PRIORIZACION DE AREAS DE MEJORA

i Inversién en Posicién baja de
. Impacto Positivo en ITpactocII'-‘o§|t|vo :n recursos, partida,
CRITERIO 1: LIDERAZGO los Clientes el resto © areas @@ | restricciones legales|competencia, mejora TOTAL
la Unidad . .
o de otro tipo de imagen
AREAS DE MEJORA Impacto Cliente Impacto Unidad Viabilidad Necesidad
5 4| 3| 2| 1] 5| 4 3| 2 1] 5| 4 3| 2| 1] 5 4 3] 2 1

Accesibilidad y escucha de los lideres #;DIV/0!
Apoyo de los lideres a la asuncién de responsabilidades del
resto de trabajadores y a la creatividad y a la innovacion #;DIV/0!
Comportamiento coherente de los lideres conlaM, VyV,
actuando como modelo de referencia #iDIV/0!
Definicion, desarrollo y difusion de la Mision #;DIV/0!
Definicion, desarrollo y difusion de la Visién #iDIV/0!
Definicion, desarrollo y difusion de los Valores #;DIV/0!
Disponibilidad y utilizacion de indicadores para evaluar la
efectividad del liderazgo #;DIV/0!
Identificacion y priorizacion de oportunidades de mejora del
liderazgo mediante la medicion y el aprendizaje #;DIV/0!
Impulso o apoyo de los lideres a iniciar cambios y acciones
de mejora #;DIV/0!
Participacion de los lideres en actividades de mejora con
clientes y proveedores #;DIV/0!
Participacion de los lideres en actividades externas de
difusion de la calidad #;DIV/0!
Participacion de los lideres en actividades internas de mejora #;DIV/0!




PRIORIZACION DE AREAS DE MEJORA

o Inversién en Posicién baja de
CRlTE RIO 2: Impacto Positivo en Impacto Po§|t|vo en recursos, partida,
~ los Clientes el resto de areas de restricciones legales|competencia, mejora TOTAL
ESTRATEGIA Y PLANIFICACION la Unidad o9 SN
o de otro tipo de imagen
AREAS DE MEJORA Impacto Cliente Impacto Unidad Viabilidad Necesidad
5 4| 3| 2| 1] 5| 4 3| 2 1] 5| 4 3| 2| 1] 5 4 3| 2 1

Comunicacioén de los objetivos a los trabajadores y
verificacion de su conocimiento #iDIV/0!
Definicion de sistemas para analizar y distribuir la informacion
de competidores, nuevas tecnologias, etc #iDIV/0!
Despliegue de los objetivos en los procesos #;DIV/0!
Disponibilidad y utilizacion de indicadores para evaluar la
importancia y efectividad de la estrategia, los planes y los
objetivos #;DIV/0!
Elaboracion de documento(s) que recoja(n) los objetivos y la
planificacién de actividades para garantizar que se alcanzan
los objetivos #;DIV/0!
Establecimiento de los objetivos mediante un proceso de
reflexion definido, estructurado y consensuado (con la
Direccion) #iDIV/0!
Identificacion de otras fuentes relevantes de informacion
acerca de competidores, nuevas tecnologias, etc. #iDIV/0!
Identificacion y definicion de los procesos clave #;DIV/0!
Identificacion y diferenciacion de los grupos de interés #iDIV/0!
Identificacion y priorizacion de oportunidades de mejora de la
politica y estrategia mediante la medicién y el aprendizaje #;DIV/0!
Las necesidades y expectativas de los grupos de interés son
el fundamento para la definicion de los planes y objetivos #;DIV/0!
Planificacion o puesta en marcha de acciones de mejora
respecto a la planificacion y estrategia #;DIV/0!




PRIORIZACION DE AREAS DE MEJORA

CR'TE RIO 3: Impacto Positivo en Impacto Positivo en In:::r:lz:sen POSI::)rrtli::ja e
. el resto de areas de e ’ o TOTAL
PERSONAS los Clientes la Unidad restricciones legales|competencia, mejora
o de otro tipo de imagen
AREAS DE MEJORA Impacto Cliente Impacto Unidad Viabilidad Necesidad
5 4| 3| 2| 1] 5| 4 3| 2 1] 5| 4 3| 2| 1] 5 4 3| 2 1

