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1. ANTECEDENTES

La evolucién de la sociedad andaluza y las transformaciones que en el seno de la misma se vienen
produciendo exigen un importante proceso de adaptacion de los organismos e instituciones de la Junta de
Andalucia. Este proceso de adaptacion parte de la concepcion de la Administracion como un conjunto de
organos e instituciones prestatarios de servicios requeridos por la sociedad en su conjunto, y que deben
adecuarse continuamente a la evolucion de sus exigencias de calidad.

Esta perspectiva se recoge en la idea de la Segunda Modernizaciéon de Andalucia, lo que supone a su
vez un impulso para que las organizaciones publicas se adecuen al logro de resultados de acuerdo con los
objetivos previamente definidos y sustituya, en consecuencia, la tradicional vision del «administrado» por la
del «ciudadano-cliente», que asume una posicion activa y participativa frente a la propia organizacion como
arbitro final de la calidad de los servicios prestados.

En el marco de la Segunda Modernizacion, el 23 de julio de 2002 se aprobé por Acuerdo del Consejo de
Gobierno el Plan Director de Organizacion para la Calidad de los Servicios para el periodo 2002-2005, cuyo
objetivo final no es otro que alcanzar el mayor grado de excelencia® en los servicios que presta la
Administracién. A tal efecto, el Plan Director se configura en torno a cinco estrategias, entre las que se
encuentra la estrategia del Plan de Calidad, donde se engloban los programas de creacion de las Cartas de
Servicios y de creacion de los Premios a la Calidad de los servicios publicos de la Junta de Andalucia.

La Estrategia del Plan de Calidad

Esta estrategia del plan descansa fundamentalmente sobre tres pilares, que han sido objeto de
regulacion por Decreto 317/2003, de 18 de noviembre:

o Las Cartas de Servicios.
o Los sistemas de evaluacion de la calidad de los servicios.

o Los Premios a la Calidad de los servicios publicos de la Junta de Andalucia.

La Evaluacion de la Calidad de los Servicios

En cuanto a la evaluacion de la calidad de los servicios, la Estrategia del Plan de Calidad del Plan
Director de Organizacion para la Calidad de los Servicios y el Decreto 317/2003, de 18 de noviembre, por el
que se requlan las Cartas de Servicios, el sistema de evaluacion de la calidad de los servicios y se
establecen los Premios a la Calidad de los servicios publicos, adoptan para la Administraciéon General de la
Junta de Andalucia y sus Organismos Auténomos el Modelo EFQM de Excelencia®, en su versién para el
Sector Publico y las Organizaciones del Voluntariado, como un instrumento ampliamente contrastado que
permite tanto la imprescindible autoevaluacién*, como la evaluacién global e integrada en el conjunto de la
gestion publica, contrastable y comprensiva en cuanto a las personas, recursos, procesos, procedimientos,
resultados y sus interrelaciones.
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NOTA: se marcan con * conceptos incluidos en el glosario de términos que aparece al final de este documento.
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El Modelo EFQM de Excelencia es un marco de trabajo no-prescriptivo basado en nueve criterios, que
puede utilizarse para evaluar el progreso de una organizacion hacia la Excelencia. El Modelo se fundamenta
en la premisa segun la cual:

“Los Resultados* Excelentes con respecto al Rendimiento general de una Organizacién, en sus
Clientes, Personas y en la Sociedad* en la que actua, se logran mediante un Liderazgo* que dirija
e impulse la Politica* y Estrategia®, que se hara realidad a través de las Personas®, las Alianzas* y
Recursos* y los Procesos™”.

e A GENTES FACILITADORES e BESULTADOS b g
F:
pemms Resultados
en las Personas e
Resultados
Liderazgo PO"t'(a ¥ Procesos | Resultados Clave
Estratﬂgla en los Clientes
Alldn.ds Resultddos
y Recursos en la Sociedad

INNOVACION ¥ APRENDIZAJ

Modelo EFQM de Excelencia

Adaptacion del Modelo E.F.Q.M. de Excelencia a la Junta de Andalucia

La Direccion General de Administracion Electronica y Calidad de los Servicios ha elaborado el Modelo
EFQM de Excelencia adaptado a la Junta de Andalucia, que contempla un conjunto de pequefos cambios
con respecto al Modelo EFQM de Excelencia en su version para el Sector Publico y las Organizaciones del
Voluntariado original, con objeto de representar y reflejar las singularidades y peculiaridades que
caracterizan a la Administracion General de la Junta de Andalucia y sus Organismos Auténomos para que
pueda ser mas facilmente aplicado. En él figura el detalle de todos los criterios y subcriterios del modelo, asi
como de las areas de diagnoéstico adaptadas al contexto de la Administracion General de la Junta de
Andalucia y sus Organismos Auténomos. Incluye, asimismo, un glosario de términos mas usuales de la
excelencia y con los aspectos mas distintivos de la Administracion de la Junta de Andalucia relacionados
con aquéllos.

Cuestionario de Autoevaluacion

Como herramienta base para facilitar de una forma sencilla la autoevaluacién de los 6rganos,
organismos y unidades de la Administracion General de la Junta de Andalucia y sus organismos
autéonomos, la Direccién General de Administracion Electrénica y Calidad de los Servicios ha elaborado el
presente cuestionario de autoevaluacion.

Mediante éste se puede efectuar un diagnéstico del nivel de excelencia de la organizacion y saber cual
es su comportamiento con respecto a los criterios que componen el modelo, constituyendo una herramienta
de gran valor para su mejora continua*.

Dicho cuestionario se completa con una herramienta informéatica de tratamiento de resultados del
proceso de autoevaluacion.
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2. LA AUTOEVALUACION DE UNA ORGANIZACION

Concepto de Autoevaluacién

La Autoevaluacioén es un proceso de reflexién interna mediante el cual se analiza el grado de excelencia
tanto en la gestidon de la unidad como en los resultados obtenidos tomando como referencia el Modelo
EFQM de Excelencia.

Los resultados obtenidos en una autoevaluacién son los siguientes:

o Puntos Fuertes* de la unidad organizativa.

o Areas de Mejora* de la unidad organizativa (también llamadas Oportunidades de Mejora).

o Puntuacién global como medida del nivel de excelencia de la unidad organizativa (medido en
una escala de 0 a 1000).

Tras la realizacién de una autoevaluacién conviene que la Direccion de la unidad organizativa implante
un Plan de Mejora que, centrado en una o varias de las Oportunidades de Mejora detectadas, permita
mejorar su grado de Excelencia (es decir su gestion y/o sus resultados).

La aplicacion sistematica de autoevaluaciones periddicas y la implantacion de los correspondientes
Planes de Mejora constituyen una potentisima herramienta para la mejora continua de las organizaciones.

Fases de la Autoevaluacion

El proceso de autoevaluaciéon tipico de una unidad organizativa, mediante la utilizacion de este
Cuestionario, es el siguiente:

En primer lugar debe existir el compromiso de la Direccion de la
unidad organizativa para llevar a cabo el proceso de autoevaluacién
e implantar un proceso de mejora continua en base al mismo.

Compromiso de los
lideres de la unidad

La unidad organizativa debe formar un equipo de autoevaluacion
integrado por personal de la misma que sea representativo de sus

SLECECUICER VIR diferentes areas, todos ellos coordinados por un facilitador.
autoevaluacion ) . )
La funcion del facilitador es coordinar el proceso y deberia tener

formacion en el Modelo EFQM de Excelencia.

Es conveniente la realizacion de una presentacién por parte del
I CEINIE T N N (oYM facilitador al equipo de autoevaluacion con el fin de explicarle los
al equipo de objetivos del proceso, los plazos de desarrollo y la forma de

autoevaluacion cumplimentar el cuestionario afiadiendo ademas algunas nociones
basicas sobre el Modelo EFQM de Excelencia.

Cada miembro del equipo de autoevaluacion realiza Ia
autoevaluacion individual de la unidad organizativa cumplimentando
el Cuestionario de Autoevaluacion. Para ello el evaluador debe
responder a cada una de las preguntas del Cuestionario
pensando en la gestion y en los resultados obtenidos por el
global de la unidad organizativa objeto de la autoevaluacion.

Autoevaluacion individual
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Una vez realizadas las autoevaluaciones individuales, el facilitador
HCTEIEG[ N CHERT-SI W analiza la informacion de las mismas y las resume con el fin de

de consenso presentarlas en la sesién de consenso. Para realizar esta tarea se
cuenta con el soporte de una herramienta informatica.

En la reunién de consenso se convoca al equipo de autoevaluacion
para, a la vista de la informacién aportada por el facilitador,
Reunién de consenso consensue finalmente los puntos fuertes, oportunidades de mejora y
puntuacién de la unidad organizativa al respecto de cada uno de los
criterios del Modelo EFQM de Excelencia.

El resultado de la autoevaluaciéon es resumido en el Informe de
Autoevaluacion donde recogen los puntos fuertes, oportunidades
de mejora y puntuacion obtenidas respecto a cada uno de los
criterios del modelo. Asimismo suele incluir un resumen global del
resultado de la autoevaluacioén dirigido especialmente a la Direccion
de la Unidad Organizativa.

Informe de autoevaluacion

Diseno e implantacion del
Plan de Mejora

Un cronograma tipico para el desarrollo del proceso podria ser el siguiente:

Una vez terminado el proceso deberia impulsarse desde la Direccion
de la Unidad Organizativa autoevaluada un Plan de Mejora que ha
de recoger las acciones prioritarias a llevar a cabo para la mejora de
la gestién y de los resultados de la Unidad.

1 2 3 4 5 6 7 8

K T
BT
[ e
vt

Estructura del Cuestionario de Autoevaluacion

El presente Cuestionario de Autoevaluacion, basado en el Modelo EFQM de Excelencia de la Junta de
Andalucia, permite una Autoevaluacién sencilla de los érganos, organismos y unidades de la Administracién
General de la Junta de Andalucia y sus organismos auténomos.

El Modelo EFQM de Excelencia, del que se muestra mas abajo su representacion gréafica, consta nueve
criterios:

v' Los Criterios Agentes hacen referencia a la gestion de la Organizacién y son cinco: Liderazgo,
Politica y Estrategia, Personas, Alianzas y Recursos y Procesos.
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v" Los Criterios Agentes hacen referencia a los Resultados obtenidos por la Organizacién y son
cuatro: Resultados en los Clientes, Resultados en las Personas, Resultados en la Sociedad y
Resultados Clave.

e LG ENTES FACILITADORES o e BESULTADDS o o

"~ Resultadas
Lides, Froscescs Fesultadas
e Estrateqia | an los Uientes ave
Alianza
v Recunscs

Modelo EFQM de Excelencia

El Cuestionario de Autoevaluacion consta de una serie de preguntas relacionadas con diferentes
aspectos del Modelo EFQM de Excelencia, y al igual que éste, se estructura en dos bloques:

v' Bloque de Criterios Agentes: Incluye las preguntas o sentencias que permiten evaluar el nivel de
excelencia en la gestion de la unidad organizativa. Estas preguntas estan relacionadas con cada
uno de los cinco criterios Agentes Facilitadores del Modelo EFQM de Excelencia.

v' Bloque de Criterios Resultados: Incluye las preguntas o sentencias que permiten evaluar el nivel
de excelencia de los resultados obtenidos por la unidad organizativa. Estas preguntas estan
relacionadas con cada uno de los cuatro criterios Resultado del Modelo EFQM de Excelencia.

Ademas se incluye al final del Cuestionario una relacion de los términos empleados. Se marca con un *
el empleo por primera vez de dichos términos.

Alcance de las Autoevaluaciones

En la autoevaluacién de una unidad organizativa de la Junta de Andalucia ha de tenerse en cuenta que:

v" En determinados aspectos, existen restricciones a la gestion derivadas de las politicas generales de
la Junta de Andalucia, como ocurre habitualmente con la gestion del personal.

v' En otros aspectos, parte de la gestion de la unidad lo llevan a cabo otras unidades organizativas de
la Junta de Andalucia, como ocurre en ocasiones en aspectos relacionados con la gestion de la
formacion o el mantenimiento de edificios e instalaciones.

En estos casos el evaluador debe considerar como opera la unidad organizativa con su margen de
gestion y respetando las restricciones procedentes de las politicas generales de la Junta de Andalucia sin
entrar en ningun caso a valorar los parametros de gestiéon que dependan de otras unidades organizativas o
pertenezcan al nivel politico.
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3. CUESTIONARIO DE AUTOEVALUACION

A continuacién se presentan las diferentes preguntas del Cuestionario de Autoevaluacién que se estructuran
en los dos bloques ya comentados:

v' Bloque de Criterios Agentes, en el que las preguntas hacen referencia a los 5 criterios de
gestion del Modelo EFQM de Excelencia.

v" Bloque de Criterios Resultado, en el que las preguntas hacen referencia a los 4 criterios de
resultados del Modelo EFQM de Excelencia.

La forma de presentar y responder a las preguntas de ambos bloques es diferente por lo que al inicio de
cada uno de los dos bloques se incluye una explicacion.

Mediante la cumplimentacion de cada una de las preguntas del Cuestionario cada evaluador realiza la
autoevaluacion individual de la Unidad Organizativa.
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Gracias por su colaboracion en la autoevaluacion de su unidad.
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3.1. CRITERIOS AGENTES

INSTRUCCIONES DE CUMPLIMENTACION

Estructura de este bloque del Cuestionario

En este bloque el evaluador ha de responder a una serie de preguntas que se encuentran agrupadas en
cada uno de los cinco Criterios Agentes del Modelo EFQM de Excelencia.

Para cada uno de estos cinco criterios el Cuestionario se desglosa en tres partes:

v' Parte 1 Presentacion del Criterio: Se resume el criterio que se va a valorar y se dan algunas

explicaciones orientativas.

v' Parte 2 Preguntas a autoevaluar: Se plantean las distintas preguntas relacionadas con el criterio. En
cada una de ellas el evaluador valora el nivel de excelencia de la gestion de la unidad organizativa

en relacién con la pregunta.

v' Parte 3 Resumen de Puntos Fuertes y Oportunidades de Mejora: Finalmente aparece un apartado
de resumen en el cual el evaluador puede indicar los aspectos cualitativos que considera que son
puntos fuertes y areas de mejora de la gestion de la unidad en relacion al criterio.

Parte 1: Presentacion del Criterio

La pagina de presentacién y resumen de cada criterio tiene la siguiente forma:

CUESTIONARIO DE AUTOEVALUACION

CRITERIO 1 - LIDERAZ GO

L ik & 0 gled ¢ ife e me i ef Modlele ERIM de Evcel encin e is siquiente

Low Iideran & taslentsn desamollan y faclilian |3 convecuclon de la minan y la wiian,
denarrollan lon valores y alifman necearion para que |3 organizelan logre un Gelbo
1ortenido Y nacen realdad todo ello mediante e acelonen ) comportam lentor. En
[periodor de camblo 1on coherantsn con el propa slto de 13 organizazion; v, cuando re il
[nsce 1ario, 1on capacs de recrlentar 13 direcelén de 1w organi=elan logrando arrarirar ras
ollon al ra rto da 13 1 peraonan.

Lom b rite riom cle QU combe meqin o Mo ciele FRIM de Evcelencin son fom siguis s

1a Los lidems desamollan la misidn, visién, walores v principios &ticos v actdan como
modelo de referencia denitro de una cubura de Bucelenci.

1h Los hderes se implican personaiments para garartizar & desamollo, implantacion y
mejora cortinua del sistema de gestion de |3 organizacion.

1o Los deres se implioan conclientes, patners y mpresertartes dela sociedad.

1d Los hderes refuerzan una cutura de Brcelencia ertre |25 personas de |2 organizacion.

1e Los kderes definen & impuksan el cambio en la organizacion.

Bcer o

Enlar del secior en lapy P pelllcos, Pues b gue con
Iazukeimadon 12 0ue se ik es de melorT |3 ges 1on de 12 ogarimden, Bl e iueor debe £ user
el el

Lo fimrec o ReS @A £ Contnu R weled v o evelusr se refieren, per crden, o fedes dos
ek ? Lem sl emtein sdlepindes en fo posibie 2 fos drgencs,

¥ uniiacs e in 4 Bfraciin Genemy de fa_funts ol d ndailcis - sum crganEmos
auénemes, mentemence o nger de méfede of L suteevalusc iR en lede  memenic.

Definicion del criterio segun el Modelo
EFQM de Excelencia.

Definicion de los subcriterios que
componen el criterio segun el Modelo
EFQM de Excelencia.

Aclaraciones a considerar acerca del

criterio.

Pagina 11 de124 Instrucciones cumplimentacion Criterios Agentes Edicion 0.3



A CUESTIONARIO DE AUTOEVALUACION

JUNTA UE ANDALUCIA DE SERVICIOS

Pagina 12 de124 Instrucciones cumplimentacion Criterios Agentes Edicion 0.3



AR

JUNTR UE ANDALLCIA

CUESTIONARIO DE AUTOEVALUACION

! CALIDAD

DE SERVICIOS

Parte 2: Preguntas a Autoevaluar

Cada pregunta hace referencia a un aspecto de la gestidon de la gestion respecto a la cual el evaluador
ha de valorar el nivel de excelencia.

Esta valoracion de cada pregunta consta, a su vez, de la valoracion de tres elementos (basados en el
esquema REDER* del Modelo EFQM de Excelencia):

v Enfoque. Mediante el enfoque se trata de valorar el nivel de excelencia de lo que hace la
organizacion al respecto de la pregunta y del motivo por el que se hace.

El enfoque es lo que una organizacion hace o planifica hacer, asi como las razones en las que se basa (POR
QUE).

En una unidad organizativa excelente el enfoque estara sélidamente fundamentado, es decir, tiene una légica
clara y centrada en las necesidades actuales y futuras tanto de la organizacion como de los distintos grupos de
interés y se lleva a cabo mediante procesos bien definidos y documentados.

Ademas el enfoque estara integrado, lo que significa que apoya y esta vinculado con la politica y estrategia de
la organizacién.

Se dan cuatro posibilidades de respuesta:

SIN EVIDENCIAS ALGUNA EVIDENCIA EVIDENCIA CLARA EVIDENCIA TOTAL

Se realizan actividades en Existe un planteamiento
relacibn a la pregunta solido y estructurado en

Existe un planteamiento muy
solido y muy bien estructurado
en relacion a todos los aspectos

No se ha planteado nada en

aunque éstas son mas bien

relacion a buena parte de

relacién a la pregunta o lo Parciales y se llevan a cabo los aspectos  relevantes relevantes relacionados con la
que se ha hecho es deforma poco estructurada. relacionados  con  la Pregunta. Lo que se hace es lo
ue mas conviene a la politica y
5t ) pregunta. q . )
anecdotico. Las acciones se llevan a estrategia de la unidad y a su
cabo de forma més bien Las acciones se llevan a impacto en todos sus grupos de
reactiva. cabo de forma proactiva. interes.
(Bajo) Nivel de Excelencia (Alto)
v Despliegue. Se trata de valorar en qué medida el enfoque se implanta en todas las areas de

la organizacion y si se hace de forma mas o menos sistematica.

El despliegue evaltia qué hace una organizacién para desplegar sisteméticamente el enfoque (DONDE).

En una unidad organizativa excelente, el enfoque esta implantado en las areas relevantes de modo sistematico,
lo que significa que la implantacién esté planificada, afecta a todos los niveles pertinentes y se realiza del modo

mas adecuado.

Se dan cuatro posibilidades de respuesta:

POCAS AREAS

RELEVANTES

El enfoque esté implantado
en pocas éareas relevantes
en la organizacién (pocos
departamentos, pocas
personas, pocos lideres...).

Aproximadamente el 25%
del potencial

(Bajo)

Pagina 13 de124

BASTANTES AREAS
RELEVANTES

El enfoque esta implantado

en bastantes areas
relevantes en la
organizacion.

Aproximadamente el 50%
del potencial

MUCHAS AREAS

RELEVANTES

El enfoque esta implantado
en muchas areas relevantes

en la organizacion. El
enfoque se lleva a cabo
sistematicamente.

Aproximadamente el 75%
del potencial

Nivel de Excelencia

Instrucciones cumplimentacion Criterios Agentes

TODAS LAS AREAS
RELEVANTES

El enfoque esta implantado
en todas areas relevantes

en la organizacion. El
enfoque se lleva a cabo
muy sistematicamente.

Aproximadamente el 100%
del potencial

(Alto)

Edicion 0.3
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Evaluacion y Revision. Se trata de valorar en qué medida el enfoque y el despliegue del

de dicho enfoque.

La evaluacion y revisién considera qué hace la organizacion para revisar y mejorar el enfoque y el despliegue

En una unidad organizativa excelente, el enfoque y su desplieque seran objeto de medicion periédica y se

realizaran actividades de aprendizaje, empleandose el resultado de ambos aspectos para identificar, establecer
prioridades, planificar e implantar mejoras.

Se dan cuatro posibilidades de respuesta:

SIN EVIDENCIAS ALGUNA EVIDENCIA EVIDENCIA CLARA EVIDENCIA TOTAL

No se evalia ni revisa el
enfoque ni el despliegue del
enfoque. No hay ejemplos

El enfoque y el despliegue del
enfoque se evaluan y revisan
en algunas ocasiones pero
sin apoyarse en un sistema

El enfoque y el despliegue del
enfoque se evaluan y revisan
sistematicamente
apoyandose en un sistema de

El enfoque y el despliegue
del enfoque se evaltan y

Y revisan de forma claramente

. de medicion. Hay algunos medicién. Hay bastantes s:stemat!ca . apoy anq ose
de mejora del enfoque y el ejemplos de mejora del ejemplos de mejora del en un sistema dfe medicion.
desplle’g.ue © =C enfoque y el despliegue asi enfoque y el despliegue asi Hay muchos _eje():lplos de
anecddticos. como de difusion de las como de difusion de las Mejora y de difusion de las

mejores précticas™. mejores précticas. mejores practicas.

