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El propésito de este documento es informar sobre las condiciones y el proceso a seguir por las organizaciones que
deseen solicitar el servicio de Evaluacion Externa de EUSKALIT con MEMORIA COMPACTA.

Desde el ano- 2005 hemos realizado diversas experiencioas de evaluacidw cow
documentaciones reducidas , tanto- env evaluaciones al EFQM Excellence Award como- env
evaluaciones al Premio- vasco- v lav Calidad, de Gestion. Partiendo- de estas experiencias
hemoys generado-las presentes bases de solicitud de evaluaciéw cow memoriow compactov.

1.- EL MODELO DE EVALUACION

Se utilizara como marco de referencia para la evaluacion el Modelo- de Excelenciov EFQM 2010 © de la
European Foundation for Quality Management.

2.- PROPOSITO DEL SERVICIO DE EVALUACION EXTERNA

El propésito del Servicio de Evaluacion Externa de EUSKALIT es apoyar a las organizaciones de la Comunidad
Autonoma del Pais Vasco en su camino de mejora de la competitividad, siendo el principal valor que reciben el
Informe de evaluacién que realiza el equipo de evaluadores el cual les permite contrastar los puntos fuertes y las
areas de mejora de su gestion.

3.- REQUISITOS PARA SOLICITAR EL SERVICIO

Es condicion indispensable para la solicitud del servicio de evaluacion con MEMORIA COMPACTA que la
organizacién cumpla todos los requisitos que se sefalan a continuacién:

A. Pueden solicitar el servicio de Evaluacion Externa todas las organizaciones publicas o privadas de la
CAPV, asi como las unidades de negocio de grandes organizaciones que dispongan de capacidad de
gestién suficiente en todos los elementos del Modelo de Excelencia y que desarrollen mas del 50% de su
actividad en la CAPV.

B. Es necesario ser socio-colaborador de EUSKALIT y asumir el compromiso de mantenerse como socio-
colaborador los dos afios siguientes a la solicitud del servicio de evaluaciéon. Ver en la web:
www.euskalit.net las condiciones y cuotas establecidas.

C. El equipo directivo de la organizacion solicitante debe haber recibido suficiente formacién en el Modelo de
Excelencia y en los sistemas de puntuacion (REDER) con que se realizan las evaluaciones. Igualmente,
es necesario que al menos un miembro del equipo directivo de la organizacion sea miembro del
Club de Evaluadores de EUSKALIT y haya participado como evaluador de otra organizacion para que
conozca de manera directa las caracteristicas de este servicio y el proceso que se sigue.

D. Haber completado, al menos en tres ocasiones, el ciclo de mejora de la gestién que se muestra a
continuacion con sus correspondientes autoevaluaciones. Al menos la Ultima de las autoevaluaciones ha
tenido que ser realizada utilizando la matriz REDER de puntuaciones:


http://www.euskalit.net/
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1. Autoevaluacién

f oo o getn x

4. Realizar Ias activide- 2. Priorizar las
des recogidas en el éreas de mejora
plan de mejora resultantes

\ 3. Hlaborer un plan de 1
mdomntearadoen

el plan

E. Haber realizado, al menos, dos ciclos de medicién (mediante encuestas, entrevistas, grupos focales,
etc.) y mejora (planes de mejora) en la satisfaccibn de clientes y personas que trabajan en la
organizacion.

NOTA: EL REQUISITO DE EUSKALIT ES UNA EXIGENCIA DE MINIMOS, Y LA RECOMENDACION ES
QUE SE DISPONGA DE UNA TRAYECTORIA MAS LARGA YA QUE LA MATRIZ REDER DE
PUNTUACIONES DEL MODELO EFQM 2010 INCIDE EN LA EVALUACION DE LAS TENDENCIAS AL
PEDIR PARA VALORAR CON MAS DE 10 PUNTOS TENDENCIAS POSITIVAS Y/O RENDIMIENTO
SATISFACTORIO SOSTENIDO EN APROXIMADAMENTE ¥ DE LOS RESULTADOS DURANTE AL
MENOS 3 ANOS.