Fomento y apoyo de la participacion de las personas en
actividades de mejora (grupos, elaboracion de protocolos,
procesos,...) #;DIV/0!
Adopcion de medidas para garantizar la seguridad y la salud
laborales #;DIV/0!
Ayuda a las personas a conseguir los objetivos establecidos,
a mejorar su desempeno y a evaluar sus logros (rendimiento) #;DIV/0!
Disponibilidad y utilizacion de indicadores para evaluar la
efectividad de la gestion de las personas #;DIV/0!
Estructuracion en equipos para mejorar la forma de trabajar y
garantizar una atencién mas eficaz y agil a clientes y grupos
de interés #;DIV/0!
Identificacion y priorizacion de las posibles oportunidades de
mejora en la gestion de las personas mediante la medicion y
el aprendizaje #;DIV/0!
Incorporacion del personal con garantia de adaptacion al
puesto (perfiles, descripciones de puestos...) #iDIV/0!
Incorporacion del personal mediante planes de acogida u
otros sistemas #iDIV/0!
Planes de formacion con el fin de favorecer el desarrollo de
competencias y capacidades #iDIV/0!
Planificacién de la plantilla necesaria en relacion a la
actividad, presupuesto y objetivos #;DIV/0!
Planificacién o puesta en marcha de acciones de mejora
respecto a la gestion de las personas #;DIV/0!
Planificacion/utilizacion de sistemas para evaluar/revisar
periédicamente la gestion de las personas #;DIV/0!




PRIORIZACION DE AREAS DE MEJORA

o Inversion en Posicion baja de
. e Impacto Positivo en .
CRlTE RIO 4. Impacto P_osntlvo en el resto de areas de _ ref:ursos, partl_da, . TOTAL
ALIANZAS Y RECURSOS los Clientes la Unidad restricciones I.egales compete.nma, mejora
o de otro tipo de imagen
AREAS DE MEJORA Impacto Cliente Impacto Unidad Viabilidad Necesidad
5 4] 3| 2| 1] 5| 4 3| 2 1] 5| 4 3] 2| 1] 5 4 3] 2 1

Disponibilidad y utilizacion de indicadores para evaluar la
efectividad de la gestién de las alianzas externas y los
recursos internos #;DIV/0!
\Valoracion y priorizacion de las inversiones en funcion de su
efectividad #;DIV/0!
Utilizacion de indicadores economico-financieros #;DIV/0!
Recogida, analisis y distribucion de la informacién necesaria
para el desarrollo del trabajo y la toma de decisiones #;DIV/0!
Planificacién/utilizacion de sistemas para evaluar/revisar la
gestion de las alianzas externas y los recursos internos #;DIV/0!
Planificacién o puesta en marcha de acciones de mejora
respecto a la gestion de las alianzas externas y los recursos
internos #;DIV/0!
Planificacién del uso de edificios, equipos y materiales en
funcion de un mejor aprovechamiento y desarrollo de las
actividades diarias #iDIV/0!
Optimizacioén de los inventarios y rotacion de los materiales #;DIV/0!
Minimizacién de los desperdicios y reciclaje de los recursos
no renovables #;DIV/0!
Introduccién de nuevas tecnologias en funcién de la
estrategia y del impacto en los clientes #;DIV/0!
Identificacion y priorizacion de las posibles oportunidades de
mejora de la gestion de las alianzas externas y de los
recursos internos mediante la medicién y el aprendizaje #;DIV/0!
Identificacion y evaluacion de las nuevas tecnologias antes
de su posible incorporacién e implantacion #;DIV/0!




PRIORIZACION DE AREAS DE MEJORA

CRITERIO 5: PROCESOS

Impacto Positivo en
los Clientes

Impacto Positivo en
el resto de areas de
la Unidad

Inversién en
recursos,
restricciones legales
o de otro tipo

Posicion baja de
partida,
competencia, mejora
de imagen

AREAS DE MEJORA

Impacto Cliente

Impacto Unidad

Viabilidad

Necesidad

5 4] 3] 2| 1

5 4] 3] 2] 1

5 4] 3] 2| 1

5 4 3] 2 1

TOTAL

Identificacion y priorizacion de las posibles oportunidades de
mejora de la gestién de los procesos mediante la medicion, el
aprendizaje y la orientacion al cliente

#,DIV/0!

Disponibilidad y utilizacion de indicadores para evaluar la
efectividad de la gestidn de los procesos y la orientacion al
cliente

#iDIV/0!

Planificacién/utilizacion de sistemas para evaluar/revisar
periédicamente la gestion de los procesos y la orientacion al
cliente

#,DIV/0!

Atencion y gestion de quejas y reclamaciones de los clientes

#,DIV/0!

Definicion y documentacion de los procesos (gestor, mision,
clientes, entradas, salidas, diagramas de flujo...)

#,DIV/0!

Disefio y mejora de los servicios y productos en funcion de
las necesidades y expectativas de los clientes

#,DIV/0!

Existencia de objetivos e indicadores de los procesos para
gestionar y medir la eficacia de los mismos

#,DIV/0!

Identificacion y disefio de procesos y subprocesos (Mapas de
procesos, ISO)

#,DIV/0!

Implicacion proactiva con los clientes para debatir y abordar
sus necesidades, expectativas y preocupaciones (grupos de
opinidn, asociaciones...)