(=E][0) Nivel de Excelencia

(Alto)

Utilizando estos elementos cada pregunta presenta la siguiente estructura:

CUESTIONARIO DE AUTOEVALUACION .
Pregunta o sentencia a evaluar.

Aclaraciones sobre la pregunta a evaluar.

—

i Miceny
om0l mepren.

@12 i Bencfimariing, Fafcndich sama praceas caninuada p analiica pars med foa
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Apartado para la valoracion de la
EVALUACION Y REVISION del enfoque y
el despliegue.

En este apartado se justifica la valoracion
dada por el evaluador a la pregunta. Para

ello se pondran aquellas observaciones y
ejemplos que sean de interés.

Pagina 14 de124 Instrucciones cumplimentacion Criterios Agentes Edicion 0.3



AR

A CUESTIONARIO DE AUTOEVALUACION

JUNTA UE ANDALUCIA DE SERVICIOS

Teniendo en cuenta todo lo anterior se resumen a continuacién las instrucciones de cumplimentacion de

las preguntas de esta parte del cuestionario:

1.

Cumplimente primeramente el apartado Enfoque seleccionando la respuesta que considere mas
adecuada y marque con una cruz en la casilla correspondiente (so6lo es valida una cruz en este bloque).
Si en este bloque selecciona la opcién “NO HAY EVIDENCIAS” no debera seguir evaluar los apartados
de Despliegue y de Evaluacién y Revision. Cuando conteste cualquiera de las otras opciones debera
pasar a cumplimentar el apartado de Despliegue.

Cumplimente el apartado Despliegue marcando con una cruz la opciéon que considere mas adecuada
para la sentencia (so6lo es valida una cruz en este bloque). A continuacién pase a cumplimentar el
apartado de Evaluacion y Revision.

Cumplimente el apartado Evaluacion y Revision marcando con una cruz la opcién que considere mas
adecuada (solo es valida una cruz en este bloque).

Finalmente cumplimente el apartado Evidencias resumiendo aquellos ejemplos, observaciones,
hechos... que justifiquen la evaluacidon realizada del Enfoque, del Despliegue y de la Evaluacion y
Revision.

Tras cumplimentar este ultimo bloque puede usted pasar a la pregunta siguiente.

Parte 3: Resumen de Puntos Fuertes y Oportunidades de Mejora

Al finalizar las preguntas correspondientes a un criterio, aparece un apartado de resumen en el cual el

evaluador puede indicar los aspectos cualitativos que considera que son puntos fuertes y areas de mejora
de la gestion de la unidad en relacion al criterio.

Ejemplos de cumplimentacién
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JUNTR UE ANDALLCIA

CUESTIONARIO DE AUTOEVALUACION

Pregunta 2 del Criterio 3.

CALIDAD
DE SERVICIOS

Se garantiza que el personal posee los conocimientos y las competencias necesarios para el

desempeno de sus funciones.

Aclaraciones.

Siermpre teniendo en cuenta el margen de gestion de la Unidad en estos temas, deberian.

v’ Evaluarse los conocimientos y habilidades del personal en fundion de os requisitos de los puestos que ocupan.
v’ Disenarse planes de formacion adecuados a las necesidades y asignarse los recursos adecuados.

v Fvaluarse la eficacia* de la formacion y el desarrollo.

Evalue a continuacion €l desarrollo de este aspecto en su unidad:

ENFOQUE

SIN EVIDENCIAS

El personal no posee en términos generales las competencias necesarias.

La Unidad lleva a cabo acciones no estructuradas para adecuar los conocimientos y

ALGUNA EVIDENCIA competencias, por ejemplo, mediante formacion. N
La Unidad lleva a cabo acciones bien estructuradas para adecuar los conocimientos y
EVIDENCIA CLARA | competencias, por ejemplo, mediante formacion, la descripcion de puestos y la evaluacion X
de los conocimientos y habilidades.
La Unidad lleva a cabo acciones muy bien estructuradas para adecuar los conocimientos y
EVIDENCIA TOTAL competencias, por ejemplo, mediante formacion, la descripcidn de puestos y la evaluacion de los I:l

conocimientos y habilidades. Los conocimientos y competencias son los mas adecuados a las
necesidades de la politica, estrategia y grupos de interés de la Unidad.

(1) En este caso no debe evaluar los apartados de despliegue y de evaluacion/revision. Limitese a justificar Su respuesta en €l apartado evidencias y

DASE a la pregunta siguiente.

POCAS AREAS
RELEVANTES

El enfoque se ha impl.

\% de las areas/departamentos y de las personas

BASTANTES AREAS
RELEVANTES

os sistematicamente respecto al 50% de las
s de la Unidad aproximadamente.

MUCHAS AR
RELEVAME

ernaticamente respecto al 75% de las dreas/departamentos
aproximadamente.

SIN EVIDE

ntado sistematicamente al 100% de las

ersonas de la Unidad.

respecto

04X g

EVALUACION Y REVISION

evalla ni revisa el enfoque ni el despliegue del enfoque. No hay ejemplos de mejora del
e y el despliegue 0 son anecdoticos.

X
\ EI\/rfoque y el despliegue del enfoque se evallan y revisan en algunas ocasiones pero sin
ALGUNA EVIDENCIA |apoyarse en un sistema de medicién. Hay algunos ejemplos de mejora del enfoque y el | [ ]
despliegue asi como de difusion de las mejores practicas.
El enfoque y el despliegue del enfoque se evallian y revisan sistematicamente y apoyandose en
EVIDENCIA CLARA | un sistema de medicién. Hay bastantes ejemplos de mejora del enfoque y el despliegue asi como | []
de difusion de las mejores practicas.
El enfoque y el despliegue del enfoque se evalian y revisan de forma claramente sistematica y
EVIDENCIA TOTAL | apoyandose en un sistema de medicion. Hay muchos ejemplos de mejora y de difusién de las | [_]

mejores practicas.

EVIDENCIAS

Justifigue resumidamente su evaluacion del enfoque, despliegue y evaliacion y revision mediante aquelias evidendas y
obsenvaciones que considere de interes.

ENFOQUE: En la Unidad se disefia un Plan de Formacién Anual que recoge la mayor parte de las
necesidades del personal de la Unidad. En el disefio del Plan se recogen las sugerencias y propuestas del
personal y de los responsables de drea. Asimismo se evalla la eficacia de cada accién formativa y se
repiten aquellas que no son eficaces.

DESPLIEGUE: Para el personal técnico especialista ho siempre se puede dar la formacion adecuada por
falta de oferta formativa especializada, debiéndose abarcar este aspecto.

EVALUACION Y REVISION: En los dltimos tiempos ho se ha realizado ninguna mejora a esta
sistemdtica, debiéndose plantear acciones para ello.

RESUMEN DE PUNTOS FUERTES Y OPORTUNIDADES DE MEJORA

DEL CRITERIO 3 DE PERSONAS
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A CUESTIONARIO DE AUTOEVALUACION

JUNTA OE AMDALLOIA DE SERVICIOS

Una vez que ha evaluado todos 10s aspectos comespondientes a este ariterno, se le pide gue, considerando el cnterio
en su globalidaa, haga un resumen de los aspectos que considera Puntos Fuertes en su Unidad y de los aspectos
que considera Oportunidades de Mejora.

Como recordatorio se vuelve a indicar la definicion del criterio que se estd evaluando:

Las Organizaciones Excelentes gestionan, desarrollan y hacen que aflore todo el potencial de las personas
que las integran, tanto a nivel individual como de equipos o de la organizacién en su conjunto.
Fomentan la justicia y la igualdad e implican y facultan a las personas. Se preocupan, comunican,
recompensan y dan reconocimiento a las personas para, de este modo, motivarlas e incrementar su
compromiso con la organizacion logrando que se utilicen sus capacidades y conocimientos en beneficio
de la misma.

RESUMEN DE PUNTOS FUERTES

v'La capacitacién del personal de la unidad.
v El reconocimiento del personal y de los equipos.

v'El trabajo en equipo.

v'La participacion del personal en

v'La evaluacién y revisién de las sist
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A CUESTIONARIO DE AUTOEVALUACION Q ;

JUNTA OE AMDALLOIA DE SERVICIOS

CRITERIO 1 - LIDERAZGO

La definicion del criterio segun el Modelo EFOM de Excelencia es la siguiente:

Los lideres excelentes desarrollan y facilitan la consecucion de la misién* y la visiéon*,
desarrollan los valores* y sistemas necesarios para que la organizacién logre un éxito
sostenido y hacen realidad todo ello mediante sus acciones y comportamientos. En
periodos de cambio son coherentes con el propésito de la organizacién; y, cuando resulta
necesario, son capaces de reorientar la direccidon de su organizacion logrando arrastrar tras
ellos al resto de las personas.

Los subcriterios de que consta segun el Modelo EFOM de Excelendia son los siguientes.

1a Los lideres desarrollan la misién, vision, valores y principios* éticos y actuan como
modelo de referencia dentro de una cultura* de Excelencia.

1b Los lideres se implican personalmente para garantizar el desarrollo, implantacion y
mejora continua del sistema de gestion de la organizacion.

1c Los lideres se implican con clientes, partners y representantes de la sociedad.
1d Los lideres refuerzan una cultura de Excelencia entre las personas de la organizacion.
1e Los lideres definen e impulsan el cambio en la organizacion.

Aclaraciones a considerar acerca de este criterio.

En las organizaciones del sector publico existen lideres en la gestion y lideres politicos. Puesto que con
la autoevaluacion lo que se trata es de mejorar la gestion de la organizacion, el evaluador debe
considerar el liderazgo en la gestion y no el liderazgo politico.

Las afinmaciones que a continuacion usted va a evaluar se refieren, por orden, a todos os subcriterios
mencionados. Las afirmaciones estan adaptadas en o posible a los organos, organismos ) unidades de 1a
Administracion General de la Junta de Andalucia y sus orgarnismos autonomos, manteniendo €l rigor del
meétodo de la autoevaluacion en todo momento.
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CUESTIONARIO DE AUTOEVALUACION

CALIDAD
DE SERVICIOS

Pregunta 1 del Criterio 1.

Las personas lideres desarrollan y comunican la Mision, Vision, Valores y Cultura de Ia Unidad,

actuando asimismo como ejemplo para los demas.

Adlaraciones.

Mision. Dedlaracion que describe el propdsito o razon de ser de la unidad.
Vision.: Declaracion en la que se describe como desea ser la unidad en el futuro.
Valores: Conceptos y expectativas que describen el comportamiento de las personas de la unidad y determinan todas sus

relaciones.

Evaltie a continuacion €l desarroflo de este aspecto en Ssu unidad.

ENFOQUE

SIN EVIDENCIAS

Las personas lideres no han desarrollado ni comunicado la Misién, Visién, Valores y Cultura
de la Unidad.

Las personas lideres han desarrollado y comunicado aspectos relevantes de la Mision,

personal. Dichos elementos son los mas adecuados a las necesidades y expectativas de los
grupos de interés de la Unidad y a su politica y estrategia.

ALGUNA EVIDENCIA Vision, Valores y Cultura de la Unidad. [
Mediante procesos estructurados, las personas lideres desarrollan y comunican de manera
EVIDENCIA CLARA | clara la Mision, Vision, Valores y Cultura de la Unidad y son ejemplo para el resto del ]
personal.
Mediante procesos muy bien estructurados, las personas lideres desarrollan y comunican de
EVIDENCIA TOTAL manera clara la Mision, Vision, Valores y Cultura de la Unidad y son ejemplo para el resto del I:l

(1) En este caso no debe evaluar los apartados de despliegue y de evaluaciornyrevision. Limitese a justificar su respuesta en el apartado evidendas y

Dase a la preguinta Siguiente.

DESPLIEGUE
POCAS AREAS El enfoque lo han implantado un 25% de las personas lideres aproximadamente. H
RELEVANTES
BASTANTES AREAS | El enfoque o han implantado mds o menos sistematicamente un 50% de las personas ]
RELEVANTES lideres aproximadamente.
MUCHAS AREAS El enfoque lo han implantado sistematicamente un 75% de las personas lideres H
RELEVANTES aproximadamente.
TODAS LAS AREAS | El enfoque lo han implantado sistemdaticamente un 100% de las personas lideres. ]
RELEVANTES
EVALUACION Y REVISION
SIN EVIDENCIAS No se evalia ni revisa el enfoque ni el dg;pliegue del enfoque. No hay ejemplos de mejora H
del enfoque y el despliegue 0 son anecdoticos.
El enfoque y el despliegue del enfoque se evalian y revisan en algunas ocasiones pero sin
ALGUNA EVIDENCIA | apoyarse en un sistema de medicién. Hay algunos ejemplos de mejora del enfoque y el | [ ]
despliegue asi como de difusién de las mejores practicas.
El enfoque y el despliegue del enfoque se evalian y revisan sistematicamente y apoyandose
EVIDENCIA CLARA | en un sistema de medicién. Hay bastantes ejemplos de mejora del enfoque y el despliegue | []
asi como de difusion de las mejores practicas.
El enfoque y el despliegue del enfoque se evallan y revisan de forma claramente sistematica
EVIDENCIA TOTAL |y apoyandose en un sistema de medicién. Hay muchos ejemplos de mejora y de difusién de | []

las mejores practicas.

EVIDENCIAS

Justifique resumidamente su evaluacion del enfoque, despliegue y evaluacion y revision mediante aquellas evidendias y
observaciones gue considere de Interes.
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Pregunta 2 del Criterio 1.

Las personas lideres estimulan y animan la asuncién de responsabilidades, Ia autonomia en el
trabajo, Ia creatividad*, Ia innovacion*, el compromiso con la calidad y el trabajo en equipo

entre las personas que trabajan en la Unidad.

Evalue a continuacion el desarrollo de este aspecto en su unidad:

ENFOQUE

SIN EVIDENCIAS

Las personas lideres, en términos generales, no estimulan ni animan ni son ejemplo de estos
elementos en la Unidad.

ALGUNA EVIDENCIA

Las personas lideres han estimulado y animado mediante diferentes acciones la motivacion*
e implicacion del personal de la Unidad.

EVIDENCIA CLARA

Mediante procesos definidos, las personas lideres estimulan de manera clara la motivacion y
animan la implicacion personal de la Unidad mediante acciones diversas.

EVIDENCIA TOTAL

Mediante procesos muy bien definidos, las personas lideres estimulan de manera clara 1a
motivacion y animan la implicacién personal de la Unidad. Las acciones llevadas a cabo son
las mas adecuadas a las necesidades y expectativas de los grupos de interés de la Unidad y
a su politica y estrategia.

[

(1) En este caso no debe evaluar los apartados de despliegue y de evaluacioryrevision. Limitese a justificar Su respuesta en €l apartado evidendas y

DAse a 1a prequnta siguiente.

DESPLIEGUE

POCAS AREAS El enfoque lo han implantado un 25% de las personas lideres aproximadamente. ]
RELEVANTES

BASTANTES AREAS | El enfoque lo han implantado mas o menos sistematicamente un 50% de las personas H
RELEVANTES lideres aproximadamente.

MUCHAS AREAS El enfoque lo han implantado sistemdticamente un 75% de las personas lideres H

RELEVANTES aproximadamente.

TODAS LAS AREAS | El enfoque lo han implantado sistematicamente un 100% de las personas lideres. ]
RELEVANTES

EVALUACION Y REVISION

SIN EVIDENCIAS

No se evalua ni revisa el enfoque ni el despliegue del enfoque. No hay ejemplos de mejora
del enfoque y el despliegue 0 son anecdoticos.

ALGUNA EVIDENCIA

El enfoque y el despliegue del enfoque se evallian y revisan en algunas ocasiones pero sin
apoyarse en un sistema de medicion. Hay algunos ejemplos de mejora del enfoque y el
despliegue asi como de difusién de las mejores practicas.

EVIDENCIA CLARA

El enfoque y el despliegue del enfoque se evallan y revisan sistemdticamente y apoyandose
en un sistema de medicion. Hay bastantes ejemplos de mejora del enfoque y el despliegue
asi como de difusion de las mejores practicas.

EVIDENCIA TOTAL

El enfoque y el despliegue del enfoque se evalian y revisan de forma claramente sistematica
y apoyandose en un sistema de medicion. Hay muchos ejemplos de mejora y de difusion de
las mejores practicas.

O o | 0O

EVIDENCIAS

Justifigue resumidamente su evaluacion del enfoque, despliegue y evaliacion y revision mediante aquelias evidendas y
obsenvaciones que considere de interes.
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CUESTIONARIO DE AUTOEVALUACION

CALIDAD

DE SERVICIOS

Pregunta 3 del Criterio 1.

Las personas lideres se implican directamente en la identificacion, priorizacion e implantacion de

las mejoras en la Unidad.

Evalte a continuacion €l desarroflo de este aspecto en Su unidad.

ENFOQUE

SIN EVIDENCIAS

Las personas lideres, en términos generales, no se implican ni estimulan la implantacion de
mejoras en la Unidad.

Las personas lideres han participado en diferentes acciones de mejora llevadas a cabo en la

llevadas a cabo son las mas adecuadas a las necesidades y expectativas de los grupos de
interés de la Unidad y a su politica y estrategia.

ALGUNA EVIDENCIA Unidad. ]
EVIDENCIA CLARA Medla_nte procesos d_eﬂnndos, I_a/s personas lideres de manera clara se implican directamente ]
en la identificacion e implantacion de mejoras en la Unidad.
Mediante procesos muy bien definidos, las personas lideres de manera clara se implican
EVIDENCIA TOTAL directamente en la identificacion e implantacion de mejoras en la Unidad. Las acciones ]

(1) En este caso no debe evaluar los apartados de despliegue y de evaluacion/revision. Limitese a justificar Su respuesta en el apartado evidendas y

DAse a 1a prequnta siguiente.

DESPLIEGUE

POCAS AREAS El enfoque lo han implantado un 25% de las personas lideres aproximadamente. ]
RELEVANTES

BASTANTES AREAS | El enfoque lo han implantado mas o menos sistematicamente un 50% de las personas H
RELEVANTES lideres aproximadamente.

MUCHAS AREAS El enfoque lo han implantado sistematicamente un 75% de las personas lideres ]

RELEVANTES aproximadamente.

TODAS LAS AREAS | El enfoque lo han implantado sistemdticamente un 100% de las personas lideres. ]
RELEVANTES

EVALUACION Y REVISION

SIN EVIDENCIAS

No se evalua ni revisa el enfoque ni el despliegue del enfoque. No hay ejemplos de mejora
del enfoque y el despliegue o son anecdoticos.

ALGUNA EVIDENCIA

El enfoque y el despliegue del enfoque se evalian y revisan en algunas ocasiones pero sin
apoyarse en un sistema de medicién. Hay algunos ejemplos de mejora del enfoque y el
despliegue asi como de difusion de las mejores practicas.

EVIDENCIA CLARA

El enfoque y el despliegue del enfoque se evallian y revisan sistemdaticamente y apoyandose
en un sistema de medicion. Hay bastantes ejemplos de mejora del enfoque y el despliegue
asi como de difusion de las mejores practicas.

EVIDENCIA TOTAL

El enfoque y el despliegue del enfoque se evaltian y revisan de forma claramente sistematica
y apoyandose en un sistema de medicion. Hay muchos ejemplos de mejora y de difusion de
las mejores practicas.

O o | 0O

EVIDENCIAS

Justifique resurmidamente su evaluacion del enfogque, despliegue y evaluacion y revision mediante aquelias evidendias y
obsenvaciones que considere de interes.
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Pregunta 4 del Criterio 1.

Las personas lideres adaptan la estructura de la organizacion para facilitar la consecucion de
politica*, estrategia*, planes* y objetivos* de la Unidad.

Aciaraciones:
Como ocurre con otros elementos a autoevaluar, en la administracion publica existen generaimente restricciones para los lideres
de las unidades organizativas ern relacion a este aspecto. E£n estos casos €l evaluador ha de considerar como se opera dentro del

margen de gestion existente en la Unidad.

Evalte a continuacion el desarrollo de este aspecto en Ssu unidad:

ENFOQUE

SIN EVIDENCIAS

Las personas lideres, en términos generales, no se preocupan en adaptar la estructura de la
Unidad a las necesidades.

ALGUNA EVIDENCIA

Las personas lideres han llevado a cabo acciones para adaptar la estructura de la Unidad a
las necesidades.

EVIDENCIA CLARA

Mediante procesos definidos, las personas lideres llevan a cabo las adaptaciones necesarias
en la estructura de la Unidad.

EVIDENCIA TOTAL

Mediante procesos muy bien definidos, las personas lideres llevan a cabo todas las
adaptaciones necesarias en la estructura de la Unidad. Las acciones llevadas a cabo son las
mas adecuadas a las necesidades y expectativas de los grupos de interés de la Unidad y a
su politica y estrategia.

[

(1) En este caso no debe evaluar los apartados de despliegue y de evaluaciornyrevision. Limitese a justificar su respuesta en el apartado evidendas y

04ase a la prequnta sigulente.

DESPLIEGUE

POCAS AREAS El enfoque lo han implantado un 25% de las personas lideres aproximadamente. ]
RELEVANTES

BASTANTES AREAS | El enfoque lo han implantado mas o menos sistematicamente un 50% de las personas H
RELEVANTES lideres aproximadamente.

MUCHAS AREAS El enfoque lo han implantado sistemdticamente un 75% de las personas lideres H

RELEVANTES aproximadamente.

TODAS LAS AREAS | El enfoque lo han implantado sistematicamente un 100% de las personas lideres. ]
RELEVANTES

EVALUACION Y REVISION

SIN EVIDENCIAS

No se evalia ni revisa el enfoque ni el despliegue del enfoque. No hay ejemplos de mejora
del enfoque y el despliegue o son anecdoticos.

ALGUNA EVIDENCIA

El enfoque y el despliegue del enfoque se evallian y revisan en algunas ocasiones pero sin
apoyarse en un sistema de medicion. Hay algunos ejemplos de mejora del enfoque y el
despliegue asi como de difusiéon de las mejores practicas.