F. En caso de que la organizacién 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 presentacién de las memorias antes de que EUSKALIT le pueda ofrecer su Servicio de
Evaluacion Externa. Estos 12 meses son el tiempo razonable para que la organizacion ponga en practica
su plan de mejora derivado de esa evaluacion previa.

4.- CALENDARIO DEL PREMIO VASCO A LA CALIDAD DE GESTION

FECHAS ACTIVIDAD
Hoastowel 31 der | Rellenar en la web de EUSKALIT el documento de Solicitud del
Maurz0-2010 Servicio de Evaluacién Externa. Completar en:
http://www.euskalit.net/nueva/evaluacionexterna.php
15 de Junio-2010 | Fecha final de presentacion en EUSKALIT de la Memoria a evaluar.
Horario de recepcion de memorias: 9:00 hasta las 18:00 del dia 15
Julio-Septiembre | Evaluacion de las memorias presentadas por parte del equipo
2010 evaluador

Octubre - Visita a la organizacion evaluada y entrevistas a equipo directivo y
Noviembre 2010 | miembros de la plantilla

Diciembre 2010 | Gala de entrega de los reconocimientos Q Plata y Q Oro — Premio
Vasco a la Calidad de Gestion



http://www.euskalit.net/nueva/evaluacionexterna.php
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5.- EVALUACION CON MEMORIA COMPACTA
5.1. DOCUMENTACION REQUERIDA

El maximo responsable de la Organizacién debera cumplimentar el Formulario de SOLICITUD DEL SERVICIO DE
EVALUACION EXTERNA sefialando la opcién de MEMORIA COMPACTA. A la recepcién de esta solicitud y una
vez verificados los requisitos, EUSKALIT confirmara que se va a prestar el Servicio de Evaluacién Externa.

La MEMORIA para la evaluacién debera ser comprensible para cualquier persona ajena al sector de actividad de
la organizacion candidata por lo que se debe evitar la terminologia especifica del sector o explicarla debidamente.
Esta memoria debera respetar las siguientes caracteristicas:

PAGINAS Documento principal: DIN A 4 (210 x 297 mm)

FUENTE Y TAMANO | Times New Roman 10 pt (0 equivalente) en todos los textos

LETRA 9 pt en los gréaficos y cuadros

INTERLINEADO Normal

MARGENES Margenes minimos de 1lcm a izquierda y derecha y margenes minimos superior e
inferior de 1,5cm

IDIOMA Euskera o Castellano. Aquellas organizaciones que utilicen el Euskera en su actividad

diaria, reuniones, documentaciones...deberan presentar su memoria a evaluar y realizar
la visita de evaluacion también en Euskera

NUMERACION Today lay paginas deben ir numeradas desde el 1 hastow wn maximo-
de 25 paginas ew el docwmento- principal y wnw maximo- de 2 paginas
adicionaley pavaw el indice y el glosawrio- de terminos. Lav extension de
cada apartado es flexible en funciow de lo- que prefierav utiligow
cado organigaciow, si bieww probonemos una extension parar cado

aportado-
CONTENIDOS PRESENTACION: Recomendaciéw - 1 pagina
DOCUMENTO
PRINCIPAL CRITERIOS AGENTES: Recomendacidw - 15 paginas
25 paginay LOGICA DE LOS RESULTADOS: Recomendacion - 1 pagina

(ver detalles de CRITERIOS RESULTADOS: Recomendacidw - 8 paginas
la Tstructuwrar esv

el Anexo-1)

ANEXOS: ANEXOS: ENTRE 50 Y 75 PAGINAS. Inclwyendo- uw indice de anexos
para facilitow la bisqueda de lav informacidw.

INDICE GENERAL Méximo 1 pagina adicional

GLOSARIO DE | Maximo 1 péagina adicional

TERMINOS

Se enviara a EUSKALIT UN UNICO ejemplar de la MEMORIA COMPACTA en papel,
encuadernado y a COLOR para la comprobacién de la misma.