#iDIV/0!

Introduccién de cambios y mejoras en los procesos,
comunicacion a los grupos de interés y evaluacion de
resultados

#,DIV/0!

Utilizacién de encuestas y otras informaciones (quejas,
felicitaciones, opiniones, sugerencias,...) recogidas del
contacto habitual con los clientes para definir objetivos e
implantar mejoras

#,DIV/0!

Planificacién o puesta en marcha de acciones de mejora
respecto a la gestion de los procesos y la orientacién al
cliente

#iDIV/0!




PRIORIZACION DE AREAS DE MEJORA

CRITERIO 6:
RESULTADOS EN LOS CLIENTES

Impacto Positivo en
los Clientes

Impacto Positivo en
el resto de areas de
la Unidad

Inversién en
recursos,
restricciones legales
o de otro tipo

Posicién baja de

partida,
competencia, mejora
de imagen

AREAS DE MEJORA

Impacto Cliente

Impacto Unidad

Viabilidad

Necesidad

5 4] 3] 2| 1

5 4] 3] 2] 1

5 4] 3] 2| 1

5 4 3] 2 1

TOTAL

Utilizacion de indicadores directos para las areas relevantes
de la percepcion de la satisfaccion de los clientes

#,DIV/0!

Recogida periddica y estructurada de informacion del grado
de satisfaccion de los clientes (encuestas, grupos de trabajo
y/o focales)

#iDIV/0!

Aprendizaje de las comparaciones con otras organizaciones
mas avanzadas o consideradas como las mejores en
resultados indirectos (de rendimiento interno) de satisfaccion
de clientes

#iDIV/0!

Establecimiento de planes, objetivos y equipos de mejora en
funcion de los resultados obtenidos de los indicadores
indirectos (de rendimiento interno) de satisfaccion de clientes

#iDIV/0!

Comparaciones con organizaciones similares en resultados
indirectos (de rendimiento interno) de satisfaccion de clientes

#,DIV/0!

Establecimiento y cumplimiento sucesivos de objetivos para
los indicadores indirectos (de rendimiento interno) de
satisfaccion de los clientes

#iDIV/0!

Tendencias de los datos indirectos (de rendimiento interno)
de la satisfaccion de los clientes

#iDIV/0!

Recogida periddica y estructurada de indicadores indirectos
(de rendimiento interno) de la satisfaccion de los clientes

#,DIV/0!

Aprendizaje de las comparaciones con otras organizaciones
mas avanzadas o consideradas como las mejores en
resultados de percepcion de clientes

#iDIV/0!

Establecimiento y cumplimiento sucesivos de objetivos para
los indicadores directos de percepcion de la satisfaccion de
los clientes.

#,DIV/0!

Tendencias de los datos de percepcion de la satisfaccion de
los clientes

#,DIV/0!




Comparaciones con organizaciones similares en resultados
de percepcion de satisfaccion de clientes.

#iDIV/0!




PRIORIZACION DE AREAS DE MEJORA

CRITERIO 7:
RESULTADOS EN LAS PERSONAS

Impacto Positivo en
los Clientes

Impacto Positivo en
el resto de areas de
la Unidad

Inversién en
recursos,
restricciones legales
o de otro tipo

Posicién baja de

partida,
competencia, mejora
de imagen

AREAS DE MEJORA

Impacto Cliente

Impacto Unidad

Viabilidad

Necesidad

5 4] 3] 2| 1

5 4] 3] 2| 1

5 4] 3] 2| 1

5 4] 3] 2 1

TOTAL

Utilizacion de indicadores directos para las areas relevantes
de la percepcion de la satisfaccion de las personas

#iDIV/0!

Establecimiento de planes, objetivos y equipos de mejora en
funcién de los resultados indirectos (de rendimiento interno)
obtenidos en la satisfaccion de las personas

#,DIV/0!

Aprendizaje de las comparaciones con otras organizaciones
mas avanzadas o consideradas como las mejores en
resultados indirectos (de rendimiento interno) de satisfaccion
de las personas

#,DIV/0!

Comparaciones con organizaciones similares en resultados
indirectos (de rendimiento interno) de satisfaccion de las
personas

#iDIV/0!

Establecimiento y cumplimiento sucesivos de objetivos para
los indicadores indirectos (de rendimiento interno) de la
satisfaccion de las personas

#,DIV/0!

Tendencias de los datos indirectos (de rendimiento interno)
de la satisfaccion de las personas

#,DIV/0!

Recogida periddica y estructurada de indicadores indirectos
(de rendimiento interno) de la satisfaccion de las personas

#iDIV/0!

Aprendizaje de las comparaciones con otras organizaciones
mas avanzadas o consideradas como las mejores en
resultados directos (de percepcion) de satisfaccion de las
personas

#iDIV/0!