El enfoque vy el despliegue del enfoque se evallian y revisan sistematicamente y apoyandose

EVIDENCIA CLARA | en un sistema de medicion. Hay bastantes ejemplos de mejora del enfoque y el despliegue
asi como de difusion de las mejores practicas.
El enfoque y el despliegue del enfoque se evallian y revisan de forma claramente sistematica
EVIDENCIATOTAL |y apoyandose en un sistema de medicion. Hay muchos ejemplos de mejora y de difusion de

las mejores practicas.

O o | O

EVIDENCIAS

Justifigue resumidamente su evaluacion del enfoque, despliegue y evaliacion y revision mediante aquelias evidendas y
observaciones que considere de Interes.
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Pregunta 5 del Criterio 1.

Las personas lideres se implican personalmente en el desarrollo e implantacion de un sistema de
gestion por procesos* adecuado en Ia Unidad.

Adaraciones.
La gestion por procesos es uro de los elementos que se encuentran en la base del Modelo EFOM de Excelencia y gue se desarrolla especialmente
en el cariterio 5. Las personas lideres deben ser los primeros gue, con su €lemplo, impulsen la adecuada gestion de los procesos de la Unidad.
Un sistema de gestion por procesos puede incluir, entre otros: 1a identificacion y diserio de os procesos necesarios para llevar a efecto la politica y
estrategia, 1a asignacion de propietarios para cada proceso, 1a Implantacion de Sistemas nonmalizados para la gestion de los procesos (sistemas de
gestion de calidad?), sistemas de gestion medioambiental, sistemas de gestion de prevencion de riesgos laborales, etc), €l establecimiento de
objetivos y sistemas de medicion para la evaluacion de los resultados obtenidos, asi como €l andlisis y mejora sistemadtico de la gestion de los

Lrocesos.

Evalue a continuacion el desarrollo de este aspecto en su unidad:

ENFOQUE

SIN EVIDENCIAS

Las personas lideres, en términos generales, No se preocupan por la adecuada gestion de los
procesos de la Unidad.

Las personas lideres se implican en la implantacion de algunos de los principios de la gestion por

adecuadas a las necesidades y expectativas de los grupos de interés de la Unidad y a su politica y
estrategia.

ALGUNA EVIDENCIA procesos, aungue de forma mas bien reactiva. D
De forma proactiva, las personas lideres se implican de manera clara en la implantacion de la

EVIDENCIA CLARA gestion por procesos en la Unidad. D
Mediante procesos muy bien definidos, las personas lideres se implican de manera clara en la

EVIDENCIA TOTAL implantacion de la gestion por procesos en la Unidad. Las acciones llevadas a cabo son las mas I:l

(1) En este caso no debe evaluar los apartados de despliegue y de evaluaciornyrevision. Limitese a justificar su respuesta en el apartado evidendas y

0Aase a la prequnta sigulente.

DESPLIEGUE
POCAS AREAS El enfoque lo han implantado un 25% de las personas lideres aproximadamente. ]
RELEVANTES
BASTANTES AREAS | El enfoque lo han implantado mas o menos sistematicamente un 50% de las personas lideres H
RELEVANTES aproximadamente.
MUCHAS AREAS El enfogue Ilo han implantado sistematicamente un 75% de las personas lideres H
RELEVANTES aproximadamente.
TODAS LAS AREAS | El enfoque lo han implantado sistematicamente un 100% de las personas lideres. ]
RELEVANTES

EVALUACION Y REVISION

SIN EVIDENCIAS

No se evalla ni revisa el enfoque ni el despliegue del enfoque. No hay ejemplos de mejora del
enfoque y el despliegue o son anecddticos.

ALGUNA EVIDENCIA

El enfoque y el despliegue del enfoque se evalian y revisan en algunas ocasiones pero  sin
apoyarse en un sistema de medicion. Hay algunos ejemplos de mejora del enfoque y el
despliegue asi como de difusion de las mejores practicas.

EVIDENCIA CLARA

El enfoque y el despliegue del enfoque se evallan y revisan sistemdticamente y apoyandose en
un sistema de medicion. Hay bastantes ejemplos de mejora del enfoque y el despliegue asi como
de difusion de las mejores practicas.

EVIDENCIA TOTAL

El enfoque y el despliegue del enfoque se evallian y revisan de forma claramente sistematica y
apoyandose en un sistema de medicién. Hay muchos ejemplos de mejora y de difusion de las
mejores practicas.

0o og

EVIDENCIAS

Justifique resurmidamente su evaluacion del enfoque, despliegue y evaluacion y revision mediante aquelias evidendias y
obsenvaciones que considere de Interes.
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Pregunta 6 del Criterio 1.

Las personas lideres se implican directamente en comprender y dar respuesta a las necesidades y
expectativas de todos los grupos de interés de la Unidad.

Adaraciones.
Los grupos de interés son aquellos que estan interesados en las actividades y logros de la Unidad. En concreto, pueden ser los
dllentes de la unidad, otras unidades administrativas o administraciones publicas, los proveedores, €l personal y la socledad en
general.
Las personas lideres deberian llevar a cabo as accones necesarias para conocer y anticiparse a las necesidades y expectativas de

los grupos de interés, por glemplo, mediante encuestas, reuniones, grupos focales, mesas Sectoriales. .

Evalue a continuacion €l desarrollo de este aspecto en su unidad:

ENFOQUE

SIN EVIDENCIAS

Las personas lideres, en términos generales, no se preocupan en comprender las necesidades de
los grupos de interés de la Unidad.

Las personas lideres llevan a cabo acciones encaminadas a conocer y satisfacer las necesidades y

llevadas a cabo son las mas adecuadas a las necesidades y expectativas de los grupos de interés
de la Unidad y a su politica y estrategia.

ALGUNA EVIDENCIA expectativas de los grupos de interés. [
Mediante procesos definidos, las personas lideres llevan a cabo las acciones adecuadas para

EVIDENCIA CLARA comprender y satisfacer las necesidades y expectativas de los grupos de interés. D
Mediante procesos muy bien definidos, las personas lideres llevan a cabo las acciones adecuadas

EVIDENCIA TOTAL para comprender y satisfacer las necesidades y expectativas de los grupos de interés. Las acciones I:l

(1) En este caso no debe evaluar los apartados de despliegue y de evaluacion/revision. Limitese a justificar su respuesta en el apartado evidendas y

DAse a 1a prequnta siguiente.

DESPLIEGUE
POCAS AREAS El enfoque lo han implantado un 25% de las personas lideres aproximadamente. ]
RELEVANTES
BASTANTES AREAS | El enfoque lo han implantado més o menos sistematicamente un 50% de las personas lideres H
RELEVANTES aproximadamente.
MUCHAS AREAS El enfoque lo han implantado sistematicamente un 75% de las personas lideres H
RELEVANTES aproximadamente.
TODAS LAS AREAS | El enfoque lo han implantado sistemdticamente un 100% de las personas lideres. ]
RELEVANTES
EVALUACION Y REVISION
No se evallia ni revisa el enfoque ni el despliegue del enfoque. No hay ejemplos de mejora del
SIN EVIDENCIAS enfoque y el despliegue 0 son anecdoticos. D
El enfoque y el despliegue del enfoque se evallan y revisan en algunas ocasiones pero sin
ALGUNA EVIDENCIA |apoyarse en un sistema de medicién. Hay algunos ejemplos de mejora del enfoque y el | [ ]
despliegue asi como de difusion de las mejores practicas.
El enfoque y el despliegue del enfoque se evallan y revisan sistemdticamente y apoyandose en
EVIDENCIA CLARA | un sistema de medicién. Hay bastantes ejemplos de mejora del enfoque y el despliegue asi como | []
de difusion de las mejores practicas.
El enfoque y el despliegue del enfoque se evaldan y revisan de forma claramente sistematica y
EVIDENCIA TOTAL | apoyéndose en un sistema de medicién. Hay muchos ejemplos de mejora y de difusién de las | [_]

mejores practicas.

EVIDENCIAS

Justifique resumidamente su evaluacion del enfoque, despliegue y evaluacion y revision mediante aquellas evidendias y
observaciones gue considere de Interes.
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Pregunta 7 del Criterio 1.

Las personas lideres son accesibles para el personal de la Unidad y lo demuestran, por ejemplo,
escuchando de manera activa, respondiendo a las necesidades y siendo fuentes de inspiracion y

cohesion.

Evalue a continuacion el desarrollo de este aspecto en su unidad:

ENFOQUE
SIN EVIDENCIAS Las personas lideres, en términos generales, no son accesibles para el personal de la Unidad. | [] (1)
ALGUNA EVIDENCIA | Las personas lideres son relativamente accesibles y escuchan al personal de la Unidad. :|
EVIDENCIA CLARA g:rsfr:g:a proactiva, las personas lideres son accesibles y escuchan de manera activa al |:|
Mediante procesos muy bien definidos y proactivos, las personas lideres tienen los
EVIDENCIA TOTAL comportamientos mas adecuados para ser accesﬂalejs y escuchar de manera actlva al |:|
personal. Las acciones llevadas a cabo son las mas adecuadas a las necesidades y
expectativas de los grupos de interés de la Unidad y a su politica y estrategia.

(1) En este caso no debe evaluar los apartados de despliegue y de evaliacion/revision. Limitese a justificar Su respuesta en €l apartado evidencias y

DASE a la pregunta siguiente.

DESPLIEGUE

POCAS AREAS El enfoque lo han implantado un 25% de las personas lideres aproximadamente. ]
RELEVANTES

BASTANTES AREAS | El enfoque lo han implantado méas o menos sistematicamente un 50% de las personas H
RELEVANTES lideres aproximadamente.

MUCHAS AREAS El enfoque lo han implantado sistematicamente un 75% de las personas lideres H

RELEVANTES aproximadamente.

TODAS LAS AREAS | El enfoque lo han implantado sistematicamente un 100% de las personas lideres. ]
RELEVANTES

EVALUACION Y REVISION

SIN EVIDENCIAS

No se evalua ni revisa el enfoque ni el despliegue del enfoque. No hay ejemplos de mejora
del enfoque y el despliegue 0 son anecdoticos.

ALGUNA EVIDENCIA

El enfoque y el despliegue del enfoque se evalian y revisan en algunas ocasiones pero sin
apoyarse en un sistema de medicién. Hay algunos ejemplos de mejora del enfoque y el
despliegue asi como de difusion de las mejores practicas.

EVIDENCIA CLARA

El enfoque y el despliegue del enfoque se evallian y revisan sistemdaticamente y apoyandose
en un sistema de medicion. Hay bastantes ejemplos de mejora del enfoque y el despliegue
asi como de difusion de las mejores practicas.

EVIDENCIA TOTAL

El enfoque y el despliegue del enfoque se evaldan y revisan de forma claramente sistematica
y apoyandose en un sistema de medicion. Hay muchos ejemplos de mejora y de difusion de
las mejores practicas.

O o | 0O

EVIDENCIAS

Justifique resurmidamente su evaluacion del enfogue, despliegue y evaluacion y revision mediante aquelias evidencias y
obsenvaciones que considere de Interes.
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Pregunta 8 del Criterio 1.

Las personas lideres motivan, apoyan y facilitan recursos a las personas de la Unidad para que

participen en actividades de mejora.

Adlaraciones.

Las actividades de mejora pueden ser individuales (p.e. implantacion de sistemas de sugererncias) o grupales (p.e. implantacion de
gruypos de mejora*), y pueden emplearse diferentes tecricas como autoevaluaciones segun modelos de excelendia, estudios
comparativos (Benchmarking*), etc.
Las personas lideres deberian ser los primeros promotores de la mejora mediante la motivacion, la asignacion de recursos y su

participacion activa.

Evalue a continuacion €l desarrollo de este aspecto en su unidad:

ENFOQUE
SIN EVIDENCIAS Las personas lideres, en términos generales, no promueven las actividades de mejora. |: (1)
ALGUNA EVIDENCIA | Las personas lideres han promovido acciones de mejora en la Unidad. [ ]
EVIDENCIA CLARA Me.d'lante procesos definidos, !as personas lideres se implican y promueven claramente las ]
actividades de mejora en la Unidad.
Mediante procesos muy bien definidos, las personas lideres las personas lideres se implican y
promueven claramente las actividades de mejora en la Unidad. Las acciones llevadas a cabo
EVIDENCIA TOTAL son las mas adecuadas a las necesidades y expectativas de los grupos de interés de la O
Unidad y a su politica y estrategia.

(1) En este caso no debe evaluar los apartados de despliegue y de evaluacioryrevision. Limitese a justificar su respuesta en el apartado evidendas y

Dase a la preguinta Siguiente.

DESPLIEGUE

POCAS AREAS El enfoque lo han implantado un 25% de las personas lideres aproximadamente. ]
RELEVANTES

BASTANTES AREAS | El enfoque lo han implantado méas o menos sistematicamente un 50% de las personas ]
RELEVANTES lideres aproximadamente.

MUCHAS AREAS El enfoque lo han implantado sistematicamente un 75% de las personas lideres H

RELEVANTES aproximadamente.

TODAS LAS AREAS | El enfoque lo han implantado sistematicamente un 100% de las personas lideres. ]
RELEVANTES

EVALUACION Y REVISION

SIN EVIDENCIAS

No se evallia ni revisa el enfoque ni el despliegue del enfoque. No hay ejemplos de mejora
del enfoque y el despliegue 0 son anecdoticos.

ALGUNA EVIDENCIA

El enfoque y el despliegue del enfoque se evalian y revisan en algunas ocasiones pero sin
apoyarse en un sistema de medicion. Hay algunos ejemplos de mejora del enfoque v el
despliegue asi como de difusion de las mejores practicas.

EVIDENCIA CLARA

El enfoque y el despliegue del enfoque se evalian y revisan sistematicamente y apoyandose
en un sistema de medicion. Hay bastantes ejemplos de mejora del enfoque y el despliegue
asi como de difusion de las mejores practicas.

EVIDENCIA TOTAL

El enfoque y el despliegue del enfoque se evallan y revisan de forma claramente sistematica
y apoyandose en un sistema de medicion. Hay muchos ejemplos de mejora y de difusion de
las mejores practicas.

O oo g

EVIDENCIAS

Justifique resumidamente su evaluacion del enfoque, despliegue y evaluacion y revision mediante aquellas evidendias y
observaciones gue considere de Interes.
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Pregunta 9 del Criterio 1.

Las personas lideres se implican en la identificacion de los cambios que es necesario introducir
en la Unidad y lideran su desarrollo, garantizando su eficacia y su impacto favorable en los

diferentes grupos de interés.

Adlaraciones:

Puesto que el entorno Interno y externo de 1as orgarnizaciones vara continuamente, €stas deben adaptarse a los cambios. Las
personas lideres deberian jugar un papel fundamental en la identificacion y desarrollo de estos cambios, procurando un impacto
POSIEVO €n todos los grupos de interés arectados.

Evaltie a continuacion €l desarroflo de este aspecto en Su unidad.

ENFOQUE

SIN EVIDENCIAS

Las personas lideres, en términos generales, no promueven los cambios necesarios en la
organizacion.

Las personas lideres han promovido y realizado el seguimiento de algunos de los cambios

garantizar su adecuado desarrollo. Las acciones llevadas a cabo son las mas adecuadas a las
necesidades y expectativas de los grupos de interés de la Unidad y a su politica y estrategia.

ALGUNA EVIDENCIA necesarios en la organizacion. D
Mediante procesos definidos, las personas lideres se implican proactivamente en la identificacion
EVIDENCIA CLARA | de los cambios necesarios, en conocer la opinion de los grupos de interés y en garantizar su ]
adecuado desarrollo.
Mediante procesos muy bien definidos, las personas lideres se implican proactivamente en la
EVIDENCIA TOTAL identificacion de los cambios necesarios, en conocer la opinién de los grupos de interés y en I:l

(1) En este caso no debe evaluar los apartados de despliegue y de evaluacioryrevision. Limitese a justificar su respuesta en €l apartado evidendas y

04ase a la prequnta sigulente.

DESPLIEGUE

POCAS AREAS El enfoque lo han implantado un 25% de las personas lideres aproximadamente. ]
RELEVANTES

BASTANTES AREAS | El enfoque lo han implantado mas o menos sistematicamente un 50% de las personas H
RELEVANTES lideres aproximadamente.

MUCHAS AREAS El enfoque lo han implantado sistematicamente un 75% de las personas lideres H

RELEVANTES aproximadamente.

TODAS LAS AREAS | El enfoque lo han implantado sistematicamente un 100% de las personas lideres. ]
RELEVANTES

EVALUACION Y REVISION

SIN EVIDENCIAS

No se evalia ni revisa el enfoque ni el despliegue del enfoque. No hay ejemplos de mejora del
enfoque y el despliegue o son anecddticos.

ALGUNA EVIDENCIA

El enfoque y el despliegue del enfoque se evallan y revisan en algunas ocasiones pero sin
apoyarse en un sistema de medicion. Hay algunos ejemplos de mejora del enfoque y el
despliegue asi como de difusion de las mejores practicas.

EVIDENCIA CLARA

El enfoque y el despliegue del enfoque se evallian y revisan sistematicamente y apoyandose en
un sistema de medicion. Hay bastantes ejemplos de mejora del enfoque y el despliegue asi como
de difusion de las mejores practicas.

EVIDENCIA TOTAL

El enfoque y el despliegue del enfoque se evalian y revisan de forma claramente sistematica y
apoyandose en un sistema de medicién. Hay muchos ejemplos de mejora y de difusién de las
mejores Practicas.

0 oo g

EVIDENCIAS

Justifigue resumidamente su evaluacion del enfoque, despliegue y evaliacion y revision mediante aquelias evidendas y
obsenvaciones que considere de interes.
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Pregunta 10 del Criterio 1.

Las personas lideres comunican los cambios y Ia razén de los mismos al personal de la Unidad y

a los demas grupos de interés.

Adlaraciones.

Los grupos de interés son aquellos que estan interesados en las actividades y logros de la unidad. En concreto, pueden ser los
dlientes de la unidad, otras unidades administrativas o adrministraciones publicas, proveedores, personal y la sociedad en general.

Evalue a continuacion €l desarrollo de este aspecto en su unidad:

ENFOQUE

SIN EVIDENCIAS

Las personas lideres, en términos generales, no estan en contacto con los grupos de interés
afectados por los cambios.

Las personas lideres realizan algunas acciones encaminadas a comunicar los cambios a

afectados por los mismos. Las acciones llevadas a cabo son las mas adecuadas a las
necesidades y expectativas de los grupos de interés de la Unidad y a su politica y estrategia.

ALGUNA EVIDENCIA diversos grupos de interés que se ven afectados. D
EVIDENCIA CLARA De fgrma proactiva, las personas hdergs comunican y explican los cambios a los grupos de H
interés que se ven afectados por los mismos.
Mediante procesos muy bien definidos, las personas lideres realizan todas las acciones
EVIDENCIA TOTAL | N€cesarias para comunicar y explicar los cambios a los grupos de interés que se ven H

(1) En este caso no debe evaluar los apartados de despliegue y de evaluacion/revision. Limitese a justificar Su respuesta en el apartado evidendas y

DASE a la pregunta siguiente.

DESPLIEGUE
POCAS AREAS El enfoque lo han implantado un 25% de las personas lideres aproximadamente. ]
RELEVANTES
BASTANTES AREAS | El enfoque lo han implantado mas o menos sistematicamente un 50% de las personas H
RELEVANTES lideres aproximadamente.
MUCHAS AREAS El enfoque lo han implantado sistematicamente un 75% de las personas lideres H
RELEVANTES aproximadamente.
TODAS LAS AREAS | El enfoque lo han implantado sistematicamente un 100% de las personas lideres. H
RELEVANTES
EVALUACION Y REVISION
No se evalua ni revisa el enfoque ni el despliegue del enfoque. No hay ejemplos de mejora
SIN EVIDENCIAS del enfoque y el despliegue o son anecddticos. O
El enfoque y el despliegue del enfoque se evaltian y revisan en algunas ocasiones pero sin
ALGUNA EVIDENCIA |apoyarse en un sistema de medicién. Hay algunos ejemplos de mejora del enfoque y el | []
despliegue asi como de difusion de las mejores practicas.
El enfoque y el despliegue del enfoque se evallian y revisan sistemdaticamente y apoyandose
EVIDENCIA CLARA | en un sistema de medicién. Hay bastantes ejemplos de mejora del enfoque y el desplieque | []
asi como de difusion de las mejores practicas.
El enfoque y el despliegue del enfoque se evallian y revisan de forma claramente sistematica
EVIDENCIA TOTAL |y apoyandose en un sistema de medicién. Hay muchos ejemplos de mejora y de difusién de | []

las mejores practicas.

EVIDENCIAS

Justifique resurmidamente su evaluacion del enfoque, despliegue y evaluacion y revision mediante aquelias evidendias y
obsenvaciones que considere de Interes.
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RESUMEN DE PUNTOS FUERTES Y OPORTUNIDADES DE MEJORA
DEL CRITERIO 1 DE LIDERAZGO

Una vez que ha evaluado todos 10S aspectos cormespondientes a este aritero, se le pide gue, considerando el criterio
en su globaliaad, haga un resumen de los aspectos que considera Puntos Fuertes en su Unidad y de los aspectos
que considera Oportunidades de Mejora.

Como recordatorio se vuelve a indicar la definicion del criterio que se esta evaluando.

Los lideres excelentes desarrollan y facilitan la consecucidn de la mision y la vision, desarrollan los valores
y sistemas necesarios para que la organizacion logre un éxito sostenido y hacen realidad todo ello
mediante sus acciones y comportamientos. En periodos de cambio son coherentes con el propésito de la
organizacion; y, cuando resulta necesario, son capaces de reorientar la direccion de su organizacion
logrando arrastrar tras ellos al resto de las personas.