COPIAS | Sila documentacion esta completa y correcta, EUSKALIT solicitara a la organizacion el envio de 7 u
8 ejemplares encuadernados con una copia de la memoria en CD-ROM en cada uno de ellos para el
equipo evaluador, y 1 adicional del CD-ROM para EUSKALIT. Si la documentacién no esta correcta,
EUSKALIT comunicara las modificaciones a realizar para poder prestar el servicio de forma
adecuada y la fecha en que sera remitido el ejemplar de la memoria corregida.
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5.2. PROCESO DE EVALUACION

Fases:

1) Andlisis de lae memoria por pawte de cada miembro-del Equipo-Evaluador.
o Identificaciow de las dudas relevantes o aclovor ew lov rewnidw previov v lav
visitaw de evaluaciow. EU evaluador semior evwiowd conw unaw semanov de
antelaciow las dudas mds importantes o aclowow duwronte lov rewnidw previo.

2) Reunidwprevia. 1 diov. (se realigowd ew lav propiov organigacién evaluada,)

Agenda orientativo:

9.00 & 9.30 Presentacion equipo-evaluador y directivos

9.30 @ 10.30 Equipo-evaluador revisa lay dudasy o compartir conw lav

10.30 ¢11.00 Pausaw cafe

11.00 v 14.00 Entrevista con el equipo- directivo-porow aclowow las dudas
relevantes.

14.00 & 15.30 Alnmuergzo- conjunto-evaluadores y evaluados

15.30 & 16.30 Reuniow de loy evaluadores pavaw debativ sobre lo-vistoy
elabovar el borrador de agenda del resto-de lov visitow y define
las parejos de visito.

16.30 ¢ 18.00 Reuniow de loy evaluadores y equipo-directivo-pawraw consensuon

agenda de visitow.

Durante estow reunidw el equipo-evaluador podrd pedir docuwmentacionw av la
organigacidw evaluadao.

3) Visito. 3 dias (podiiouwv ser 4 en organigaciones de gron taunaio,).
Agenda orientativaw de cada dio:

9.00 w13.30
13.30 & 14.00

14.00 & 15.30
15.30 ¢16.30
16.30 v18.00

Entrevistas y andlisis de evidencias

Reuniow de loy evaluadores pavaw debativ sobre lo-visto-y
pendiente.

Almuerzo-

Entrevistas y andlisis de evidencios

Reunidw de loy evaluadores para elabovoar el bovrador de puntos
fuertes y dreas de mejoraw del informe y revisow lov agenda de
visitow que restow por realigan.

4) Redacciéwpersonal de detalle del informe. Cadow evaluador redactowd y puntuowr i
lov porte que le corresponda. Se realigowds av nivel de subcriterio. EL senior
redactowd lav visiow global. Habrd una semanaw de plago-tras la visito parov

realigaulo-

5) Rewniéw de los evaluadores paraw el corsenso-del informe final. 1 62 dias.

6) Evwio-del informe o lov ovganigaciéw por pawte de EUSKALIT
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5.3. INFORME DE EVALUACION

Constara de los siguientes apartados:
= Un breve resumen de la situacién global de la gestién de la organizacién bajo el prisma del Modelo de
Excelencia 2010.

= Descripcion detallada de los puntos fuertes y las areas de mejora identificadas por el Equipo de
Evaluacion en cada subcriterio del Modelo de Excelencia.

El Informe de evaluacién suele ser un documento con unos 100 puntos fuertes y 100 areas de
mejora que el equipo evaluador entiende reflejan la gestion de la organizacion evaluada conforme
al Modelo de Excelencia. En ningln caso es un documento de recomendaciones o de consultoria
sobre como debe gestionarse una organizacion.

= Acta con las puntuaciones en cada uno de los 9 criterios del Modelo de Excelencia y la puntuacién global
semejante a la siguiente:

EUSKALIT — FUNDACION VASCA PARA LA EXCELENCIA FECHA
BIKAINTASUNERAKO EUSKAL FUNDAZIOA
ACTA DEL EQUIPO EVALUADORDE ...........

