas, grupos
focales, etc. y fiabilidad y precision de los datos obtenidos.

e Segmentaciones de resultados utilizadas

e Explicacién de los criterios que se utilizan para fijar los objetivos, y como se utilizan para la mejora.

o Explicacién de como se identifican las organizaciones o indicadores para establecer comparaciones.
Con qué grado de profundidad se realizan las comparaciones (utilizacion de dato publico, intercambio
en baterias de indicadores, intercambio presencial de buenas practicas de gestiébn e indicadores,
benchmarking profundo...) y cdmo se utilizan estas comparaciones para la mejora.

e Explicacién de la relacién entre los resultados conseguidos y lo que se ha hecho para conseguirlos
(causa-efecto)

Posteriormente se presentaran los Resultados Estratégicos.

La propuesta de EUSKALIT es que primero se presenten los subelementos del elemento de accion, y
posteriormente el subelemento de Resultados que le corresponde. Los resultados se recogeran a través de
Gréficos o tablas con los indicadores relevantes tanto de percepcién como de rendimiento. Es importante que
el equipo de evaluacién entienda qué mide cada indicador y qué importancia tiene para la organizacion (esta
explicacion se puede hacer en la parte los elementos de accion o en el propio indicador).

HERRAMIENTAS DE GESTION (MAXIMO 50 PAGINAS)

e Se incluiran documentos (o extractos) que utilice la organizacién en su dia a dia de la gestion tales
como:
Plan de Gestion, Plan Estratégico, Balance y cuenta de resultados, Encuestas de clientes, personas o
sociedad (modelos o gréficos o tablas de resultados segmentados etc. que completen los incluidos en
el apartado de Resultados), Mapa de actividades/procesos, extracto de algun proceso/proyecto,
Cuadro de Mando de indicadores, evaluacién del desempefio de personas o de liderazgo,
autoevaluacioén, informes de contrastes / evaluaciones, planes de mejora, etc.

e Se incluird un indice de documentos, ordenados por elementos y con enlaces a los diferentes
apartados del documento guia de gestién que ayude a la comprensién de los mismos.