RESUMEN DE PUNTOS FUERTES

NN N NN

RESUMEN DE OPORTUNIDADES DE MEJORA
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CRITERIO 2 - POLITICA Y ESTRATEGIA

La definicion ael criterio segun el Modelo EFOM de Excelencia es la siguiente:

Las Organizaciones Excelentes implantan su Misiéon y Visidon desarrollando una estrategia
centrada en sus grupos de interés y en la que se tiene en cuenta el mercado y sector donde
se opera. Estas organizaciones desarrollan y despliegan politicas, planes, objetivos y
procesos para hacer realidad la estrategia.

Los subcriterios de que consta segdn el Modelo EFOM de Excelercia son los siguientes:

2a La politica y estrategia se basa en las necesidades y expectativas actuales y futuras
de los grupos de interés.

2b La politica y estrategia se basa en la informacion de los indicadores de rendimiento, la
investigacion, el aprendizaje* y las actividades externas.

2c La politica y estrategia se desarrolla, revisa y actualiza.

2d La politica y estrategia se comunica y despliega mediante un esquema de procesos
clave.

Aclaraciones a considerar acerca de este criterio.

Se entiende por estrategia de la unidad el modo en que ésta implanta su Misién y Vision, basandose en:

o La satisfaccion equilibrada de las necesidades y expectativas actuales y futuras de los grupos de
interés mas importantes (ciudadanos/clientes, empleados, Administracion, otras unidades
administrativas, proveedores...).

o La informacién procedente de los resultados obtenidos, del benchmarking (comparaciéon con otras
entidades o unidades) y del aprendizaje interno.

Una vez determinadas las actuaciones estratégicas que se emprenderan a corto y largo plazo, las
personas lideres de la unidad deben desplegarlas a lo largo de la misma, mediante:

o La identificacién, disefio y comunicacion del esquema de procesos clave necesario para hacer
realidad la estrategia.

o El establecimiento de politicas, planes, objetivos y metas adecuadas y su comunicacion a todo el
personal y demas grupos de interés relevantes.

o El sistema de seguimiento del progreso alcanzado.

La politica y estrategia de la unidad debe disenarse en funcion de su margen de gestion
siendo coherente con las directrices establecidas desde unidades jerarquicamente superiores
o desde el ambito politico.

Las afirmaciones que a continuacion usted va a evaluar se refieren, por order, a todos /0S SUbCIternos
mencionados. Las afirmaciones estdn adaptadas en o posible a los organos, organismos y unidades de la
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Administracion General de la Junta de Andalucia y sus orgarnismos autonomos, manteniendo €l rigor del
MErodo de la autoevaluacion en todo momento.
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La Unidad recoge y analiza la informacion necesaria para definir y comprender los ambitos de
actuacion en los que opera, tanto en la actualidad como en el futuro.

Adlaraciones.

E] dmbito de actuacion hace referencia a aspectos (ales como. cuestiones Sociales, cuestiones legales y politicas, imagern externa
de la unidad, tendencias demograficas, nuevas tecriologias aplicables, informadion economica...
Estos aspectos deberian tenerse en cuenta al formular y desarroliar la politica, estrategia y objetivos de la Unidad.

Evalue a continuacion el desarrollo de este aspecto en su unidad:

ENFOQUE

SIN EVIDENCIAS

La Unidad no maneja datos relevantes sobre los ambitos de actuacion en los que opera.

sirve de base al desarrollo de la politica y estrategia de la Unidad.

ALGUNA EVIDENCIA | La Unidad maneja datos relevantes sobre los ambitos de actuacion en los que opera. :|
Mediante procesos definidos, la Unidad recoge y analiza los datos mas relevantes sobre los
EVIDENCIA CLARA | dmbitos de actuacion en los que opera. La informacidon permite entender los dmbitos de ]
actuacion en que opera la Unidad, tomandose acciones adecuadas para adaptarse al entorno.
Mediante procesos muy bien definidos e implantados, la Unidad recoge y analiza todos los datos
EVIDENCIA TOTAL | relevantes que le permiten entender los ambitos de actuacion en los que opera. Esta informacion ]

(1) En este caso no debe evaluar los apartados de despliegue y de evaluacion/revision. Limitese a justificar su respuesta en el apartado evidendas y

0Aase a la pregunta sigulente.

DESPLIEGUE

POCAS AREAS El enfoque se ha implantado respecto al 25% de las areas/departamentos y de la informacién n
RELEVANTES relevante aproximadamente.

BASTANTES AREAS | El enfoque se ha implantado més o menos sistematicamente respecto al 50% de las H
RELEVANTES areas/departamentos y de la informacién relevante aproximadamente.

MUCHAS AREAS El enfoque se ha implantado sistematicamente respecto al 75% de las areas/departamentos y de H

RELEVANTES la informacién relevante aproximadamente.

TODAS LAS AREAS | El enfoque se ha implantado sistematicamente respecto al 100% de las areas/departamentos y de H
RELEVANTES la informacion relevante.

EVALUACION Y REVISION

SIN EVIDENCIAS

No se evalia ni revisa el enfoque ni el despliegue del enfoque. No hay ejemplos de mejora del
enfoque y el despliegue o son anecddticos.

ALGUNA EVIDENCIA

El enfoque y el despliegue del enfoque se evalian y revisan en algunas ocasiones pero  sin
apoyarse en un sistema de medicion. Hay algunos ejemplos de mejora del enfoque y el
despliegue asi como de difusion de las mejores practicas.

EVIDENCIA CLARA

El enfoque y el despliegue del enfoque se evallian y revisan sistematicamente y apoyandose en
un sistema de medicion. Hay bastantes ejemplos de mejora del enfoque y el despliegue asi como
de difusion de las mejores practicas.

EVIDENCIA TOTAL

El enfoque y el despliegue del enfoque se evallian y revisan de forma claramente sistematica y
apoyandose en un sistema de medicién. Hay muchos ejemplos de mejora y de difusion de las
mejores practicas.

0 oo g

EVIDENCIAS

Justifique resurmidamente su evaluacion del enfoque, despliegue y evaluacion y revision mediante aquelias evidendias y
obsernvaciones que considere de Interes.
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A CUESTIONARIO DE AUTOEVALUACION

JUNTA OE AMDALLOIA CALIDAD

DE SERVICIOS

Pregunta 2 del Criterio 2.

La Unidad recoge y analiza la informacion necesaria para identificar, comprender y anticipar las
necesidades y expectativas de todos los grupos de interés.

Adaraciones.
Los grupos de interes son aquellos que estan interesados en las actividades y logros de la unidad. En concreto, pueden ser: dlientes de la uridad,
otras unidades administrativas o administraciones publicas, proveedores, personal y la sociedad en general.
La informacion necesaria para comprender 13s necesidades y expectativas de los grupos de interés puede provenir de encuestas, sugerencias,
mesas sectoriales, reuniones, informes del defensor del pueblo, etc.
Esta informacion deberia ser utilizada en la definicion /o revision de la Politica y Estrategia, y/o sus correspondientes planes, programas?,
objetivos y metas de desarrollo.

Evalue a continuacion €l desarrollo de este aspecto en su unidad:

ENFOQUE

SIN EVIDENCIAS

La Unidad no maneja datos relevantes sobre las necesidades de los grupos de interés.

ALGUNA EVIDENCIA

La Unidad maneja datos relevantes las necesidades de los grupos de interés. La informacion se
recoge de manera mas bien reactiva.

EVIDENCIA CLARA

Mediante procesos definidos y proactivos, la Unidad recoge y analiza los datos mas relevantes
sobre sus grupos de interés. La informacion permite entender sus necesidades y expectativas,
tomandose acciones adecuadas para su satisfaccion.

EVIDENCIA TOTAL

Mediante procesos muy bien definidos e implantados, la Unidad recoge y analiza todos los datos
relevantes que permiten entender las necesidades y expectativas actuales y futuras de sus grupos
de interés. Esta informacion sirve de base al desarrollo de la politica y estrategia de la Unidad.

[

(1) En este caso no debe evaluar los apartados de despliegue y de evaluacion/revision. Limitese a justificar Su respuesta en el apartado evidendas y

Dase a la prequnta siguiente.

DESPLIEGUE

POCAS AREAS El enfoque se ha implantado respecto al 25% de las areas/departamentos y de la informacion H
RELEVANTES relevante aproximadamente.

BASTANTES AREAS | El enfoque se ha implantado més o menos sistematicamente respecto al 50% de las H
RELEVANTES areas/departamentos y de la informacién relevante aproximadamente.

MUCHAS AREAS El enfoque se ha implantado sistematicamente respecto al 75% de las areas/departamentos y de H

RELEVANTES la informacién relevante aproximadamente.

TODAS LAS AREAS | El enfoque se ha implantado sistemdaticamente respecto al 100% de las dreas/departamentos y de n
RELEVANTES la informacion relevante.

EVALUACION Y REVISION

SIN EVIDENCIAS

No se evalla ni revisa el enfoque ni el despliegue del enfoque. No hay ejemplos de mejora del
enfoque y el despliegue o son anecddticos.

ALGUNA EVIDENCIA

El enfoque y el despliegue del enfoque se evalian y revisan en algunas ocasiones pero  sin
apoyarse en un sistema de medicion. Hay algunos ejemplos de mejora del enfoque y el
despliegue asi como de difusion de las mejores practicas.

EVIDENCIA CLARA

El enfoque y el despliegue del enfoque se evallan y revisan sistemdticamente y apoyandose en
un sistema de medicion. Hay bastantes ejemplos de mejora del enfoque y el despliegue asi como
de difusion de las mejores practicas.

EVIDENCIA TOTAL

El enfoque y el despliegue del enfoque se evallian y revisan de forma claramente sistematica y
apoyandose en un sistema de medicién. Hay muchos ejemplos de mejora y de difusion de las
mejores practicas.

0o og

EVIDENCIAS

Justifique resumidamente su evaluacion del enfoque, despliegue y evaluacion y revision mediante aquellas evidendias y
obsenvaciones que considere de Interes.
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A CUESTIONARIO DE AUTOEVALUACION

JUNTA OE AMDALLOIA CALIDAD

DE SERVICIOS

Pregunta 3 del Criterio 2.

La Unidad analiza la informacion que se desprende de sus indicadores* de rendimiento y de las
actividades de aprendizaje.

Adaraciones.

Los indicadores intermos de rendimiento se refieren a aguellas mediaas gue utiliza internamente la unidad para Supervisar, entender, predecir y
IMEJOrar tanto su rendimiento como la satistaccion de los grupos de interés (estas medidas estan induidas bdsicamente en los subcriterios 6b, 7b,
8b y 9b del Modelo EFOM de Excelencia).

Las actividades de aprendizaje se refieren a la recogida, andalisis y comprension de 1a informacion a partir de la cual se puede detectar la necesidad
de mejoras o cambios. Ejemplos de actividades de aprendizaje son: las auditorias, €l estudio de mejores practicas, los grupos de mejora,
activiaades formativas, etc.

Esta informacion deberia ser utilizada en la definicion /o revision de la Politica y Estrategia, y/0 Sus Cormespondientes planes, programas, objetivos

Yy metas de desarrollo.

Evalte a continuacion el desarroflo de este aspecto en Su unidad.

ENFOQUE

SIN EVIDENCIAS

La Unidad no maneja datos relevantes sobre su rendimiento ni lleva a cabo acciones de
aprendizaje.

La Unidad maneja datos relevantes sobre su rendimiento y sobre el resultado de acciones de

aprendizaje. Esta informacion sirve de base al desarrollo de la politica y estrategia de la Unidad.

ALGUNA EVIDENCIA aprendizaje llevadas a cabo. D
Mediante procesos definidos, la Unidad recoge y analiza los datos mas relevantes sobre su
EVIDENCIA CLARA rendimiento y sobre las ensefianzas aportadas por las acciones de aprendizaje. En funcion de |:|
esta informacion se toman decisiones en relacion a la estrategia.
Mediante procesos muy bien definidos e implantados, la Unidad recoge y analiza todos los datos
EVIDENCIA TOTAL relevantes sobre su rendimiento y sobre las ensenanzas aportadas por las acciones de |:|

(1) En este caso no debe evaluar los apartados de despliegue y de evaluacioryrevision. Limitese a justificar Su respuesta en €l apartado evidendas y

Dase a la preguinta SIguiente.

DESPLIEGUE

POCAS AREAS El enfoque se ha implantado respecto al 25% de las areas/departamentos y de la informacion H
RELEVANTES relevante aproximadamente.

BASTANTES AREAS | El enfoque se ha implantado mds o menos sistemdticamente respecto al 50% de las H
RELEVANTES areas/departamentos y de la informacién relevante aproximadamente.

MUCHAS AREAS El enfoque se ha implantado sistematicamente respecto al 75% de las areas/departamentos y de H

RELEVANTES la informacién relevante aproximadamente.

TODAS LAS AREAS | El enfoque se ha implantado sistematicamente respecto al 100% de las dreas/departamentos y de H
RELEVANTES la informacién relevante.

EVALUACION Y REVISION

SIN EVIDENCIAS

No se evallia ni revisa el enfoque ni el despliegue del enfoque. No hay ejemplos de mejora del
enfoque y el despliegue o son anecdoticos.

ALGUNA EVIDENCIA

El enfoque y el despliegue del enfoque se evallan y revisan en algunas ocasiones pero sin
apoyarse en un sistema de medicion. Hay algunos ejemplos de mejora del enfoque y el
despliegue asi como de difusion de las mejores practicas.

EVIDENCIA CLARA

El enfoque vy el despliegue del enfoque se evallian y revisan sistematicamente y apoyandose en
un sistema de medicion. Hay bastantes ejemplos de mejora del enfoque y el despliegue asi como
de difusion de las mejores practicas.

EVIDENCIA TOTAL

El enfoque y el despliegue del enfoque se evallan y revisan de forma claramente sistematica y
apoyandose en un sistema de medicion. Hay muchos ejemplos de mejora y de difusién de las
mejores practicas.

OO o0

EVIDENCIAS

Justifique resumidamente su evaluacion del enfoque, despliegue y evaluacion y revision mediante aquellas evidendias y
observaciones gue considere de Interes.
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Pregunta 4 del Criterio 2.

La Unidad analiza las experiencias y resultados de otras administraciones publicas y
organizaciones comparables, especialmente de aquellas consideradas como las mejores.

Adaraciones.
En este apartado se hace referencia al Benchmarking, entendido como proceso continuado y analitico para comparar 1as
actividades, procesos, gperaciones y practicas de la unidad frente a otras administraciones publicas o unidades reconocidas como
lideres o excelentes.
Esta informacion deberia ser utilizada en la definicion y/o revision de la Folitica y Estrategia, /o Sus cormespondientes planes,

programas, objetivos y metas de desarrollo.

Evalte a continuacion €l desarroflo de este aspecto en Su unidad.

ENFOQUE
SIN EVIDENCIAS La Unidad no realiza comparaciones con otras organizaciones [] (1)
ALGUNA EVIDENCIA | La Unidad realiza algunas comparaciones con otras organizaciones. [ ]
Mediante procesos definidos, la Unidad recoge y analiza las buenas practicas de otras
EVIDENCIA CLARA | organizaciones. La informacién obtenida permite mejorar la gestién y los resultados de la| []
Unidad.
Mediante procesos muy bien definidos e implantados, la Unidad recoge y analiza las buenas
EVIDENCIA TOTAL | practicas de otras organizaciones consideradas como las mds excelentes o pioneras. Esta ]
informacioén es utilizada como base para definir/revisar la politica y estrategia.

(1) En este caso no debe evaluar los apartados de despliegue y de evaliacion/revision. Limitese a justificar Su respuesta en €l apartado evidencias y

Dase a la preguinta Siguiente.

DESPLIEGUE

POCAS AREAS El enfoque se ha implantado respecto al 25% de las areas/departamentos y de los aspectos H
RELEVANTES relevantes aproximadamente.

BASTANTES AREAS | El enfoque se ha implantado mas o menos sistematicamente respecto al 50% de las H
RELEVANTES dreas/departamentos y de los aspectos relevantes aproximadamente.

MUCHAS AREAS El enfoque se ha implantado sistematicamente respecto al 75% de las areas/departamentos H

RELEVANTES y de los aspectos relevantes aproximadamente.

TODAS LAS AREAS El enfoque se ha implantado sistematicamente respecto al 100% de las H
RELEVANTES dreas/departamentos y de los aspectos relevantes.

EVALUACION Y REVISION

SIN EVIDENCIAS

No se evalla ni revisa el enfoque ni el despliegue del enfoque. No hay ejemplos de mejora del
enfoque y el despliegue o son anecddticos.

ALGUNA EVIDENCIA

El enfoque y el despliegue del enfoque se evallan y revisan en algunas ocasiones pero  sin
apoyarse en un sistema de medicion. Hay algunos ejemplos de mejora del enfoque y el
despliegue asi como de difusion de las mejores practicas.

EVIDENCIA CLARA

El enfoque y el despliegue del enfoque se evallian y revisan sistematicamente y apoyandose en
un sistema de medicion. Hay bastantes ejemplos de mejora del enfoque y el despliegue asi como
de difusion de las mejores practicas.

EVIDENCIA TOTAL

El enfoque y el despliegue del enfoque se evallian y revisan de forma claramente sistematica y
apoyandose en un sistema de medicién. Hay muchos ejemplos de mejora y de difusion de las
mejores practicas.

0o ogig

EVIDENCIAS

Justifique resurmidamente su evaluacion del enfoque, despliegue y evaluacion y revision mediante aquelias evidencias y
obsenvaciones que considere de Interes.
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Pregunta 5 del Criterio 2.

CALIDAD
DE SERVICIOS

La Unidad define y desarrolla, al nivel que le corresponde, su politica y estrategia de manera
coherente con su Mision, su Vision, las directrices procedentes de las unidades jerarquicas
superiores, la informacion disponible y las capacidades propias y de sus aliados.

Adlaraciones.

Dependiendo del ambito de actuacion de la Unidad, su politica y estrategia puede plasmarse mediante planes directores, programas de

actuacion, objetivos, metas...

Una buena politica y estrategia deberia contemplar tanto los resultados dave que se quieren obtener como 1a satisfaccion de las necesidades y
expectativas de todos los grupos de Interes.
Fara desarroliar la estrategia puede Ser conveniente apoyarse €n 1as capacidades de otras organizaciones con 1as que pueden establecerse

relaciones de alianza.

Evalte a continuacion el desarroflo de este aspecto en Su unidad.

ENFOQUE
SIN EVIDENCIAS La Unidad no ha definido su politica y estrategia. |: (] )
ALGUNA EVIDENCIA | La politica y estrategia esta definida formalmente en ciertos aspectos e informalmente en otros. :|
Mediante procesos definidos, la Unidad define y desarrolla formalmente una politica y estrategia
EVIDENCIA CLARA | bastante adecuada a las capacidades, la mision de la organizacion y necesidades de sus grupos de ]
interés.
Mediante procesos muy bien definidos e implantados, la Unidad define y desarrolla formalmente una
EVIDENCIA TOTAL politica y estrategia claramente adecuada a las capacidades propias y de sus aliados, la misién y vision |:|
de la organizacion y necesidades y expectativas de sus grupos de interés.

(1) En este caso no debe evaluar los apartados de despliegue y de evaluacion/revision. Limitese a justificar su respuesta en €l apartado evidencias y

DASE a la pregunta siguiente.

DESPLIEGUE

POCAS AREAS El enfoque se ha implantado respecto al 25% de las areas/departamentos y aspectos relevantes ]
RELEVANTES aproximadamente.

BASTANTES AREAS | El enfoque se ha implantado mds o menos sistemdticamente respecto al 50% de las H
RELEVANTES 4reas/departamentos y aspectos relevantes aproximadamente.

MUCHAS AREAS El enfoque se ha implantado sistematicamente respecto al 75 de las areas/departamentos y aspectos n

RELEVANTES relevantes aproximadamente.

TODAS LAS AREAS El enfoque se ha implantado sisteméaticamente respecto al 100% de las areas/departamentos y n
RELEVANTES aspectos relevantes.

EVALUACION Y REVISION

SIN EVIDENCIAS

No se evalta ni revisa el enfoque ni el despliegue del enfoque. No hay ejemplos de mejora del enfoque y
el despliegue 0 son anecdoticos.

ALGUNA EVIDENCIA

El enfoque y el despliegue del enfoque se evallian y revisan en algunas ocasiones pero sin apoyarse en
un sistema de medicién. Hay algunos ejemplos de mejora del enfoque y el despliegue asi como de
difusién de las mejores practicas.

EVIDENCIA CLARA

El enfoque y el despliegue del enfoque se evallan y revisan sistematicamente y apoyandose en un
sistema de medicion. Hay bastantes ejemplos de mejora del enfoque y el despliegue asi como de
difusién de las mejores practicas.

EVIDENCIA TOTAL

El enfoque y el despliegue del enfoque se evalian y revisan de forma claramente sistemadtica y
apoyandose en un sistema de medicién. Hay muchos ejemplos de mejora y de difusion de las mejores
practicas.

000

EVIDENCIAS

Justifique resumidamente su evaluacion del enfoque, despliegue y evaluacion y revision mediante aquellas evidendias y
observaciones gue considere de Interes.
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Pregunta 6 del Criterio 2.

CALIDAD

DE SERVICIOS

La Unidad implanta los procesos clave necesarios para hacer realidad su politica y estrategia.

Acdlaraciones.

Fara que 1a politica y estrategia definida en una organizacion se lleve realmente a efecto y no quede en una mera declaracion, es
imorescindible identificar, diserar e implantar Ios procesos necesaros [(se habla de procesos dave en el sentido de procesos

Importantes).

La politica y estrategia de las organizaciones hace muchas veces referencia a qué se quiere conseguir, pero tan importante como
Esto es plantearse como consequirio.
AS[ por ejemplo, podria ser necesario Implantar procesos adecuados para la prestacion de los senvicios, para la formacion de las
PErsonas, para €l control de los costes...