Miembros del Equipo de Evaluacion: Dfa.
D.
Dha.
D.
RESULTADOS DE LA EVALUACION
CRITERIO VALORACION ASIGNADA FACTOR DE
AL CRITERIO PONDERACION
1. Liderazgo (10%) 21-30 x 1,0
2. Politicay Estrategia (10%) 31-40 x 1,0
3. Personas (10%) 41-50 x 1,0
4. Alianzas y Recursos (10%) 21-30 x 1,0
5. Procesos (10%) 31-40 x 1,0
6. Resultados en los Clientes (15%) 31-40 x 1,5
7. Resultados en las Personas (10%) 21-30 x 1,0
8. Resultados en la Sociedad (10%) 31-40 x 1,0
9. Resultados Clave (15%) 51-60 x 1,5
GLOBAL (100%) 401 - 450
+ 3b
5 subcriterios con més valoracién * S¢
+ 6a
+ 9a
+ 2a
- 5b
5 subcriterios con menor valoracion
- 6b
- 8b
- 8a
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El calculo de las puntuaciones se realiza de la siguiente manera:

1. Criterios Agentes

La valoracién asignada a cada Criterio Agente es la media aritmética de los subcriterios correspondientes (p.ej.:
un criterio con 4 subcriterios se dividira entre 4, si es de 5, entre 5, etc.).

CRITERIO
Subcriterio
Subcriterio
Subcriterio
Subcriterio
Subcriterio
Total

1
la
1b
lc
1d
le

% 2 % 3 % 4 % 5 %
2a 3a 4a 5a
2b 3b 4b 5b
2c¢c 3c 4c 5c¢
2d 3d 4d 5d

3e 4e 5e

+5 4 +5 +5 + 5
Valoracion asignada al criterio D D D D D

2. Criterios Resultados

En los Criterios 6, 7, 8y 9, la puntuacién de los subcriterios ay b tiene un peso diferente (0,25; 0,50; o 0,75
segun el criterio y laimportancia que le concede el modelo a los resultados directos o indirectos).

CRITERIO 6
Subcriterio 6a x 0,75 =
Subcriterio 6b x 0,25 =

Valoracién asignada

3. Célculo de la Puntuacion Total

% 7
7a x 0,75 =
7b x 0,25 =

-

% 8
8a
8b

-

% 9
x 0,50 = 9a x 0,50 =
x 0,50 = 9b x 0,50 =

-

%

-

La puntuacién total es el resultado de la multiplicacién de la valoracién asignada a cada criterio ( n) por el
factor de ponderacion que tiene cada uno (x 1,0 6 x 1,5), que es reflejo de la importancia que tiene cada criterio

dentro del Modelo de Excelencia.

CRITERIO

1 Liderazgo

2 Estrategia

3 Personas

4 Alianzas y Recursos

5 Procesos, Productos y Servicios
6 Resultados en los clientes

7 Resultados en las personas

8 Resultados en la sociedad

9 Resultados clave

Puntuacion final

Valoracion asignada
e,

Factor
x 1,0
x 1,0
x 1,0
x 1,0
x 1,0
x 1,5
x 1,0
x 1,0
x 1,5

Puntos

]

Aunque el equipo evaluador realiza todos los célculos de la manera descrita, la informacion que se presenta en el
acta es mostrada en rangos de 10 (p.ej.: 21-30, 31-40...) sobre un total de 100 para cada criterio. Y la puntuacion
final se le presenta en rangos de 50 puntos sobre un total de 1000 (p.ej.: 351-400; 401-450...).
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El informe de evaluacién y la puntuacion asignada por el equipo de evaluacion son definitivas,
no estando sujetas arevision posterior.