Establecimiento de planes, objetivos y equipos de mejora en
funcion de los resultados directos (de percepcion) obtenidos
en la satisfaccion de las personas

#,DIV/0!

Comparaciones con organizaciones similares en resultados
directos (de percepcion) de satisfaccion de las personas

#,DIV/0!

Establecimiento y cumplimiento sucesivos de objetivos para
los indicadores directos (de percepcion) de la satisfaccion de
las personas

#iDIV/0!




Tendencias de los datos de percepcion de la satisfaccion de
las personas

#iDIV/0!




PRIORIZACION DE AREAS DE MEJORA

CRITERIO 8:
RESULTADOS EN LA SOCIEDAD

Impacto Positivo en
los Clientes

Impacto Positivo en
el resto de areas de
la Unidad

Inversion en
recursos,
restricciones legales
o de otro tipo

Posicién baja de
partida,
competencia, mejora
de imagen

Impacto Cliente

Impacto Unidad

Viabilidad

Necesidad

AREAS DE MEJORA

5 4] 3| 2| 1

5[ 4] 3| 2| 1

5[ 4] 3| 2| 1

5[ 41 3] 2 1

TOTAL

Utilizacion de indicadores para las areas relevantes de la
percepcion de la satisfaccion de la sociedad

#iDIV/0!

Aprendizaje de las comparaciones con otras organizaciones
mas avanzadas o consideradas como las mejores en
resultados indirectos (de rendimiento interno) de satisfaccion
de la sociedad

#iDIV/0!

Establecimiento de planes, objetivos y equipos de mejora en
funcién de los resultados indirectos (de rendimiento interno)
de la satisfaccion de la sociedad

#,DIV/0!

Aprendizaje de las comparaciones con organizaciones
similares en resultados indirectos (de rendimiento interno) de
satisfaccion de la sociedad

#iDIV/0!

Establecimiento y cumplimiento sucesivos de objetivos para
los indicadores indirectos (de rendimiento interno) de la
satisfaccion de la sociedad

#,DIV/0!

Tendencias de los datos indirectos (de rendimiento interno)
de satisfaccion de la sociedad

#,DIV/0!

Recogida periddica y estructurada de indicadores indirectos
(de rendimiento interno) de satisfaccion de la sociedad

#iDIV/0!

Aprendizaje de las comparaciones con organizaciones mas
avanzadas o consideradas como las mejores en resultados
directos de satisfaccion de la sociedad

#,DIV/0!

Establecimiento de planes, objetivos y equipos de mejora en
funcion de los resultados directos (de percepcion) de la
satisfaccion de la sociedad

#iDIV/0!

Comparaciones con organizaciones similares en resultados
directos (de percepcion) de satisfaccion de la sociedad

#iDIV/0!

Establecimiento y cumplimiento sucesivos de objetivos para
los indicadores directos (de percepcion) de la satisfacciéon de
la sociedad

#,DIV/0!

Tendencias de los datos directos (de percepcion) de
satisfaccion de la sociedad

#,DIV/0!




PRIORIZACION DE AREAS DE MEJORA

Inversién en Posicién baja de
CRITERIO 9: Impacto Positivo en recursos, partida, TOTAL
Impacto Positivo en | el resto de areas de |restricciones legales|competencia, mejora
RESULTADOS CLAVE los Clientes la Unidad o de otro tipo de imagen
Impacto Cliente Impacto Unidad Viabilidad Necesidad
AREAS DE MEJORA 5 4| 3| 2 1] 5| 4 3| 2 1] 5| 4 3] 2 1] 5 4 3 2 1

Utilizacion de los resultados clave para las areas relevantes
de gestién #;DIV/0!
Aprendizaje de las comparaciones con otras organizaciones
mas avanzadas o consideradas como las mejores en los
resultados de los indicadores clave #;DIV/0!
Establecimiento y cumplimiento sucesivos de objetivos para
los indicadores clave #;DIV/0!
Tendencias de los indicadores clave #iDIV/0!
Aprendizaje de las comparaciones con otras organizaciones
mas avanzadas o consideradas como las mejores en
resultados clave #;DIV/0!
Establecimiento y cumplimiento sucesivos de objetivos para
los resultados clave #;DIV/0!
Tendencias de los resultados clave #iDIV/0!
Comparaciones de resultados clave con organizaciones
similares #;DIV/0!
Comparaciones de resultados de los indicadores clave con
organizaciones similares #;DIV/0!
Consenso acerca de los indicadores clave al menos a nivel
de los responsables (lideres, directivos) #;DIV/0!
Consenso acerca de los resultados clave al menos a nivel de
los responsables (lideres, directivos) #;DIV/0!

Definicion de indicadores clave

#DIV/0!