Evale a continuacion el desarrollo de este aspecto en su unidad:

ENFOQUE

SIN EVIDENCIAS

La Unidad no se ha planteado cémo hacer realidad su politica y estrategia.

ALGUNA EVIDENCIA

En general se tiene mas o menos claro en la organizacién céomo hacer realidad la politica y
estrategia pero no hay un andlisis bien estructurado al respecto.

EVIDENCIA CLARA

Mediante procesos definidos, la Unidad ha identificado que acciones (procesos) debe llevar a
efecto para hacer realidad los elementos fundamentales de su politica y estrategia.

EVIDENCIA TOTAL

Mediante procesos muy bien definidos e implantados, 1a Unidad identifica, disena y gestiona los
procesos clave para hacer realidad su politica y estrategia. A estos procesos le aplica los principios
de la gestién por procesos (criterio 5).

(1) En este caso no debe evaluar los apartados de despliegue y de evaluacion/revision. Limitese a justificar Su respuesta en €l apartado evidencias y

Dase a la preguinta Siguiente.

DESPLIEGUE

POCAS AREAS El enfoque se ha implantado respecto al 25% de las dreas/departamentos y procesos relevantes ]
RELEVANTES aproximadamente.

BASTANTES AREAS | El enfoque se ha implantado més o menos sistematicamente respecto al 50% de las H
RELEVANTES areas/departamentos y procesos relevantes aproximadamente.

MUCHAS AREAS El enfoque se ha implantado sistematicamente respecto al 75% de las areas/departamentos y H

RELEVANTES procesos relevantes aproximadamente.

TODAS LAS AREAS | El enfoque se ha implantado sisteméaticamente respecto al 100% de las areas/departamentos y H
RELEVANTES procesos relevantes.

EVALUACION Y REVISION

SIN EVIDENCIAS

No se evalda ni revisa el enfoque ni el despliegue del enfoque. No hay ejemplos de mejora del
enfoque y el despliegue 0 son anecdoticos.

ALGUNA EVIDENCIA

El enfoque y el despliegue del enfoque se evallan y revisan en algunas ocasiones pero sin
apoyarse en un sistema de medicidon. Hay algunos ejemplos de mejora del enfoque y el
despliegue asi como de difusion de las mejores practicas.

EVIDENCIA CLARA

El enfoque y el despliegue del enfoque se evallian y revisan sistematicamente y apoyandose en
un sistema de medicion. Hay bastantes ejemplos de mejora del enfoque y el despliegue asi como
de difusion de las mejores practicas.

EVIDENCIA TOTAL

El enfoque y el despliegue del enfoque se evaldan y revisan de forma claramente sistematica y
apoyandose en un sistema de medicion. Hay muchos ejemplos de mejora y de difusién de las
mejores practicas.

0o oo g

EVIDENCIAS

Justifique resumidamente su evaluacion del enfoque, despliegue y evaluacion y revision mediante aquellas evidendias y
observaciones que considere de Interes.
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Pregunta 7 del Criterio 2.

La Unidad despliega y comunica su politica y estrategia mediante planes, objetivos, metas... en

todos sus niveles relevantes (departamentos, areas, grupos de trabajo, personas...).

Adlaraciones.

Fara hacer realidad la politica y estrategia, la unidad deberia establecer 1as prioridades necesarias y levar a cabo un despliegue
coherente de planes, objetivos y metas a todos los niveles relevantes, tanto individuales como de grupo [departamentos, dreas,
grupos de trabajo, comités, delegaciones, €lc.). Dichos planes, objetivos y metas, en la medida de lo posible, deben estar
acordados cor las personas o grupos qgue deben llevarlos a efecto.

Evaltie a continuacion €l desarroflo de este aspecto en Su unidad.

ENFOQUE

SIN EVIDENCIAS

La Unidad no se ha planteado desplegar y comunicar su politica y estrategia.

Se despliegan de manera informal y no estructurada determinados aspectos relevantes de la

politica y estrategia se lleva a efecto. Este despliegue es el mas adecuado para el desarrollo de la
politica y estrategia y tiene en consideracion las necesidades de los grupos de interés.

ALGUNA EVIDENCIA politica y estrategia. D
Mediante procesos definidos, la Unidad ha identificado los planes, objetivos y metas a desarrollar
EVIDENCIA CLARA | en cada una de sus areas con el fin asegurar que la mayor parte de su politica y estrategia se lleva ]
a efecto.
Mediante procesos muy bien definidos e implantados, la Unidad ha identificado y acordado los
EVIDENCIA TOTAL planes, objetivos y metas a desarrollar en cada una de sus areas con el fin asegurar que su I:l

(1) En este caso no debe evaluar los apartados de despliegue y de evaluacioryrevision. Limitese a justificar su respuesta en el apartado evidendas y

04ase a la prequnta sigulente.

DESPLIEGUE

POCAS AREAS El enfoque se ha implantado respecto al 25% de las areas/departamentos y de la informacién ]
RELEVANTES relevante aproximadamente.

BASTANTES AREAS | El enfoque se ha implantado mds o menos sistemdticamente respecto al 50% de las H
RELEVANTES areas/departamentos y de la informacién relevante aproximadamente.

MUCHAS AREAS El enfoque se ha implantado sistematicamente respecto al 75% de las areas/departamentos y de H

RELEVANTES la informacion relevante aproximadamente.

TODAS LAS AREAS | El enfoque se ha implantado sistematicamente respecto al 100% de las areas/departamentos y de H
RELEVANTES la informacion relevante.

EVALUACION Y REVISION

SIN EVIDENCIAS

No se evalia ni revisa el enfoque ni el despliegue del enfoque. No hay ejemplos de mejora del
enfoque y el despliegue o son anecddticos.

ALGUNA EVIDENCIA

El enfoque y el despliegue del enfoque se evallan y revisan en algunas ocasiones pero sin
apoyarse en un sistema de medicion. Hay algunos ejemplos de mejora del enfoque y el
despliegue asi como de difusion de las mejores practicas.

EVIDENCIA CLARA

El enfoque y el despliegue del enfoque se evallian y revisan sistematicamente y apoyandose en
un sistema de medicion. Hay bastantes ejemplos de mejora del enfoque y el despliegue asi como
de difusion de las mejores practicas.

EVIDENCIA TOTAL

El enfoque y el despliegue del enfoque se evaldan y revisan de forma claramente sistematica y
apoyandose en un sistema de medicién. Hay muchos ejemplos de mejora y de difusion de las
mejores practicas.

0o oo g

EVIDENCIAS

Justifigue resumidamente su evaluacion del enfoque, despliegue y evaliacion y revision mediante aquelias evidendas y
obsenvaciones que considere de interes.
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La Unidad actualiza su politica y estrategia en funcion de su eficacia y de los cambios internos y
externos.

Adlaraciones.

La unidad deberia medir y, a intervalos apropiados, evaluar que la politica y estrategia es eficaz para alcanzar los objetivos en
relacion a los diferentes grupos de interés. En base a dicha evaluacion deberian revisarse los elementos adecuados de la politica y

estrategia.

Evalue a continuacion el desarrollo de este aspecto en su unidad:

ENFOQUE

SIN EVIDENCIAS

La Unidad no evalda ni actualiza su politica y estrategia.

La Unidad de manera no estructurada actualiza su politica y estrategia determinados

ALGUNA EVIDENCIA y .
aspectos de la politica y estrategia.
Mediante procesos definidos, la Unidad evalia los principales elementos de su politica y
EVIDENCIA CLARA estrategia en funcion de su eficacia y los cambios internos y externos revisandola en los aspectos

necesarios. Existe algun sistema de medicion (p.e. indicadores) para medir 1a eficacia de la politica
y estrategia.

EVIDENCIA TOTAL

Mediante procesos muy bien definidos e implantados, la Unidad evallia su politica y estrategia en
funcién de su eficacia y los cambios internos y externos revisandola en 10s aspectos necesarios.
En dicha evaluacion se tiene en cuenta el impacto en todos los grupos de interés. Existe un
sistema de medicién completo (p.e. indicadores) para medir la eficacia de la politica y estrategia.

[

(1) En este caso no debe evaluar los apartados de despliegue y de evaluacion/revision. Limitese a justificar Su respuesta en el apartado evidendas y

DASE a la pregunta siguiente.

DESPLIEGUE

POCAS AREAS El enfoque se ha implantado respecto al 25% de las areas/departamentos y de la informacion H
RELEVANTES relevante aproximadamente.

BASTANTES AREAS | El enfoque se ha implantado mds o menos sistemdticamente respecto al 50% de las H
RELEVANTES areas/departamentos y de la informacién relevante aproximadamente.

MUCHAS AREAS El enfoque se ha implantado sistematicamente respecto al 75% de las areas/departamentos y de H

RELEVANTES la informacién relevante aproximadamente.

TODAS LAS AREAS | El enfoque se ha implantado sistematicamente respecto al 100% de las dreas/departamentos y de H
RELEVANTES la informacién relevante.

EVALUACION Y REVISION

SIN EVIDENCIAS

No se evallia ni revisa el enfoque ni el despliegue del enfoque. No hay ejemplos de mejora del
enfoque y el despliegue 0 son anecdoticos.

ALGUNA EVIDENCIA

El enfoque y el despliegue del enfoque se evallan y revisan en algunas ocasiones pero sin
apoyarse en un sistema de medicién. Hay algunos ejemplos de mejora del enfoque y el
despliegue asi como de difusién de las mejores practicas.

EVIDENCIA CLARA

El enfoque y el despliegue del enfoque se evallan y revisan sistemdticamente y apoyandose en
un sistema de medicion. Hay bastantes ejemplos de mejora del enfoque y el despliegue asi como
de difusion de las mejores practicas.

EVIDENCIA TOTAL

El enfoque y el despliegue del enfoque se evaldan y revisan de forma claramente sistematica y
apoyandose en un sistema de medicion. Hay muchos ejemplos de mejora y de difusiéon de las
mejores practicas.

0o og

EVIDENCIAS

Justifique resumidamente su evaluacion del enfoque, despliegue y evaluacion y revision mediante aquellas evidendias y
observaciones gue considere de Interes.
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RESUMEN DE PUNTOS FUERTES Y OPORTUNIDADES DE MEJORA
DEL CRITERIO 2 DE POLITICA Y ESTRATEGIA
Una vez que ha evaluado todos 10S aspectos cormespondientes a este aritero, se le pide gue, considerando el criterio

en su globaliaad, haga un resumen de los aspectos que considera Puntos Fuertes en su Unidad y de los aspectos
que considera Oportunidades de Mejora.

Como recordatorio se vuelve a indicar la definicion del criterio que se esta evaluando.

Las Organizaciones Excelentes implantan su mision y visién desarrollando una estrategia centrada en sus
grupos de interés y en la que se tiene en cuenta el mercado y sector donde operan. Estas organizaciones
desarrollan y despliegan politicas, planes, objetivos y procesos para hacer realidad la estrategia.

RESUMEN DE PUNTOS FUERTES

NN N YN

RESUMEN DE OPORTUNIDADES DE MEJORA

NN N T Y VRN
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CRITERIO 3 - PERSONAS

La definicion ael criterio segun el Modelo EFOM de Excelencia es la siguiente:

Las Organizaciones Excelentes gestionan, desarrollan y hacen que aflore todo el potencial
de las personas que las integran tanto a nivel individual como de equipos de la organizacion
en su conjunto. Fomentan la justicia e igualdad e implican y facultan a las personas. Se
preocupan, comunican, recompensan y dan reconocimiento a las personas para, de este
modo, motivarlas e incrementar su compromiso con la organizaciéon logrando que utilicen
sus capacidades y conocimientos en beneficio de la misma.

Los subcriterios de gue consta segun el Modelo EFOM de Excelencia son os siguientes.

3a Planificacion, gestion y mejora de los recursos humanos.

3b lIdentificacion, desarrollo y mantenimiento del conocimiento y la capacidad de las
personas de la organizacion.

3c Implicaciéon y asuncion de responsabilidades por parte de las personas de la
organizacion.

3d Existencia de un diadlogo entre las personas y la organizacion.
3e Recompensa, reconocimiento y atencion a las personas de la organizacion.

Aclaraciones a considerar acerca de este criterio.

En este criterio se hace referencia a los empleados y voluntarios que trabajan en la unidad.

En la Administracién Publica se deben respetar una serie de restricciones en la gestiéon de las personas
que se derivan de las politicas generales de personal, retribuciones..., por lo que en la autoevaluacion
debe considerarse como se lleva a cabo la gestion de las personas en la unidad de acuerdo a estas
restricciones y a su ambito competencial, y, en su caso, como se trata de ampliar el margen de
maniobra de la unidad en beneficio de la misma.

Las afirmaciones que a continuacion usted va a evaluar se refieren, por order, a todos oS SUbCIternos
mencionados. Las afirmaciones estdn adaptadas en o posible a los organos, organismos y unidades de la
Administracion General de la Junta de Andalucia y sus orgarnismos autonomos, manteriendo €l rigor del
MELodo de la autoevaluacion en todo mormernto.
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Pregunta 1 del Criternio 3.
Los planes para la gestion del personal estan alineados con la politica, estrategia y objetivos de
la Unidad.

Adlaraciones.

Slermpre teniendo en cuenta el margen de gestion de la Unidad en estos temas, deberia:

v’ EXiStir un plan de recursos humaros congruente con 10s objetivos estratégicos de la organizacion.

v’ Ser adecuada la estructura fundional a las necesidades de la politica y estrategia.

v’ Existir una politica que fomente 1a igualdad de oportunidades en los procesos de seleccion y promocion.

Evaltie a continuacion €l desarroflo de este aspecto en Su unidad.

ENFOQUE

SIN EVIDENCIAS

No hay planes en la Unidad para la gestion del personal.

La Unidad tiene planes para la gestion de las personas, aunque €éstos no estan

adecuados a la politica, estrategia y grupos de interés de la Unidad.

ALGUNA EVIDENCIA estructurados. |:|
Existen planes bien estructurados para la gestion del personal alineados con la politica y

EVIDENCIA CLARA estrategia de la Unidad. [

EVIDENCIA TOTAL Existen planes muy bien estructurados para la gestion del personal y estos son los mas |:|

(1) En este caso no debe evaluar los apartados de despliegue y de evaluacioryrevision. Limitese a justificar su respuesta en el apartado evidendas y

Dase a la preguinta Siguiente.

DESPLIEGUE

POCAS AREAS El enfoque se ha implantado respecto al 25% de las areas/departamentos y de las personas H
RELEVANTES de la Unidad aproximadamente.

BASTANTES AREAS | El enfoque se ha implantado mds o menos sistematicamente respecto al 50% de las H
RELEVANTES dreas/departamentos y de las personas de la Unidad aproximadamente.

MUCHAS AREAS El enfoque se ha implantado sistematicamente respecto al 75% de las areas/departamentos H

RELEVANTES y de las personas de la Unidad aproximadamente.

TODAS LAS AREAS El enfoque se ha implantado sistematicamente respecto al 100% de las H
RELEVANTES dreas/departamentos y de las personas de la Unidad.

EVALUACION Y REVISION

SIN EVIDENCIAS

No se evalua ni revisa el enfoque ni el despliegue del enfoque. No hay ejemplos de mejora
del enfoque y el despliegue o0 son anecdoticos.

ALGUNA EVIDENCIA

El enfoque y el despliegue del enfoque se evallian y revisan en algunas ocasiones pero sin
apoyarse en un sistema de medicion. Hay algunos ejemplos de mejora del enfoque y el
despliegue asi como de difusién de las mejores practicas.

EVIDENCIA CLARA

El enfoque y el despliegue del enfoque se evallian y revisan sistemdticamente y apoyandose
en un sistema de medicion. Hay bastantes ejemplos de mejora del enfoque y el despliegue
asi como de difusion de las mejores practicas.

EVIDENCIA TOTAL

El enfoque y el despliegue del enfoque se evallan y revisan de forma claramente sistematica
y apoyandose en un sistema de medicion. Hay muchos ejemplos de mejora y de difusion de
las mejores practicas.

O o | 0O

EVIDENCIAS

Justifigue resumidamente su evaluacion del enfoque, despliegue y evaliacion y revision mediante aquelias evidencias y
obsenvaciones que considere de interes.
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Pregunta 2 del Criterio 3

Se garantiza que el personal posee los conocimientos y las competencias necesarios para el

desempeno de sus funciones.

Adlaraciones.

Siempre teniendo en cuenta €l margen de gestion de la Unidad en estos temas, deberian:

v’ Evaluarse los conocimientos y habilidades del personal en funcion de los requisitos de Ios puestos que ocupan.
v’ Diseniarse planes de formacion adecuados a las necesidades y asignarse 10s recursos adecuados.

v’ Evaluarse la eficacia de la formacion.

Evaltie a continuacion €l desarroflo de este aspecto en Su unidad.

ENFOQUE

SIN EVIDENCIAS

El personal no posee en términos generales las competencias necesarias.

ALGUNA EVIDENCIA

La Unidad lleva a cabo acciones no estructuradas para adecuar los conocimientos y
competencias, por ejemplo, mediante formacion.

EVIDENCIA CLARA

La Unidad lleva a cabo acciones bien estructuradas para adecuar los conocimientos y
competencias, por ejemplo, mediante formacion, la descripcion de puestos y la evaluacion
de los conocimientos y habilidades.

EVIDENCIA TOTAL

La Unidad lleva a cabo acciones muy bien estructuradas para adecuar los conocimientos y
competencias, por ejemplo, mediante formacion, la descripcién de puestos y la evaluacion de los
conocimientos y habilidades. Los conocimientos y competencias son los mas adecuados a las
necesidades de la politica, estrategia y grupos de interés de la Unidad.

[

(1) En este caso no debe evaluar los apartados de despliegue y de evaluacion/revision. Limitese a justificar su respuesta en el apartado evidendas y

0Aase a la prequnta sigulente.

DESPLIEGUE

POCAS AREAS El enfoque se ha implantado respecto al 25% de las dreas/departamentos y de las personas ]
RELEVANTES de la Unidad aproximadamente.

BASTANTES AREAS | El enfoque se ha implantado mas o menos sistematicamente respecto al 50% de las H
RELEVANTES areas/departamentos y de las personas de la Unidad aproximadamente.

MUCHAS AREAS El enfoque se ha implantado sistematicamente respecto al 75% de las areas/departamentos H

RELEVANTES y de las personas de la Unidad aproximadamente.

TODAS LAS AREAS | El enfoque se ha implantado sistematicamente respecto al 100% de las H
RELEVANTES areas/departamentos y de las personas de la Unidad.

EVALUACION Y REVISION

SIN EVIDENCIAS

No se evallia ni revisa el enfoque ni el despliegue del enfoque. No hay ejemplos de mejora del
enfoque y el despliegue 0 son anecdoticos.

ALGUNA EVIDENCIA

El enfoque y el despliegue del enfoque se evallan y revisan en algunas ocasiones pero sin
apoyarse en un sistema de medicidon. Hay algunos ejemplos de mejora del enfoque y el
despliegue asi como de difusion de las mejores practicas.

EVIDENCIA CLARA

El enfoque y el despliegue del enfoque se evallan y revisan sistemdticamente y apoyandose en
un sistema de medicion. Hay bastantes ejemplos de mejora del enfoque y el despliegue asi como
de difusion de las mejores practicas.

EVIDENCIA TOTAL

El enfoque y el despliegue del enfoque se evaldan y revisan de forma claramente sistematica y
apoyandose en un sistema de medicion. Hay muchos ejemplos de mejora y de difusion de las
mejores practicas.

0o o|g g

EVIDENCIAS

Justifique resumidamente su evaluacion del enfoque, despliegue y evaluacion y revision mediante aquellas evidendias y
observaciones gue considere de Interes.
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Pregunta 3 del Criterio 3.
La Unidad contribuye al desarrollo profesional de su personal.

Evalte a continuacion €l desarroflo de este aspecto en Su unidad.

ENFOQUE
SIN EVIDENCIAS La Unidad no contribuye al desarrollo profesional de su personal. (1)
ALGUNA EVIDENCIA | La Unidad contribuye parcialmente al desarrollo profesional de su personal. [ ]
La Unidad contribuye al desarrollo profesional de su personal. Existen procesos
EVIDENCIA CLARA estructurados en la Ur)w/idad orientados a c%ntribuir al desarrollo ;E)rofesional. i [
La Unidad contribuye muy claramente al desarrollo profesional de su personal. Existen
EVIDENCIA TOTAL | procesos muy bien estructurados en la Unidad orientados a contribuir al desarrollo ]
profesional.

(1) En este caso no debe evaluar los apartados de despliegue y de evaluacion/revision. Limitese a justificar Su respuesta en el apartado evidendas y

Dase a 1a prequnta siguiente.

DESPLIEGUE

POCAS AREAS El enfoque se ha implantado respecto al 25% de las areas/departamentos y de las personas n
RELEVANTES de la Unidad aproximadamente.

BASTANTES AREAS | El enfoque se ha implantado mas o menos sistematicamente respecto al 50% de las H
RELEVANTES areas/departamentos y de las personas de la Unidad aproximadamente.

MUCHAS AREAS El enfoque se ha implantado sisteméticamente respecto al 75% de las dreas/departamentos ]

RELEVANTES y de las personas de la Unidad aproximadamente.

TODAS LAS AREAS | El enfoque se ha implantado sistematicamente respecto al 100% de las H
RELEVANTES areas/departamentos y de las personas de la Unidad.

EVALUACION Y REVISION

SIN EVIDENCIAS

No se evallia ni revisa el enfoque ni el despliegue del enfoque. No hay ejemplos de mejora
del enfoque y el despliegue 0 son anecdoticos.

ALGUNA EVIDENCIA

El enfoque y el despliegue del enfoque se evalian y revisan en algunas ocasiones pero sin
apoyarse en un sistema de medicion. Hay algunos ejemplos de mejora del enfoque v el
despliegue asi como de difusién de las mejores practicas.