EUSKALIT promoverda la posibilidad de que el equipo evaluador, la organizacion evaluada y EUSKALIT
puedan reunirse una vez finalizada la evaluacién para poder aportar algunos comentarios adicionales o

clarificar alguna duda del Informe o del proceso de evaluacién. Sin embargo, cualquier problema,
discrepancio o- dudow cow respecto- al cwumplimiento- del Sevvicio- de evaluacior externa
(que se recoge en el docuwmento- de Instrucciones del servicio- de evaluaciow externo que
se entrega av todoy loy candidatos y evaluadores) debe comunicowse o EUSKALIT cow
antelacionw o lav comunicacionw del resultado final de la evaluacion. Esta dirvectrig,
simidar av v que utilizor lao EFQM env el EFQM  Excellence Award;, gawoantiza lov
independenciav del resultado- de la evaluacidw y supone lav aceptaciow de law mismav por
pairte de las organigaciones ew el momento- de realigowr lo solicitud de evaluacidow
externav y por paute de loy evaluadores enw el momento- de furmow el docwmento de

5.4, RECONOCIMIENTOS

El Gobierno Vasco concede los reconocimientos Q-plata y Q-oro Premio Vasco a la Calidad de Gestién a las
organizaciones que superan los 400 o los 500 puntos, respectivamente, tras el proceso de evaluacion externa que
realiza EUSKALIT.

EUSKALIT enviara a todas las organizaciones evaluadas un Certificado con el rango de puntuacién obtenido.

Todas las organizaciones que superen los 400 puntos podran entrar a formar parte del Club 400 de EUSKALIT,
foro de intercambio de experiencias y de aprendizaje compartido para las organizaciones de la CAPV mas
avanzadas en gestion.

6.- FORMACION DEL EQUIPO DE EVALUADORES

Para realizar la evaluacion, EUSKALIT cuenta con el Club de Evaluadores, grupo constituido por profesionales,
gerentes y directivos de diversos sectores de actividad con sélida formacion en el Modelo de Excelencia, que
colaboran con EUSKALIT de forma desinteresada en la prestacién de este servicio.

EUSKALIT seleccionara de entre los miembros de su Club de Evaluadores a las personas que considere
adecuadas para evaluar la organizacion solicitante, la cual dara su conformidad a los evaluadores propuestos. La
organizacion podra pedir el cambio de alguno de los evaluadores si existiese alguna incompatibilidad manifiesta
(competencia directa, parentesco, etc.) que pudiese condicionar el trabajo de evaluacién. Esta incompatibilidad
deber& ser verificada por EUSKALIT. No se podréa realizar una recusacion a un colectivo completo, por ejemplo:
consultores, evaluadores procedentes de centros publicos, privados o de determinado sector, etc. EUSKALIT
intentara que en todas las evaluaciones participen al menos dos evaluadores con conocimiento del sector de
actividad de la organizacién evaluada.

EUSKALIT disefara los equipos de evaluacion equilibrando los conocimientos y experiencia de sus integrantes.
Los equipos de evaluacion contaran con la presencia de un evaluador senior con una importante experiencia de
gestion y de evaluaciones previas, asi como de dos o tres evaluadores mas con experiencia de evaluaciéon. Con el
objetivo de desplegar el conocimiento en gestion y el uso del Modelo EFQM, para el resto de plazas en los
equipos EUSKALIT seleccionara a otros miembros del Club de evaluadores que acrediten un conocimiento
suficiente y contrastado del Modelo EFQM y del proceso de evaluacion.
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El equipo evaluador contara con el apoyo de una persona en labores de secretaria, acompafiando a los
evaluadores durante las reuniones de consenso Y visita, y cuyas funciones principales seran las de ayudar al
equipo en la coordinacién de la agenda de visita y la redaccién de los textos consensuados por el equipo
evaluador en el informe final. En cualquier caso, su papel NO ES EL DE EVALUAR. Estow labor de secretowiow
del equipo- estorc desempenada por una persona de EUSKALIT o-por unw miembro- del clul-
de evaluadores que awuwv no- haya tenido lao oportunidad de pawticipar e wnov
evaluacidwy que quiera aftangew sw conocimiento- del proceso- de evaluacio.