EVIDENCIA CLARA

El enfoque y el despliegue del enfoque se evalian y revisan sistematicamente y apoyandose
en un sistema de medicion. Hay bastantes ejemplos de mejora del enfoque y el despliegue
asi como de difusion de las mejores practicas.

EVIDENCIA TOTAL

El enfoque y el despliegue del enfoque se evallan y revisan de forma claramente sistematica
y apoyandose en un sistema de medicion. Hay muchos ejemplos de mejora y de difusion de
las mejores practicas.

O oo g

EVIDENCIAS

Justifique resumidamente su evaluacion del enfoque, despliegue y evaluacion y revision mediante aquellas evidendias y
observaciones gue considere de Interes.
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Pregunta 4 del Criterio 3.
El personal de la Unidad trabaja en equipo.

Evalte a continuacion €l desarroflo de este aspecto en Su unidad.

ENFOQUE
SIN EVIDENCIAS No se trabaja en equipo ni se fomenta. |:| (1)
ALGUNA EVIDENCIA tL:mL;:;udad fomenta parcialmente el trabajo en equipo. Se trabaja en equipo en algunos H
EVIDENCIA CLARA La Unidad con't,nbuye claramgnte a desarrollar la capacidad de trabajo en equipo de su ]
personal, trabajandose en equipo en bastantes temas relevantes.
La Unidad contribuye muy claramente, y mediante procesos estructurados, a la capacidad
EVIDENCIA TOTAL | de trabajar en equipo de su personal y se trabaja en equipo en todos los temas en que ]
resulta de interés.

(1) En este caso no debe evaluar los apartados de despliegue y de evaluacioryrevision. Limitese a justificar Su respuesta en €l apartado evidendas y

Dase a 1a prequnta siguiente.

DESPLIEGUE

POCAS AREAS El enfoque se ha implantado respecto al 25% de las dreas/departamentos y de las personas ]
RELEVANTES de la Unidad aproximadamente.

BASTANTES AREAS | El enfoque se ha implantado mas o menos sistematicamente respecto al 50% de las H
RELEVANTES areas/departamentos y de las personas de la Unidad aproximadamente.

MUCHAS AREAS El enfoque se ha implantado sistematicamente respecto al 75% de las areas/departamentos H

RELEVANTES y de las personas de la Unidad aproximadamente.

TODAS LAS AREAS  |EI enfoque se ha implantado sistematicamente respecto al 100% de las ]
RELEVANTES areas/departamentos y de las personas de la Unidad.

EVALUACION Y REVISION

SIN EVIDENCIAS

No se evalua ni revisa el enfoque ni el despliegue del enfoque. No hay ejemplos de mejora
del enfoque y el despliegue 0 son anecdoticos.

ALGUNA EVIDENCIA

El enfoque y el despliegue del enfoque se evaliian y revisan en algunas ocasiones pero sin
apoyarse en un sistema de medicion. Hay algunos ejemplos de mejora del enfoque v el
despliegue asi como de difusion de las mejores practicas.

EVIDENCIA CLARA

El enfoque y el despliegue del enfoque se evalian y revisan sistematicamente y apoyandose
en un sistema de medicion. Hay bastantes ejemplos de mejora del enfoque y el despliegue
asi como de difusion de las mejores practicas.

EVIDENCIA TOTAL

El enfoque y el despliegue del enfoque se evaldan y revisan de forma claramente sistematica
y apoyandose en un sistema de medicion. Hay muchos ejemplos de mejora y de difusion de
las mejores practicas.

O oo g

EVIDENCIAS

Justifique resumidamente su evaluacion del enfoque, despliegue y evaluacion y revision mediante aquellas evidendias y
obsenvaciones que considere de interes.
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Pregunta 5 del Criterio 3.
El personal y los equipos de trabajo cumplen los objetivos marcados.

Acdlaraciones.

En una organizacion excelente:

v\ Se establecen objetivos individuales y de equijpo alineados con 1a politica y estrategia.

v Se evalla periddicamente su cumplimiento y se actualizan cuando es Necesario.

v\ Cuando no se alcanzan los objetivos se analizan Ias causas y se adoptan Ias meaidas necesarias.

Evalue a continuacion el desarrollo de este aspecto en Ssu unidad:

ENFOQUE
SIN EVIDENCIAS El personal no conoce adecuadamente sus funciones y responsabilidades. ] (1
El personal y los equipos conocen y asumen sus funciones y responsabilidades y cumplen
ALGUNA EVIDENCIA | éstas en sus aspectos fundamentales. No existen procesos bien estructurados para evaluar ]

el cumplimiento de las funciones y responsabilidades.

EVIDENCIA CLARA La Unidaq ¢stablece para personal y/o los equipos objetivos, evaluandose periddicamente H
su cumplimiento.
La Unidad acuerda con el personal y los equipos los objetivos mas adecuados a la politica,

EVIDENCIA TOTAL | estrategia y grupos de interés de la Unidad. Se evalla sistematicamente el cumplimiento de ]
l0s objetivos y se actualizan ante los cambios.

(1) En este caso no debe evaluar los apartados de despliegue y de evaluacion/revision. Limitese a justificar Su respuesta en el apartado evidendas y

DAse a 1a prequnta siguiente.

DESPLIEGUE

POCAS AREAS El enfoque se ha implantado respecto al 25% de las areas/departamentos y de las personas H
RELEVANTES de la Unidad aproximadamente.

BASTANTES AREAS | El enfoque se ha implantado mas o menos sistematicamente respecto al 50% de las H
RELEVANTES areas/departamentos y de las personas de la Unidad aproximadamente.

MUCHAS AREAS El enfoque se ha implantado sisteméticamente respecto al 75% de las dreas/departamentos ]

RELEVANTES y de las personas de la Unidad aproximadamente.

TODAS LAS AREAS | El enfoque se ha implantado sistematicamente respecto al 100% de las H
RELEVANTES areas/departamentos y de las personas de la Unidad.

EVALUACION Y REVISION

SIN EVIDENCIAS

No se evalda ni revisa el enfoque ni el despliegue del enfoque. No hay ejemplos de mejora
del enfoque y el despliegue 0 son anecdoticos.

ALGUNA EVIDENCIA

El enfoque y el despliegue del enfoque se evaliian y revisan en algunas ocasiones pero sin
apoyarse en un sistema de medicion. Hay algunos ejemplos de mejora del enfoque v el
despliegue asi como de difusién de las mejores practicas.

EVIDENCIA CLARA

El enfoque y el despliegue del enfoque se evalian y revisan sistematicamente y apoyandose
en un sistema de medicion. Hay bastantes ejemplos de mejora del enfoque y el despliegue
asi como de difusion de las mejores practicas.

EVIDENCIA TOTAL

El enfoque y el despliegue del enfoque se evallan y revisan de forma claramente sistematica
y apoyandose en un sistema de medicion. Hay muchos ejemplos de mejora y de difusion de
las mejores practicas.

O oo g

EVIDENCIAS

Justifique resumidamente su evaluacion del enfoque, despliegue y evaluacion y revision mediante aquellas evidendias y
observaciones que considere de Interes.
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Pregunta 6 del Criterio 3.

El personal de la Unidad participa en actividades de mejora a nivel individual y a nivel de
equipo.

Adaraciones.
En una organizacion excelente se promueve a creatividad del personal y de 1os equijpos, Se asignan recursos para 1a Imejora, se
Crean grupos de mejora, Se proporciona autonomia para 1as acciones de mejora...
Pueden llevarse acciones de mejora individuales (p.e. implantacion de programas de sugerercias) o grupales (p.e. implantacion de
grupos de mejora), y pueden emplearse diferentes técricas como autoevaliaciones Segurn Imodelos de excelernda, estudios

comparativos (benchmarking), heramientas basicas para la mejora, simplificacion de procesos, andlisis de valor, etc.

Evalte a continuacion €l desarroflo de este aspecto en Su unidad.

ENFOQUE
SIN EVIDENCIAS No se promueven ni llevan a cabo acciones de mejora. [] (1)
ALGUNA EVIDENCIA Se promueven y llevan a cabo acciones de mejora en algunos aspectos. Estas acciones no ]
se llevan a cabo de forma estructurada.
Se promueven y llevan a cabo acciones de mejora en bastantes aspectos relevantes. Se
EVIDENCIA CLARA | emplean algunas metodologias conocidas y contrastadas para llevar a cabo las acciones de ]
mejora.
Mediante procesos muy definidos se promueven y llevan a cabo acciones de mejora en
EVIDENCIA TOTAL |todos los aspectos relevantes. Se emplean sistematicamente metodologias conocidas y ]
contrastadas para llevar a cabo las acciones de mejora.

(1) En este caso no debe evaluar los apartados de despliegue y de evaluaciornyrevision. Limitese a justificar su respuesta en el apartado evidendas y

Dase a 1a preguinta SIguiente.

DESPLIEGUE

POCAS AREAS El enfoque se ha implantado respecto al 25% de las dreas/departamentos y de las personas H
RELEVANTES de la Unidad aproximadamente.

BASTANTES AREAS | El enfoque se ha implantado mds o menos sistematicamente respecto al 50% de las H
RELEVANTES dreas/departamentos y de las personas de la Unidad aproximadamente.

MUCHAS AREAS El enfoque se ha implantado sistematicamente respecto al 75% de las areas/departamentos H

RELEVANTES y de las personas de la Unidad aproximadamente.

TODAS LAS AREAS | EI enfoque se ha implantado sistematicamente respecto al  100% de las ]
RELEVANTES dreas/departamentos y de las personas de la Unidad.

EVALUACION Y REVISION

SIN EVIDENCIAS

No se evalla ni revisa el enfoque ni el despliegue del enfoque. No hay ejemplos de mejora del
enfoque y el despliegue o son anecdéticos.

ALGUNA EVIDENCIA

El enfoque y el despliegue del enfoque se evalian y revisan en algunas ocasiones pero  sin
apoyarse en un sistema de medicion. Hay algunos ejemplos de mejora del enfoque y el
despliegue asi como de difusion de las mejores practicas.

EVIDENCIA CLARA

El enfoque y el despliegue del enfoque se evallan y revisan sistemdticamente y apoyandose en
un sistema de medicion. Hay bastantes ejemplos de mejora del enfoque y el despliegue asi como
de difusion de las mejores practicas.

EVIDENCIA TOTAL

El enfoque y el despliegue del enfoque se evallian y revisan de forma claramente sistematica y
apoyandose en un sistema de medicion. Hay muchos ejemplos de mejora y de difusion de las
mejores practicas.

0o og

EVIDENCIAS

Justifique resurmidamente su evaluacion del enfogue, despliegue y evaluacion y revision mediante aquelias evidendias y
obsenvaciones que considere de interes.
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Pregunta 7 del Criterio 3.

El personal se implica en las actividades organizadas por la Unidad.

Adlaraciones.

En una organizacion excelente €l personal se implica y participa activamente en las diferentes actividades llevadas a cabo como:
CUISOS ) SEMINAIos, CONgresos, actividades deportivas )y Culturales, acciones ae voluntanado...

Evalte a continuacion €l desarroflo de este aspecto en Su unidad.

ENFOQUE
SIN EVIDENCIAS En general no se promueve ni se participa en las acciones llevadas a cabo por la Unidad. |:| (1)
ALGUNA EVIDENCIA De forma no estru;turada se r(_eahzan algunas ;ctlwdades para promover la participacion del ]

personal en las acciones organizadas por la Unidad.

EVIDENCIA CLARA Se promueve de forma activa la participacion del personal en las actividades llevadas a cabo |:|
en la Unidad.
Existe una sistematica bien definida, centrada en las necesidades de los grupos de interés y

EVIDENCIA TOTAL |que apoya la poltica y estrategia, para fomentar la implicacion del personal mediante ]
actuaciones diversas y con las gue se consigue una participacion muy activa del personal.

(1) En este caso no debe evaluar los apartados de despliegue y de evaluacioryrevision. Limitese a justificar Su respuesta en €l apartado evidendas y

04ase a la prequnta sigulente.

DESPLIEGUE
POCAS AREAS El enfoque se ha implantado respecto al 25% de las dreas/departamentos y de las personas ]
RELEVANTES de la Unidad aproximadamente.
BASTANTES AREAS | El enfoque se ha implantado mas o menos sistematicamente respecto al 50% de las H
RELEVANTES areas/departamentos y de las personas de la Unidad aproximadamente.
MUCHAS AREAS El enfoque se ha implantado sistematicamente respecto al 75% de las areas/departamentos H
RELEVANTES y de las personas de la Unidad aproximadamente.
TODAS LAS AREAS | El enfoque se ha implantado sistematicamente respecto al 100% de las H
RELEVANTES areas/departamentos y de las personas de la Unidad.
EVALUACION Y REVISION
SIN EVIDENCIAS go se evalda ni revisa' el enfoque ni el dfsgpliegue del enfoque. No hay ejemplos de mejora ]
el enfoque y el despliegue o son anecdoticos.
El enfoque y el despliegue del enfoque se evaliian y revisan en algunas ocasiones pero sin
ALGUNA EVIDENCIA |apoyarse en un sistema de medicién. Hay algunos ejemplos de mejora del enfoque y el | []
despliegue asi como de difusion de las mejores practicas.
El enfoque y el despliegue del enfoque se evallian y revisan sistemdaticamente y apoyandose
EVIDENCIA CLARA | en un sistema de medicién. Hay bastantes ejemplos de mejora del enfoque y el desplieque | []
asi como de difusion de las mejores practicas.
El enfoque y el despliegue del enfoque se evaldan y revisan de forma claramente sistematica
EVIDENCIA TOTAL |y apoyandose en un sistema de medicién. Hay muchos ejemplos de mejora y de difusién de | []

las mejores practicas.

EVIDENCIAS

Justifique resurmidamente su evaluacion del enfogue, despliegue y evaluacion y revision mediante aquelias evidendias y
obsenvaciones que considere de Interes.
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Los canales de comunicacion, tanto horizontales como verticales, satisfacen las necesidades del

personal de la Unidad.

Adlaraciones.

La comunicacion vertical es la desarrolliada entre dreas de diferente nivel jerdrquico [comunicacion ascendente o descendente) y 1a
comunicacion horizontal es la realizada entre dreas de la Unidad de similar nivel jerdrquico.
Las estrategias y planes de comunicacion deberian contemplar €l diserio € Implantacion de los procesos de comurnicacion
aaecuados para satisiacer 1as necesiaades detectadas.

Los canales de comunicacion podrian incluir reurniones perioaicas, correo intermo, boletines de informadon...

Evalue a continuacion el desarrollo de este aspecto en su unidad:

ENFOQUE

SIN EVIDENCIAS

No existen canales de comunicacion adecuados para el personal de la Unidad.

ALGUNA EVIDENCIA

Los canales de comunicacion satisfacen algunas de las necesidades de la Unidad. La
comunicacion entre los responsables y el personal es adecuada y fluida en algunos
ASPECLOs.

EVIDENCIA CLARA

Se han identificado y satisfecho las principales necesidades de comunicacion de la Unidad.
La comunicacion entre los responsables y el personal es adecuada y fluida en muchos
ASPECLOs.

EVIDENCIA TOTAL

Existe una sistematica bien definida, centrada en las necesidades de los grupos de interés y que
apoya la politica y estrategia, se han identificado y satisfecho adecuadamente las necesidades de
comunicacién de la Unidad. La comunicacién entre los responsables y el personal es adecuada y
fluida en la mayorfa de los aspectos.

[

(1) En este caso no debe evaluar los apartados de despliegue y de evaluaciornyrevision. Limitese a justificar su respuesta en el apartado evidendas y

0Aase a la prequnta sigulente.

DESPLIEGUE

POCAS AREAS El enfoque se ha implantado respecto al 25% de las areas/departamentos y de las personas de la H
RELEVANTES Unidad aproximadamente.

BASTANTES AREAS | El enfoque se ha implantado mds o menos sistemdticamente respecto al 50% de las H
RELEVANTES dreas/departamentos y de las personas de la Unidad aproximadamente.

MUCHAS AREAS El enfoque se ha implantado sistematicamente respecto al 75% de las areas/departamentos y de las ]

RELEVANTES personas de la Unidad aproximadamente.

TODAS LAS AREAS | El enfoque se ha implantado sistemdticamente respecto al 100% de las areas/departamentos y de las n
RELEVANTES personas de la Unidad.

EVALUACION Y REVISION

SIN EVIDENCIAS

No se evaltia ni revisa el enfoque ni el despliegue del enfoque. No hay ejemplos de mejora del enfoque y
el despliegue o0 son anecdoticos.

ALGUNA EVIDENCIA

El enfoque y el despliegue del enfoque se evaltian y revisan en algunas ocasiones pero sin apoyarse en
un sistema de medicién. Hay algunos ejemplos de mejora del enfoque y el despliegue asi como de
difusién de las mejores practicas.

EVIDENCIA CLARA

El enfoque y el despliegue del enfoque se evallan y revisan sistematicamente y apoyandose en un
sistema de medicion. Hay bastantes ejemplos de mejora del enfoque y el despliegue asi como de
difusién de las mejores practicas.

EVIDENCIA TOTAL

El enfoque y el despliegue del enfoque se evallan y revisan de forma claramente sistematica y
apoyandose en un sistema de medicién. Hay muchos ejemplos de mejora y de difusién de las mejores
practicas.

00| oa

EVIDENCIAS

Justifigue resumidamente su evaluacion del enfoque, despliegue y evaliacion y revision mediante aquelias evidendas y
observaciones que considere de Interes.
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Pregunta 9 del Criterio 3.

El conocimiento y las mejores practicas estan disponibles para todo el personal que lo necesita.

Acdlaraciones.

Las mejores practicas pueden ponerse a disposicion del personal a través de documentos escritos (diagramas de flujo.
DIocedimientos, instrucciones...), reuniones informativas, formacion, utilizacion de heramientas informaticas (como intranet), etc.

Evaltie a continuacion €l desarroflo de este aspecto en Su unidad.

ENFOQUE

SIN EVIDENCIAS

No se ponen en comun las mejores practicas y el conocimiento.

conocimiento y mejores practicas relevantes.

ALGUNA EVIDENCIA | Algunos conocimientos y mejores practicas estan disponibles para el personal. :|

EVIDENCIA CLARA !\/Ied@nte procesos definidos, se ponen en comun eficazmente gran parte del conocimiento H
Yy mejores practicas.

EVIDENCIA TOTAL Mediante procesos muy bien definidos, se pone en comun de forma claramente eficaz el |:|

(1) En este caso no debe evaluar los apartados de despliegue y de evaluaciornyrevision. Limitese a justificar su respuesta en el apartado evidendas y

Dase a la preguinta Siguiente.

DESPLIEGUE

POCAS AREAS El enfoque se ha implantado respecto al 25% de las areas/departamentos y de las personas H
RELEVANTES de la Unidad aproximadamente.

BASTANTES AREAS | El enfoque se ha implantado mds o menos sistematicamente respecto al 50% de las H
RELEVANTES dreas/departamentos y de las personas de la Unidad aproximadamente.

MUCHAS AREAS El enfoque se ha implantado sistematicamente respecto al 75% de las areas/departamentos H

RELEVANTES y de las personas de la Unidad aproximadamente.

TODAS LAS AREAS El enfoque se ha implantado sistematicamente respecto al 100% de las H
RELEVANTES dreas/departamentos y de las personas de la Unidad.

EVALUACION Y REVISION

SIN EVIDENCIAS

No se evalua ni revisa el enfoque ni el despliegue del enfoque. No hay ejemplos de mejora
del enfoque y el despliegue o0 son anecdoticos.

ALGUNA EVIDENCIA

El enfoque y el despliegue del enfoque se evallian y revisan en algunas ocasiones pero sin
apoyarse en un sistema de medicion. Hay algunos ejemplos de mejora del enfoque y el
despliegue asi como de difusién de las mejores practicas.

EVIDENCIA CLARA

El enfoque y el despliegue del enfoque se evallian y revisan sistemdticamente y apoyandose
en un sistema de medicion. Hay bastantes ejemplos de mejora del enfoque y el despliegue
asi como de difusion de las mejores practicas.

EVIDENCIA TOTAL

El enfoque y el despliegue del enfoque se evallan y revisan de forma claramente sistematica
y apoyandose en un sistema de medicion. Hay muchos ejemplos de mejora y de difusion de
las mejores practicas.

O o | 0O

EVIDENCIAS

Justifigue resumidamente su evaluacion del enfoque, despliegue y evaliacion y revision mediante aquelias evidendas y
obsenvaciones que considere de interes.

Pagina 51 de124

Criterio 3: Personas

Edicién 0.3




AR

JUNTR UE ANDALLCIA

CUESTIONARIO DE AUTOEVALUACION

CALIDAD
DE SERVICIOS

FPregunta 10 del Criterio 3.
Se reconoce y recompensa los logros del personal y de los equipos de trabajo.

Acdlaraciones.

El reconocimiento puede ser a nivel individual o a nivel de grupos y materializarse de diferentes formas como felicitaciones
verbales o escritas, premios, eLc.
El reconocimiento deberia estar asodiado al cumplimiento de objetivos y a la implicacion del personal y de los equjpos con 1a
Unidad (particjpacion en la mejora, participacion en las actividades organizadas...).

Evalue a continuacion el desarrollo de este aspecto en Ssu unidad:

ENFOQUE
SIN EVIDENCIAS En términos generales no hay reconocimiento al personal. ] (1
ALGUNA EVIDENCIA | En algunas ocasiones la unidad reconoce o recompensa la contribucion del personal. :|

EVIDENCIA CLARA De manera habitual_ se reconoce o recompensa la contribucion del personal a los objetivos y |:|

a la mejora de la unidad.

Existe una sistematica bien definida, centrada en las necesidades de los grupos de interés y
EVIDENCIA TOTAL |que apoya la politica y estrategia, para reconocer o recompensar al personal sus ]

contribuciones a la unidad.

(1) En este caso no debe evaluar los apartados de despliegue y de evaluacioryrevision. Limitese a justificar su respuesta en €l apartado evidencias y

Dase a la preguinta Siguiente.

DESPLIEGUE

POCAS AREAS El enfoque se ha implantado respecto al 25% de las areas/departamentos y de las personas H
RELEVANTES de la Unidad aproximadamente.

BASTANTES AREAS | El enfoque se ha implantado mds o menos sistematicamente respecto al 50% de las H
RELEVANTES dreas/departamentos y de las personas de la Unidad aproximadamente.

MUCHAS AREAS El enfoque se ha implantado sistematicamente respecto al 75% de las areas/departamentos H

RELEVANTES y de las personas de la Unidad aproximadamente.

TODAS LAS AREAS | EI enfoque se ha implantado sistematicamente respecto al  100% de las ]
RELEVANTES dreas/departamentos y de las personas de la Unidad.

EVALUACION Y REVISION

SIN EVIDENCIAS

No se evalua ni revisa el enfoque ni el despliegue del enfoque. No hay ejemplos de mejora
del enfoque y el despliegue o son anecdoticos.

ALGUNA EVIDENCIA

El enfoque y el despliegue del enfoque se evaliian y revisan en algunas ocasiones pero sin
apoyarse en un sistema de medicion. Hay algunos ejemplos de mejora del enfoque y el
despliegue asi como de difusién de las mejores practicas.

EVIDENCIA CLARA

El enfoque y el despliegue del enfoque se evallan y revisan sistemdticamente y apoyandose
en un sistema de medicion. Hay bastantes ejemplos de mejora del enfoque y el despliegue
asi como de difusion de las mejores practicas.

EVIDENCIA TOTAL

El enfoque y el despliegue del enfoque se evallian y revisan de forma claramente sistematica
y apoyandose en un sistema de medicion. Hay muchos ejemplos de mejora y de difusion de
las mejores practicas.

O o | 0O

EVIDENCIAS

Justifigue resumidamente su evaluacion del enfoque, despliegue y evaliacion y revision mediante aquelias evidencias y
obsernvaciones que considere de interes.
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Pregunta 11 del Criterio 3.

El personal esta concienciado e implicado en temas de seguridad e higiene laboral, medio

ambiente y responsabilidad social*.

Evalue a continuacion €l desarrollo de este aspecto en su unidad:

ENFOQUE

SIN EVIDENCIAS

El personal de la unidad no esta concienciado con estos temas.

procesos se llevan a cabo en apoyo a la politica, estrategia y necesidades de los grupos de
interés de la unidad.

ALGUNA EVIDENCIA | Se realizan algunas actividades de concienciacion del personal en relacion a estos temas. [ ]
Se realizan de manera bastante sistematica actividades de concienciacion del personal en
EVIDENCIA CLARA > ante Ca activic P ]
relacion a estos temas, consiguiendose la implicacion del personal en bastantes aspectos.
Mediante procesos muy bien definidos, se realizan actividades de concienciacion del
ersonal en relacion a estos temas. El personal esta muy implicado con estos temas. Estos
EVIDENCIA TOTAL | P P Atk ]

(1) En este caso no debe evaluar los apartados de despliegue y de evaluacioryrevision. Limitese a justificar su respuesta en €l apartado evidencias y

Dase a la preguinta Siguiente.

DESPLIEGUE

POCAS AREAS El enfoque se ha implantado respecto al 25% de las areas/departamentos y de las personas H
RELEVANTES de la Unidad aproximadamente.

BASTANTES AREAS | El enfoque se ha implantado mas o menos sistematicamente respecto al 50% de las H
RELEVANTES dreas/departamentos y de las personas de la Unidad aproximadamente.

MUCHAS AREAS El enfoque se ha implantado sistematicamente respecto al 75% de las areas/departamentos H

RELEVANTES y de las personas de la Unidad aproximadamente.

TODAS LAS AREAS | EI enfoque se ha implantado sistematicamente respecto al  100% de las ]
RELEVANTES dreas/departamentos y de las personas de la Unidad.

EVALUACION Y REVISION

SIN EVIDENCIAS

No se evalua ni revisa el enfoque ni el despliegue del enfoque. No hay ejemplos de mejora
del enfoque y el despliegue o son anecdoticos.

ALGUNA EVIDENCIA

El enfoque y el despliegue del enfoque se evalian y revisan en algunas ocasiones pero sin
apoyarse en un sistema de medicion. Hay algunos ejemplos de mejora del enfoque y el
despliegue asi como de difusién de las mejores practicas.

EVIDENCIA CLARA

El enfoque y el despliegue del enfoque se evallan y revisan sistemdticamente y apoyandose
en un sistema de medicion. Hay bastantes ejemplos de mejora del enfoque y el despliegue
asi como de difusion de las mejores practicas.

EVIDENCIA TOTAL

El enfoque y el despliegue del enfoque se evallan y revisan de forma claramente sistematica
y apoyandose en un sistema de medicién. Hay muchos ejemplos de mejora y de difusion de
las mejores practicas.

O o | 0O

EVIDENCIAS

Justifigue resumidamente su evaluacion del enfoque, despliegue y evaliacion y revision mediante aquelias evidendas y
obsernvaciones que considere de interes.
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RESUMEN DE PUNTOS FUERTES Y OPORTUNIDADES DE MEJORA
DEL CRITERIO 3 DE PERSONAS
Una vez que ha evaluado todos 10S aspectos cormespondientes a este aritero, se le pide gue, considerando el criterio

en su globaliaad, haga un resumen de los aspectos que considera Puntos Fuertes en su Unidad y de los aspectos
que considera Oportunidades de Mejora.

Como recordatorio se vuelve a indicar la definicion del criterio que se esta evaluando.

Las Organizaciones Excelentes gestionan, desarrollan y hacen que aflore todo el potencial de las personas
que las integran, tanto a nivel individual como de equipos o de la organizacion en su conjunto.
Fomentan la justicia y la igualdad e implican y facultan a las personas. Se preocupan, comunican,
recompensan y dan reconocimiento a las personas para, de este modo, motivarlas e incrementar su
compromiso con la organizaciéon logrando que se utilicen sus capacidades y conocimientos en beneficio
de la misma.

RESUMEN DE PUNTOS FUERTES

NN T Y VNN

RESUMEN DE OPORTUNIDADES DE MEJORA
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CRITERIO 4 — ALIANZAS Y RECURSOS

La definicion ael criterio segun el Modelo EFOM de Excelencia es la siguiente:

Las Organizaciones Excelentes planifican y gestionan las alianzas externas, sus
proveedores y recursos internos en apoyo de su politica y estrategia y del eficaz
funcionamiento de sus procesos. Durante la planificacion, y al tiempo que gestionan sus
alianzas y recursos, establecen un equilibrio entre las necesidades actuales y futuras de la
organizacion, la comunidad y el medio ambiente.

Los subcriterios de que consta segun el Modelo FFOM de Excelencia son los siguientes:

4a Gestion de las alianzas externas.

4b Gestidn de los recursos econdmicos y financieros.
4c Gestion de los edificios, equipos y materiales.

4d Gestidn de la tecnologia.

4e Gestion de la informacion y del conocimiento.

Aclaraciones a considerar acerca de este criterio.

Para la evaluacion de este criterio, se debe considerar el ambito competencial de la unidad en la gestion
de las Alianzas y Recursos. En ningun caso deberia evaluarse la parte de la gestion llevada a cabo
desde unidades organizativas externas.
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Las afirmaciones que a continuacion usted va a evaluar se refieren, por order, a todos /oS SUbCIIernos
mencionados. Las afirmaciones estan adaptadas en o posible a los organos, orgarnismos y unidades de la
Administracion General de la Junta de Andalucia y sus orgarnismos autonomos, manteniendo €l rigor del
MELodo de la autoevaluacion en todo momento.
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Pregunta 1 del Criterio 4.

La Unidad identifica colaboradores potenciales y establece relaciones de alianza con ellos.

Adlaraciones.
Las relaciones de alianza pueden desarrollarse mediante contratos, acuerdos de COOPEracion, Convenios, mesas sectoriales,
intercambio de experiencias (benchmarking), €Ic. con proveedores, otras administraciones, empresas, organizaciones de 1a
comunidad en gue se 0pera...

Evalde a continuacion €l desarrollo de este aspecto en su unidad:

ENFOQUE
SIN EVIDENCIAS En términos generales no se establecen relaciones de alianza. |: (1)
ALGUNA EVIDENCIA | Se identifican y establecen acuerdos con algunos colaboradores/asociados. [ ]
EVIDENCIA CLARA De manera planificada se identifican los posibles colaboradores/asociados y se establecen ]
acuerdos con ellos.
Mediante una sistemdtica bien definida, centrada en las necesidades de los grupos de
EVIDENCIA TOTAL |interés y apoyando la politica y estrategia, se identifican y establecen acuerdos con los ]
colaboradores/asociados.

(1) En este caso no debe evaluar los apartados de despliegue y de evaluacion/revision. Limitese a justificar Su respuesta en el apartado evidendas y

Dase a la prequnta siguiente.

DESPLIEGUE
POCAS AREAS El enfoque se ha implantado respecto al 25% de las dreas/departamentos de la Unidad y de ]
RELEVANTES los aspectos relevantes aproximadamente.
BASTANTES AREAS | El enfoque se ha implantado mas o menos sistematicamente respecto al 50% de las H
RELEVANTES areas/departamentos de la Unidad y de los aspectos relevantes aproximadamente.
MUCHAS AREAS El enfoque se ha implantado sistematicamente respecto al 75% de las areas/departamentos H
RELEVANTES de la Unidad y de los aspectos relevantes aproximadamente.
TODAS LAS AREAS | El enfoque se ha implantado sistematicamente respecto al 100% de las H
RELEVANTES areas/departamentos de la Unidad y de los aspectos relevantes.
EVALUACION Y REVISION
SIN EVIDENCIAS go se evalda ni revisa' el enfoque ni el dfsgpliegue del enfoque. No hay ejemplos de mejora ]
el enfoque y el despliegue o son anecdoticos.
El enfoque y el despliegue del enfoque se evaliian y revisan en algunas ocasiones pero sin
ALGUNA EVIDENCIA |apoyarse en un sistema de medicién. Hay algunos ejemplos de mejora del enfoque y el | []
despliegue asi como de difusion de las mejores practicas.
El enfoque y el despliegue del enfoque se evallian y revisan sistemdaticamente y apoyandose
EVIDENCIA CLARA | en un sistema de medicién. Hay bastantes ejemplos de mejora del enfoque y el despliegue | []
asi como de difusion de las mejores practicas.
El enfoque y el despliegue del enfoque se evaldan y revisan de forma claramente sistematica
EVIDENCIA TOTAL |y apoy4ndose en un sistema de medicién. Hay muchos ejemplos de mejora y de difusiéon de | []

las mejores practicas.

EVIDENCIAS

Justifique resurmidamente su evaluacion del enfogue, despliegue y evaluacion y revision mediante aquelias evidencias y
obsenvaciones que considere de Interes.
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CALIDAD

DE SERVICIOS

Mediante las relaciones de alianza con los colaboradores, la Unidad mejora tanto sus resultados

clave como sus productos y/o servicios.

Aclaraciones.

Las relaciones de alianza, para ser eficaces, deberian alcanzar beneficios mutuos en la mejora de los resultados y/o de los
Proauctos /o SENVICIOS de 1as organizaciones Particparntes.
Las organizaciones excelentes miden y evalian €l resultado de las alianzas, tomando acciones cuando no Se alcanzan os

resultados planificados.

Evalue a continuacion €l desarrollo de este aspecto en su unidad:

ENFOQUE

SIN EVIDENCIAS

En términos generales no hay relaciones de alianza o éstas no aportan beneficios.

ALGUNA EVIDENCIA

Algunas actividades desarrolladas con colaboradores/asociados han permitido la mejora de
los productos, servicios y/o resultados clave.

EVIDENCIA CLARA

Las actividades desarrolladas con colaboradores/asociados han permitido mejoras
apreciables de los productos, servicios y/o resultados clave. Existen medidas para evaluar los
resultados de las alianzas.

EVIDENCIA TOTAL

Mediante una sistematica bien definida, centrada en las necesidades de los grupos de interés y
apoyando la politica y estrategia, las actividades desarrolladas con colaboradores/asociados
permiten mejoras relevantes de los productos, servicios y o resultados clave de la unidad. Existen
medidas para evaluar los resultados de las alianzas.

[

(1) En este caso no debe evaluar los apartados de despliegue y de evaluaciony/revision. Limitese a justificar Su respuesta en el apartado evidendas y

DASE a la pregunta siguiente.

DESPLIEGUE

POCAS AREAS El enfoque se ha implantado respecto al 25% de las areas/departamentos de la Unidad y de los H
RELEVANTES aspectos relevantes aproximadamente.

BASTANTES AREAS | El enfoque se ha implantado més o menos sistematicamente respecto al 50% de las H
RELEVANTES areas/departamentos de la Unidad y de los aspectos relevantes aproximadamente.

MUCHAS AREAS El enfoque se ha implantado sistematicamente respecto al 75% de las areas/departamentos de 1a H

RELEVANTES Unidad y de los aspectos relevantes aproximadamente.

TODAS LAS AREAS | El enfoque se ha implantado sistematicamente respecto al 100% de las areas/departamentos de H
RELEVANTES la Unidad y de los aspectos relevantes.

EVALUACION Y REVISION

SIN EVIDENCIAS

No se evalda ni revisa el enfoque ni el despliegue del enfoque. No hay ejemplos de mejora del
enfoque y el despliegue 0 son anecdoticos.

ALGUNA EVIDENCIA

El enfoque y el despliegue del enfoque se evallan y revisan en algunas ocasiones pero sin
apoyarse en un sistema de medicion. Hay algunos ejemplos de mejora del enfoque y el
despliegue asi como de difusion de las mejores practicas.

EVIDENCIA CLARA

El enfoque y el despliegue del enfoque se evallian y revisan sistematicamente y apoyandose en
un sistema de medicion. Hay bastantes ejemplos de mejora del enfoque y el despliegue asi como
de difusion de las mejores practicas.

EVIDENCIA TOTAL

El enfoque y el despliegue del enfoque se evaldan y revisan de forma claramente sistematica y
apoyandose en un sistema de medicion. Hay muchos ejemplos de mejora y de difusion de las
mejores practicas.

0o |g

EVIDENCIAS

Justifique resumidamente su evaluacion del enfoque, despliegue y evaluacion y revision mediante aquellas evidendias y
observaciones gue considere de Interes.

Pagina 59 de124

Criterio 4: Alianzas y Recursos

Edicién 0.3




AR

JUNTR UE ANDALLCIA

CUESTIONARIO DE AUTOEVALUACION

CALIDAD
DE SERVICIOS

Fregunta 3 del Criterio 4.
La Unidad gestiona sus recursos economicos y presupuestarios teniendo en cuenta su politica y
estrategia, y contemplando tanto las necesidades a corto, medio y largo plazo como la
evolucion del entorno.

Adlaraciones.

Dentro del margen de gestion de la Unidad se contemplan aspectos tales como:. la definicion de una estrategia economica-
PIESUDUESLANA, €l establecimiento del presUupuesto, €l Seguirmiento presupuestario...

Evalte a continuacion €l desarroflo de este aspecto en Su unidad.

ENFOQUE

SIN EVIDENCIAS

En términos generales no hay una gestion del presupuesto.

ALGUNA EVIDENCIA

Se gestionan recursos econdmicos, financieros y presupuestarios aunque no siempre de
forma estructurada.

EVIDENCIA CLARA

De forma planificada se gestionan los recursos economicos, financieros y presupuestarios
teniendo en cuenta las necesidades a corto, medio y largo plazo. . Existen medidas para
realizar el sequimiento de los recursos econémico-presupuestarios.

EVIDENCIA TOTAL

Mediante una sistematica bien definida, centrada en las necesidades de los grupos de interés y
apoyando la politica y estrategia, se gestionan los recursos econémicos, financieros y
presupuestarios teniendo en cuenta las necesidades a corto, medio y largo plazo y la evolucion
del entorno. Existen medidas para realizar el seguimiento de los recursos econémico-
Presupuestarios.

[

(1) En este caso no debe evaluar los apartados de despliegue y de evaluacioryrevision. Limitese a justificar su respuesta en el apartado evidendas y

0Aase a la pregunta sigulente.

DESPLIEGUE

POCAS AREAS El enfoque se ha implantado respecto al 25% de las reas/departamentos de la Unidad y de los H
RELEVANTES aspectos relevantes aproximadamente.

BASTANTES AREAS | El enfoque se ha implantado més o menos sistematicamente respecto al 50% de las H
RELEVANTES dreas/departamentos de la Unidad y de los aspectos relevantes aproximadamente.

MUCHAS AREAS El enfoque se ha implantado sistematicamente respecto al 75% de las areas/departamentos de Ia H

RELEVANTES Unidad y de los aspectos relevantes aproximadamente.

TODAS LAS AREAS | El enfoque se ha implantado sistematicamente respecto al 100% de las dreas/departamentos de H
RELEVANTES la Unidad y de los aspectos relevantes.

EVALUACION Y REVISION

SIN EVIDENCIAS

No se evallia ni revisa el enfoque ni el despliegue del enfoque. No hay ejemplos de mejora del
enfoque y el despliegue 0 son anecdoticos.

ALGUNA EVIDENCIA

El enfoque y el despliegue del enfoque se evallan y revisan en algunas ocasiones pero sin
apoyarse en un sistema de medicion. Hay algunos ejemplos de mejora del enfoque y el
despliegue asi como de difusion de las mejores practicas.

EVIDENCIA CLARA

El enfoque y el despliegue del enfoque se evallan y revisan sistemdticamente y apoyandose en
un sistema de medicion. Hay bastantes ejemplos de mejora del enfoque y el despliegue asi como
de difusion de las mejores practicas.

EVIDENCIA TOTAL

El enfoque y el despliegue del enfoque se evaldan y revisan de forma claramente sistematica y
apoyandose en un sistema de medicién. Hay muchos ejemplos de mejora y de difusiéon de las
mejores practicas.

0 oo ig

EVIDENCIAS

Justifique resurmidamente su evaluacion del enfoque, despliegue y evaluacion y revision mediante aquelias evidendias y
obsenvaciones que considere de Interes.
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Pregunta 4 del Criterio 4.

La Unidad gestiona el mantenimiento y uso de sus edificios, equipos y materiales optimizando

su rendimiento y garantizando su seguridad.

Adlaraciones.

La unidad deberia disponer de una adecuada gestion de sus activos que, ademds de ser acorde con la politica y estrategia de la
uniaada, permita optimizar Su rendimiento [aurante su ciclo de vida) y su sequridad (la seguridad de los activos).
Para ello puede ser necesario €l establecimiento e implantacion de planes de mantenimiento preventivo, planes de emergencia,

planes de inversiones, etc.

Evaltie a continuacion €l desarroflo de este aspecto en Su unidad.

ENFOQUE

SIN EVIDENCIAS

En términos generales no hay una gestion de estos elementos.

equipos y materiales, optimizando su rendimiento y garantizando su seguridad.

ALGUNA EVIDENCIA | Se gestiona los edificios, equipos y materiales aunque no de forma planificada. ||

EVIDENCIA CLARA | De manera planificada se gestionan eficazmente los edificios, equipos y materiales. [ ]
Mediante una sistematica bien definida, centrada en las necesidades de los grupos de

EVIDENCIA TOTAL |interés y apoyando la politica y estrategia, se gestionan eficaz y eficientemente los edificios, ]

(1) En este caso no debe evaluar los apartados de despliegue y de evaluacionyrevision. Limitese a justificar su respuesta en el apartado evidendas y

Dase a 1a preguinta Siguiente.

DESPLIEGUE

POCAS AREAS El enfoque se ha implantado respecto al 25% de las areas/departamentos de la Unidad y de H
RELEVVANTES los aspectos relevantes aproximadamente.

BASTANTES AREAS | El enfoque se ha implantado mas o menos sistematicamente respecto al 50% de las H
RELEVANTES dreas/departamentos de la Unidad y de los aspectos relevantes aproximadamente.

MUCHAS AREAS El enfoque se ha implantado sistematicamente respecto al 75% de las areas/departamentos H

RELEVANTES de la Unidad y de los aspectos relevantes aproximadamente.

TODAS LAS AREAS | EI enfoque se ha implantado sistematicamente respecto al 100% de las ]
RELEVANTES dreas/departamentos de la Unidad y de los aspectos relevantes.

EVALUACION Y REVISION

SIN EVIDENCIAS

No se evalua ni revisa el enfoque ni el despliegue del enfoque. No hay ejemplos de mejora
del enfoque y el despliegue o0 son anecdoticos.

ALGUNA EVIDENCIA

El enfoque y el despliegue del enfoque se evallian y revisan en algunas ocasiones pero sin
apoyarse en un sistema de medicion. Hay algunos ejemplos de mejora del enfoque y el
despliegue asi como de difusién de las mejores practicas.

EVIDENCIA CLARA

El enfoque y el despliegue del enfoque se evallian y revisan sistemdticamente y apoyandose
en un sistema de medicion. Hay bastantes ejemplos de mejora del enfoque y el despliegue
asi como de difusion de las mejores practicas.

EVIDENCIA TOTAL

El enfoque y el despliegue del enfoque se evallan y revisan de forma claramente sistematica
y apoyandose en un sistema de medicion. Hay muchos ejemplos de mejora y de difusion de
las mejores practicas.

O o | 0O

EVIDENCIAS

Justifigue resumidamente su evaluacion del enfoque, despliegue y evaliacion y revision mediante aquelias evidendas y
obsenvaciones que considere de interes.
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Pregunta 5 del Criterio 4.