Una vez aceptada la propuesta, se creara el equipo de evaluacion que constard, al menos, de cuatro personas.
EUSKALIT realizara las labores de coordinacion entre el equipo evaluador y la organizacion solicitante del servicio
y hara de garante de que el Servicio de Evaluacion Externa se desarrolla conforme al proceso establecido por
EUSKALIT y descrito en el documento de Instrucciones del servicio de evaluacién externa que se entrega a
todos los candidatos y evaluadores.

7.- CONFIDENCIALIDAD

El nombre de las organizaciones solicitantes y el Informe de la Evaluacion Externa sera tratado por EUSKALIT de
manera confidencial. Esa informaciéon Unicamente estara disponible para aquellos evaluadores directamente
implicados en la evaluacién o aquellas personas de EUSKALIT participantes en las labores de coordinacion o
administrativas. EUSKALIT requerird que todos los participantes en la evaluacion 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 tomaré todas las acciones razonables para que se mantenga dicha
confidencialidad y tomara 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 de los evaluadores.
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ANEXO 1. ESTRUCTURA DE LA MEMORIA COMPACTA 2010:

La MEMORIA COMPACTA tendrd una extension marximo de 25 paginas. Todas lay pdginas deberdn
w nuumeradas desde el 1 hastow v méximo- de 25 paginas ew el docwmento- principad y un maximo-
de 2 paginas adicionales parow el indice y el glosario- de términos. Lav extensior de cada apartado-
es flexible en funcisw de lo- que prefiera utiligar cada organigacion, si biew proponemoy una
extension para cada apartado-

PRESENTACION
CRITERIOS AGENTES:
Seguird lov estructurow de Criterios del Modelo- EFQM 2010 cow el siguiente ovdei
CRITERIO 2. ESTRATEGIA
CRITERIO 5. PROCESOS, PRODUCTOS Y SERVICIOS
CRITERIO 4. ALIANZAS Y RECURSOS
CRITERIO 3. PERSONAS
CRITERIO 1. LIDERAZGO

Enw cada criterio-agente se citowny una serie de elementos que se PODRIAN INCLUIR, pero-que NO SON
OBLIGATORIOS. Ew cada criterio-agente law organigaciow debe incluiv lav informacion de sw gestionw
en ese apawtado. Loy elementos resaltados por EUSKALIT, al igual que los que incluye el Modelo-
EFQM 2010, son una referenciav de lo-que realigowy exv lav practicow ovganigaciones excelentes; pero-
sivvtener ww cavacter prescriptivos

Para ayudowr o visualigow los cicloy de evaluaciow y revision, ES RECOMENDABLE que la
organigacion incluwyor después de cada Criterio- agente una tablaw con las 4-5 mediciones o
aprendigajes mas relevantes (encuestas; ideas de mejora, visitow v otras organigaciones, revisiones
de procesos; autoevaluaciones; etc.) realizadas e indicando-la mejora o- inmnovacidw producido.

Tabla de mediciones, aprendigajes, mejoray e nnovaciones
ANO | Mediciones o-aprendizajes Mejoray e Innovaciones
2010 Encuesta “x Cambio-enw el ttem “a” de lav encuestor
2010 | Idea de mejora“y” Nuevo-servicio- “b”
2009 Visitaw o ovganigaciow “z’ Mejoraven el actividad “c”
2008 Revisidw del proceso-“v” Caumbio-en el enfoque “d”
2006 Areav de mejora de low autoevaluacidn “w” Mejoraven el producto“e”

LOGICA DE LOS RESULTADOS: Aqui se deberds aportaw law informacion que permitaw entender Loy
tendencias; criterios de fijacion de loy objetivoy y las comparaciones; lav relacidw cansa-efecto-y lav
relevanciovy utilidad de loy resultados aportados. Algunas de las explicaciones pueden inclinivse en
las paginay de los Principales resultodos.

PRINCIPALES RESULTADOS: Aqui se deleran incluir los grificos o-tablas de los resultados mds
importantes de loy subcriterios 6, 6b; 7oy, 7b; 8ay 8b; 9avy 9b-

ANEXOS

10
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ESTRUCTURA DE LA MEMORIA COMPACTA

PRESENTACION: 1 PAGINA

No siendo obligatorio, podria incluir:

Nombre de la organizacion

Afios claves en su historia: inicio de actividades, cambios en la propiedad, de figura juridica, fusiones, etc.
Sector/es de actividad de la organizacion

Estructura de la organizacion y/o organigrama

Centros de trabajo: Numero, localizacién y actividades/personas en cada centro

Principales reconocimientos, certificados y premios obtenidos

CRITERIOS AGENTES: 15 PAGINAS

CRITERIO 2: ESTRATEGIA
No siendo obligatorio, podria incluir:
¢,Cémo se obtiene la informacion relevante para definir la Estrategia?
¢ Cuales son los grupos de interés y cdmo se orienta la estrategia a sus diferentes necesidades y expectativas?
¢ Como se identifican los cambios del entorno (econémicos, mercados, sociedad, tecnologia, marco legal)?
¢ Como se define la estrategia de la organizacion y los diferentes elementos que la componen, como podrian ser: la
Mision, Visién y Valores, las politicas, las lineas estratégicas, las metas, los objetivos, los impulsores clave (ventajas
competitivas o factores criticos de éxito), el cuadro de mando, plan de gestion, etc.
¢Quiénes, como y cuando definen esta estrategia y la revisan y actualizan?
e ;Como se define la estrategia de la organizacion con la Sociedad y su posible impacto?
¢ Como se comunica y despliega la estrategia a los diferentes procesos, areas, equipos, personas y otros grupos de
interés (aliados, proveedores, etc.)?

CRITERIO 5: PROCESOS, PRODUCTOS Y SERVICIOS

No siendo obligatorio, podria incluir:
¢ Como se gestionan los procesos: Mapa de procesos, Procesos clave, Propietarios de procesos, etc.?

e (Cuales son los principales clientes (nimero, tipologia, importancia actual y prevista...) y la tipologia de productos y
servicios (tipo, importancia en cuanto a coste y beneficio actual y previsto...)?
¢ Como se disefan los productos y los servicios para aportar valor a los clientes?

e ;Cbmo se convierten las ideas (equipos de mejora, sugerencias, quejas, incidencias, autoevaluaciones...) en realidad
mediante procesos que facilitan la innovacion?
¢ Como se fabrican y entregan los productos o se lleva a cabo la prestacion de los servicios?
¢ Como se desarrolla la relacion con los clientes mediante encuestas, visitas, respuesta a quejas y sugerencias, etc.?

e ;Cbmo se promocionan y venden los diferentes productos y servicios y cuéles son los principales mercados, cuotas
de mercado, principales competidores...)?

CRITERIO 4: ALIANZAS Y RECURSOS

No siendo obligatorio, podria incluir:

e (Cuales son las definiciones de aliados y proveedores, niumero, nombre de los mas significativos y en qué
contribuyen?

e ;Cbmo se realiza la gestion de los recursos econdmico financieros para asegurar el éxito sostenido (procesos de
planificacion, control, de informes y revision, inversiones, riesgos) a corto y largo plazo?

e ;Cbmo se realiza la gestion de los edificios, equipos, materiales y recursos naturales de forma sostenible, gestionando
el impacto en la salud y seguridad de sus personas y en el medioambiente a nivel local y global?

e Cbomo se realiza la gestion de las tecnologias existentes o potenciales, su rendimiento y apoyo a la estrategia de la
organizacion?

e Cbomo se proporciona y controla el acceso a la informacion y el conocimiento adecuado a personas y usuarios
externos?

CRITERIO 3: PERSONAS

No siendo obligatorio, podria incluir:

e (Cual es el nimero de empleados (equipo directivo y/o responsables de procesos, plantilla, trabajadores eventuales y
distribucion de los mismos por area de actividad o centros de trabajo)?

e (Cual es la planificacion de necesidades de personas en apoyo de la estrategia de la organizacion y el uso de
encuestas de personas y otra informacion para mejorarla?

e ;Cbmo se realiza la seleccion, desarrollo profesional, movilidad y planes de sucesion, apoyado en politicas para
garantizar la equidad e igualdad de oportunidades?
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e ;Cdmo se desarrollan los planes de formacion, desarrollo y evaluacion del rendimiento para que las necesidades de
aptitudes y capacidades de la organizacion estén cubiertas y se alineen objetivos individuales y de equipo con los de
la organizacion?

e ;Cbmo se favorece que las personas de la organizacién tengan una mentalidad abierta, utilizando la creatividad y la
innovacion y la iniciativa empresarial?

e ;Cbmo se establecen la remuneracion y los beneficios sociales de manera que estén alineados con la estrategia para
fomentar la implicacion, el empowerment y la conciliacion de la vida laboral y personal?

e ;Cbmo se favorece una cultura de apoyo mutuo, reconocimiento y atencién entre las personas y entre los equipos?

CRITERIO 1: LIDERAZGO

No siendo obligatorio, podria incluir:

¢ Definicién y nimero de lideres de la organizacién y posicion en el organigrama.
Perfil de los lideres como modelos de referencia (competencias necesarias, desempefio esperado, valores ejercidos,
conducta ética)

e ;COmo los lideres definen, controlan, refinan e impulsan la mejora del sistema de gestion y del rendimiento de la
organizacion?
¢,Coémo se involucran los lideres con los distintos grupos de interés?
¢Como inspiran y facilitan los lideres la participacion, la iniciativa, la responsabilidad, la innovacion y el desarrollo de
las personas y la organizacion dando asimismo el reconocimiento oportuno y adecuado?

e ;Cbmo los lideres comprenden los fendmenos internos y externos que impulsan el cambio en la organizacion y son
flexibles, cuando procede, revisando, adaptando y realineando el rumbo de la organizacién?

e ¢ Como se revisa el esquema general del liderazgo y el ejercicio del liderazgo de cada lider?

LOGICA DE LOS RESULTADOS (1 PAGINA)

(Algunas de las explicaciones pueden incluirse en las paginas de Principales resultados)
No siendo obligatorio, podria incluir:

e Identificacion de cudles son los indicadores clave o mas importantes en cada subcriterio de Resultados y si cubren las
areas y actividades relevantes.

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

Segmentaciones de resultados utilizadas

e Explicacion de los momentos o fechas de fijacion de los objetivos, los criterios que se utilizan para establecerlos y
cémo se utiliza el alcanzarlos o no para la mejora.

e Explicacion 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 gestion e indicadores, benchmarking profundo...) y como se utilizan
estas comparaciones para la mejora.

e Explicacion de como se identifica la relaciéon entre los resultados conseguidos y los agentes facilitadores que los
causan

PRINCIPALES RESULTADOS (8 PAGINAS)

Graéficos o tablas de los indicadores de cada subcriterio (6a, 6b, 7a, 7b, 8a, 8b, 9a y 9b), especialmente los clave.
Explicacion de la relacion causa — efecto, especialmente entre los indicadores méas importantes y los criterios agentes.

e Interrelaciones entre los indicadores b (de rendimiento) y como pueden anticipar los resultados de los a (de
percepcion).

ANEXOS (50-75 PAGINAS)

e Se incluirdn documentos (o extractos) que utilice la organizacion 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 graficos o tablas de resultados segmentados etc. que completen los incluidos en el apartado de
Resultados), Mapa de procesos, Extracto de algun proceso, Cuadro de Mando Integral, evaluacion del desempefio de
personas o de liderazgo, plan anual de mejora, etc.

e Seincluira un indice de documentos, ordenados por criterios y con enlaces a los diferentes apartados de la memoria
compacta que ayude a la comprension de los mismos. Se pueden incluir ademas, listado de Otros documentos de
interés que pueden ser solicitados o consultados durante la visita de la evaluacion.
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