La Unidad minimiza los impactos negativos que pueda tener su actividad en su personal, en el

medio ambiente y en la sociedad en general.

Adlaraciones.

En este qpartado se contempla la minimizacion del potendial impacto negativo que pueden tener los equjpos, instalaciones,
actividad, etc. desde el punto de vista medioambiental [consumo energetico y de materiales, generacion de residuos...) y de
sequridad laboral (ergonomia, higiene...). EStos elementos podrian tener un impacto negativo en el personal propio y/o en la
socledad en general, en cuyo caso éste habria de minimizarse/optimizarse.

Evaltie a continuacion €l desarroflo de este aspecto en Su unidad.

ENFOQUE

SIN EVIDENCIAS

En términos generales no se minimizan estos aspectos.

ALGUNA EVIDENCIA

De forma no bien estructurada y mas bien reactiva, se gestiona la minimizacion de algunos
de los impactos negativos de los materiales y equipos.

EVIDENCIA CLARA

Se gestiona de forma estructurada la minimizacion de la mayoria de los impactos negativos
de los materiales y equipos.

EVIDENCIA TOTAL

Mediante una sistematica bien definida, centrada en las necesidades de los grupos de
interés y apoyando la politica y estrategia, se gestionan todos los impactos negativos de la
actividad, equipos, materiales e instalaciones.

(1) En este caso no debe evaluar los apartados de despliegue y de evaluacion/revision. Limitese a justificar Su respuesta en el apartado evidendas y

DASE a la pregunta siguiente.

DESPLIEGUE

POCAS AREAS El enfoque se ha implantado respecto al 25% de las areas/departamentos de la Unidad y de ]
RELEVANTES los aspectos relevantes aproximadamente.

BASTANTES AREAS | El enfoque se ha implantado mas o menos sistematicamente respecto al 50% de las H
RELEVANTES areas/departamentos de la Unidad y de los aspectos relevantes aproximadamente.

MUCHAS AREAS El enfoque se ha implantado sistematicamente respecto al 75% de las areas/departamentos ]

RELEVANTES de la Unidad y de los aspectos relevantes aproximadamente.

TODAS LAS AREAS | El enfoque se ha implantado sistematicamente respecto al 100% de las H
RELEVANTES areas/departamentos de la Unidad y de los aspectos relevantes.

EVALUACION Y REVISION

SIN EVIDENCIAS

No se evallia ni revisa el enfoque ni el despliegue del enfoque. No hay ejemplos de mejora
del enfoque y el despliegue 0 son anecdoticos.

ALGUNA EVIDENCIA

El enfoque y el despliegue del enfoque se evalian y revisan en algunas ocasiones pero sin
apoyarse en un sistema de medicion. Hay algunos ejemplos de mejora del enfoque v el
despliegue asi como de difusion de las mejores practicas.

EVIDENCIA CLARA

El enfoque y el despliegue del enfoque se evalian y revisan sistematicamente y apoyandose
en un sistema de medicion. Hay bastantes ejemplos de mejora del enfoque y el despliegue
asi como de difusion de las mejores practicas.

EVIDENCIA TOTAL

El enfoque y el despliegue del enfoque se evallan y revisan de forma claramente sistematica
y apoyandose en un sistema de medicion. Hay muchos ejemplos de mejora y de difusion de
las mejores practicas.

O oo g

EVIDENCIAS

Justifique resumidamente su evaluacion del enfoque, despliegue y evaluacion y revision mediante aquellas evidendias y
observaciones gue considere de Interes.
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Pregunta 6 del Criterio 4.

La Unidad identifica, evalta y utiliza las nuevas tecnologias con el fin de mejorar su rendimiento

y sus productos y/o servicios.

Adlaraciones.

En una organizacion excelente se define una estrategia de gestion de la tecnologia que apoye la politica y estrategia de la
organizacion mediante, entre otras.

v’ Laidentificacion y evaluacion de las nuevas tecnologias potencialmente aplicables en la organizacion.
v\ La explotacion adecuada de la tecnologia existente (incluidas 1as tecnologias de 1a informaciory).

Evaltie a continuacion €l desarroflo de este aspecto en Su unidad.

ENFOQUE
SIN EVIDENCIAS En términos generales no se utilizan las tecnologias necesarias para la Unidad. ] (1
ALGUNA EVIDENCIA ?ggcquuaed ;1;) ;‘;pa()gsiz jdp;c;cgsai] itzjt:z'estructurados, se utilizan bastantes de las tecnologias |:|
EVIDENCIA CLARA | s B e ey o0 1 5 e s moats |
EVIDENCIATOTAL | MEdhnte v Semites ben cefds, o o o st e o 6per 8| )

(1) En este caso no debe evaluar los apartados de despliegue y de evaluacioryrevision. Limitese a justificar su respuesta en el apartado evidendas y

Dase a la preguinta Siguiente.

DESPLIEGUE

POCAS AREAS El enfoque se ha implantado respecto al 25% de las areas/departamentos de la Unidad y de H
RELEVVANTES los aspectos relevantes aproximadamente.

BASTANTES AREAS | El enfoque se ha implantado mds o menos sistematicamente respecto al 50% de las H
RELEVANTES dreas/departamentos de la Unidad y de los aspectos relevantes aproximadamente.

MUCHAS AREAS El enfoque se ha implantado sistematicamente respecto al 75% de las areas/departamentos H

RELEVANTES de la Unidad y de los aspectos relevantes aproximadamente.

TODAS LAS AREAS El enfoque se ha implantado sistematicamente respecto al 100% de las H
RELEVANTES dreas/departamentos de la Unidad y de los aspectos relevantes.

EVALUACION Y REVISION

SIN EVIDENCIAS

No se evalua ni revisa el enfoque ni el despliegue del enfoque. No hay ejemplos de mejora
del enfoque y el despliegue o0 son anecdoticos.

ALGUNA EVIDENCIA

El enfoque y el despliegue del enfoque se evallian y revisan en algunas ocasiones pero sin
apoyarse en un sistema de medicion. Hay algunos ejemplos de mejora del enfoque y el
despliegue asi como de difusién de las mejores practicas.

EVIDENCIA CLARA

El enfoque y el despliegue del enfoque se evallian y revisan sistemdticamente y apoyandose
en un sistema de medicion. Hay bastantes ejemplos de mejora del enfoque y el despliegue
asi como de difusion de las mejores practicas.

EVIDENCIA TOTAL

El enfoque y el despliegue del enfoque se evallan y revisan de forma claramente sistematica
y apoyandose en un sistema de medicion. Hay muchos ejemplos de mejora y de difusion de
las mejores practicas.

O o | 0O

EVIDENCIAS

Justifigue resumidamente su evaluacion del enfoque, despliegue y evaliacion y revision mediante aquelias evidendas y
obsenvaciones que considere de interes.
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Pregunta 7 del Criterio 4.

La Unidad asegura el acceso rapido de la informacién pertinente a todos los grupos de interés.

Acdlaraciones.

La Unidad deberia disponer de las normas*, procedimientos y heramientas adecuadas para que su personal. sus dientes y el
resto de grupos de Interés tenga un acceso 1aoido a toda la informacion que les resuite necesaria o de interes.
La informacion podria hacer referencia, entre otros aspectos a. los senicios de la unidad, los procedimientos de actuadion,
resultados de la unidad, actividades organizadas por la unidad...

Evalue a continuacion el desarrollo de este aspecto en Ssu unidad:

ENFOQUE

SIN EVIDENCIAS

En términos generales no hay un acceso adecuado a la informacion relevante.

ALGUNA EVIDENCIA

Aunqgue no responde a procesos bien estructurados, los grupos de interés pueden acceder
a buena parte de la informacion relevante.

EVIDENCIA CLARA

Los grupos de interés pueden acceder de manera rapida a buena parte de la informacion
relevante. Existen procesos bien estructurados para la gestién de Ia informacion.

EVIDENCIA TOTAL

Mediante una sistematica bien definida, centrada en las necesidades de los grupos de interés y
apoyando la politica y estrategia, se gestiona la informaciéon de manera que ésta sea facil y
rapidamente accesible al personal y al resto de grupos de interés de la Unidad.

(1) En este caso no debe evaluar los apartados de despliegue y de evaluaciony/revision. Limitese a justificar Su respuesta en el apartado evidendas y

Dase a 1a prequnta siguiente.

DESPLIEGUE

POCAS AREAS El enfoque se ha implantado respecto al 25% de los grupos de interés de la Unidad y de los H
RELEVANTES aspectos relevantes aproximadamente.

BASTANTES AREAS | El enfoque se ha implantado mas o menos sistematicamente respecto al 50% de los grupos H
RELEVANTES de interés de la Unidad y de los aspectos relevantes aproximadamente.

MUCHAS AREAS El enfoque se ha implantado sistematicamente respecto al 75% de los grupos de interés de H

RELEVANTES la Unidad y de los aspectos relevantes aproximadamente.

TODAS LAS AREAS | El enfoque se ha implantado sistematicamente respecto al 100% de los grupos de interés de H
RELEVANTES la Unidad y de los aspectos relevantes.

EVALUACION Y REVISION

SIN EVIDENCIAS

No se evaliia ni revisa el enfoque ni el despliegue del enfoque. No hay ejemplos de mejora
del enfoque y el despliegue 0 son anecdoticos.

ALGUNA EVIDENCIA

El enfoque y el despliegue del enfoque se evalian y revisan en algunas ocasiones pero sin
apoyarse en un sistema de medicion. Hay algunos ejemplos de mejora del enfoque v el
despliegue asi como de difusién de las mejores practicas.

EVIDENCIA CLARA

El enfoque y el despliegue del enfoque se evalian y revisan sistematicamente y apoyandose
en un sistema de medicion. Hay bastantes ejemplos de mejora del enfoque y el despliegue
asi como de difusion de las mejores practicas.

EVIDENCIA TOTAL

El enfoque y el despliegue del enfoque se evallan y revisan de forma claramente sistematica
y apoyandose en un sistema de medicion. Hay muchos ejemplos de mejora y de difusion de
las mejores practicas.

O oo g

EVIDENCIAS

Justifique resumidamente su evaluacion del enfoque, despliegue y evaluacion y revision mediante aquellas evidendias y
observaciones gue considere de Interes.
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Pregunta 8 del Criterio 4.

La Unidad garantiza la seguridad e integridad de la informacion.

Acdlaraciones.

La Unidad deberia gestionar de forma Sistematica la sequridad e integridad de 1a informacion realizando actividades tales como:
identificar y proteger la informacion sensible, proteccion de 1a red contra virus e intrusiones, realizar copias de seguridad de 1a
Informacion, identificar y proteger los datos de cardcter personal...

Evalue a continuacion €l desarrollo de este aspecto en su unidad:

ENFOQUE

SIN EVIDENCIAS

En términos generales no se garantiza la seguridad e integridad de la informacion.

Aungue no responde a procesos bien estructurados, se protege la seguridad e integridad de

toda la informacion.

ALGUNA EVIDENCIA la mayor parte de la informacion. O
Existen procesos bien estructurados para identificar la informacion sensible y garantizar su

EVIDENCIA CLARA seguridad e integridad. [
Mediante una sistematica bien definida, centrada en las necesidades de los grupos de interés y

EVIDENCIA TOTAL | apoyando la politica y estrategia, se gestiona de modo excelente la seguridad e integridad de ]

(1) En este caso no debe evaluar los apartados de despliegue y de evaluacion/revision. Limitese a Justificar su respuesta en €l apartado evidencias y

Dase a la preguinta SIguiente.

DESPLIEGUE

POCAS AREAS El enfoque se ha implantado respecto al 25% de las areas/departamentos de la Unidad y de H
RELEVANTES los aspectos relevantes aproximadamente.

BASTANTES AREAS | El enfoque se ha implantado mds o menos sistematicamente respecto al 50% de las H
RELEVANTES dreas/departamentos de la Unidad y de los aspectos relevantes aproximadamente.

MUCHAS AREAS El enfoque se ha implantado sistematicamente respecto al 75% de las areas/departamentos H

RELEVANTES de la Unidad y de los aspectos relevantes aproximadamente.

TODAS LAS AREAS El enfoque se ha implantado sistematicamente respecto al 100% de las H
RELEVANTES areas/departamentos de la Unidad y de los aspectos relevantes.

EVALUACION Y REVISION

SIN EVIDENCIAS

No se evalia ni revisa el enfoque ni el despliegue del enfoque. No hay ejemplos de mejora
del enfoque y el despliegue o son anecdoticos.

ALGUNA EVIDENCIA

El enfoque y el despliegue del enfoque se evallian y revisan en algunas ocasiones pero sin
apoyarse en un sistema de medicion. Hay algunos ejemplos de mejora del enfoque y el
despliegue asi como de difusiéon de las mejores practicas.

EVIDENCIA CLARA

El enfoque y el despliegue del enfoque se evallan y revisan sistematicamente y apoyandose
en un sistema de medicion. Hay bastantes ejemplos de mejora del enfoque y el despliegue
asi como de difusion de las mejores practicas.

EVIDENCIA TOTAL

El enfoque y el despliegue del enfoque se evaltan y revisan de forma claramente sistematica
y apoyandose en un sistema de medicion. Hay muchos ejemplos de mejora y de difusion de
las mejores practicas.

O oo g

EVIDENCIAS

Justifigue resumidamente su evaluacion del enfoque, despliegue y evaliacion y revision mediante aquelias evidendas y
observaciones que considere de Interes.
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RESUMEN DE PUNTOS FUERTES Y OPORTUNIDADES DE MEJORA
DEL CRITERIO 4 DE ALIANZAS Y RECURSOS
Una vez que ha evaluado todos 10S aspectos cormespondientes a este aritero, se le pide gue, considerando el criterio

en su globaliaad, haga un resumen de los aspectos que considera Puntos Fuertes en su Unidad y de los aspectos
que considera Oportunidades de Mejora.

Como recordatorio se vuelve a indicar la definicion del criterio que se esta evaluando.

Las Organizaciones Excelentes planifican y gestionan las alianzas externas, sus proveedores y recursos
internos en apoyo de su politica y estrategia y del eficaz funcionamiento de sus procesos. Durante la
planificacidn, y al tiempo que gestionan sus alianzas y recursos, establecen un equilibrio entre las
necesidades actuales y futuras de la organizacion, la comunidad y el medio ambiente.

RESUMEN DE PUNTOS FUERTES

NN YN

RESUMEN DE OPORTUNIDADES DE MEJORA

NN NN YN NEE
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CRITERIO 5 - PROCESOS

La definicion del criterio segun el Modelo EFOM de Excelencia es la siguiente:

Las Organizaciones Excelentes disefan, gestionan y mejoran sus procesos para satisfacer
plenamente a sus clientes y otros grupos de interés y generar cada vez mayor valor para
ellos.

Los subcriterios de que consta segun el Modelo FFOM de Excelencia sor los siguientes:

5a

Sb

5c

5d
5e

Disefio y gestion sistematica de los procesos.

Introduccion de las mejoras necesarias en los procesos mediante la innovacion, a fin
de satisfacer plenamente a clientes y otros grupos de interés, generando cada vez
mayor valor.

Disefio y desarrollo de los productos y servicios basandose en las necesidades y
expectativas de los clientes.

Produccion, distribucion y servicio de atencidn, de los productos y servicios.
Gestidon y mejora de las relaciones con los clientes.

Aclaraciones a considerar acerca de este criterio.

El término proceso, puede definirse como “un conjunto de actividades sistematicas, repetitivas e interrelacionadas
que convierten entradas en salidas que generan valor”. Todas las actividades que lleva a cabo la unidad forman
parte de los procesos necesarios para que ésta opere de forma eficaz y eficiente.

Es muy comun representar graficamente los procesos de una organizacién mediante los denominados Mapas de
Procesos.

La gestién de los procesos contempla:

o La identificacion de los procesos necesarios para el desarrollo de la Mision, Vision, politica y estrategia de la
unidad y la satisfaccién de sus grupos de interés.

o La asignacion de propietarios a cada uno de los procesos.

o El disefio adecuado de los procesos identificados de manera que aporten el mayor valor para los clientes y
otros grupos de interés.

o0 La estandarizacion de los procesos a través de procedimientos, diagramas de flujo, manuales de servicio,
cartas de servicio, etc.

o0 La definicién de los indicadores de gestion asociados a los procesos para medir su eficacia* y eficiencia®.

o0 Laevaluacion y mejora sistematica de los resultados obtenidos por los procesos.

La gestion por procesos de una organizacién puede apoyarse en la aplicacion de estandares de gestion tales como
ISO 9000%, ISO 140007, etc.
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Las afinrmaciones que a continuacion usted va a evaluar se refieren, por orden, a todos oS subcriterios
mencionados. Las afirmaciones estdn adaptadas €n o posible a los organos, organismos y unidades de la
Administracion General de la Junta de Andalucia y Sus orgarnismos autonomos, manteniendo €l rigor del
Merodo de la autoevaluacion en todo momento.
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Pregunta 1 del Criterio 5:

La Unidad identifica y disena adecuadamente los procesos necesarios para hacer realidad su
misidn, visidn, politica y estrategia y satisfacer a sus distintos grupos de interés.

Adlaraciones:
La Unidad deberia identificar [y diseriar adecuadamente) todos los procesos que ha de desarroliar para cumplir satisfactoriamente su
POlitica y estrategia, asi como sus objetivos en relacion a cada uno de los grupos de interés de la Unidad.
Una forma habitual de plasmar 10s procesos identificados €s mediante el denominado Mapa de Frocesos* por el gue Se representan
graficamente los distintos procesos Estratégicos [procesos de direccion de la organizacion), de Soporte (procesos intermos que son
necesarios para el funcionamiento de la organizacion) y Operativos (procesos que dan lugar a 10S proauctos y Senvicios de la organizacion)

Hevados a cabo en una Orgarizacion.

Evalte a continuacion €l desarroflo de este aspecto en Su unidad.

ENFOQUE

SIN EVIDENCIAS

En términos generales no se conocen los procesos llevados a cabo en la organizacion.

ALGUNA EVIDENCIA

Se han identificado y disefiado adecuadamente algunos de los procesos de la organizacion
(especialmente los procesos operativos o de prestacion de los servicios).

EVIDENCIA CLARA

De manera planificada se identifican y disefian los procesos que la organizacién ha de desarrollar
para tener buenos resultados y para satisfacer las necesidades de la mayor parte de los grupos de
interés.

EVIDENCIA TOTAL

Mediante una sistematica bien definida, centrada en las necesidades de los grupos de interés y
apoyando la politica y estrategia, se identifican y disefan adecuadamente todos los procesos que
son necesarios para el éxito de la organizacion.

[

(1) En este caso no debe evaluar los apartados de despliegue y de evaluacion/revision. Limitese a justificar Su respuesta en €l apartado evidendas y

DAse a 1a prequnta siguiente.

DESPLIEGUE

POCAS AREAS El enfoque se ha implantado respecto al 25% de las dreas/departamentos de la Unidad y de los H
RELEVANTES aspectos relevantes aproximadamente.

BASTANTES AREAS | EI enfoque se ha implantado més o menos sistematicamente respecto al 50% de las H
RELEVANTES dreas/departamentos de la Unidad y de los aspectos relevantes aproximadamente.

MUCHAS AREAS El enfoque se ha implantado sistematicamente respecto al 75% de las areas/departamentos de 1a H

RELEVANTES Unidad y de los aspectos relevantes aproximadamente.

TODAS LAS AREAS | El enfoque se ha implantado sisteméticamente respecto al 100% de las dreas/departamentos de H
RELEVANTES la Unidad y de los aspectos relevantes.

EVALUACION Y REVISION

SIN EVIDENCIAS

No se evalla ni revisa el enfoque ni el despliegue del enfoque. No hay ejemplos de mejora del
enfoque y el despliegue o son anecdéticos.

ALGUNA EVIDENCIA

El enfoque y el despliegue del enfoque se evalian y revisan en algunas ocasiones pero  sin
apoyarse en un sistema de medicion. Hay algunos ejemplos de mejora del enfoque y el
despliegue asi como de difusion de las mejores practicas.

EVIDENCIA CLARA

El enfoque y el despliegue del enfoque se evallan y revisan sistemdticamente y apoyandose en
un sistema de medicion. Hay bastantes ejemplos de mejora del enfoque y el despliegue asi como
de difusion de las mejores practicas.

EVIDENCIA TOTAL

El enfoque y el despliegue del enfoque se evallian y revisan de forma claramente sistematica y
apoyandose en un sistema de medicién. Hay muchos ejemplos de mejora y de difusion de las
mejores practicas.

0o og

EVIDENCIAS

Justifique resumidamente su evaluacion del enfoque, despliegue y evaluacion y revision mediante aquellas evidendias y
observaciones que considere de Interes.
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Pregunta 2 del Criterio 5:

Se aplican los principios de la gestion por procesos y, en su caso, los estandares de gestion mas

adecuados (de calidad, medio ambiente, etc.).

Aclaraciones.

Una adecuada gestion por procesos puede incluir aspectos tales como.

v\ Laasignacion de responsabilidades en los procesos.

v\ La normalizacion de las actividades de los procesos mediante documentos escritos [manuales, Instrucciones, proceaimientos, diagramas de
flujo...), formacion o la utilizacion de herramientas informaticas.

v’ F establecimiento de objetivos para Ios resultados del proceso, Ssu SequImiento SIStematico y 1a implantacion de mejoras cuando no se
alcanzan los resultados planificados.

Para la gestion adecuada de Ios procesos puede tener un apoyo fundamental en 1a implantacion de estandares de gestion de la calidad (p.e. ISO

9000), del medio ambiente (p.e. ISO 14000), de la prevendion de riesgos laborales...

Evalte a continuacion el desarrollo de este aspecto en su unidad:

ENFOQUE

SIN EVIDENCIAS

En términos generales no se gestionan sistematicamente los procesos.

ALGUNA EVIDENCIA

Se gestionan bastante sistematicamente algunos de los procesos de la organizacion (aquellos
que dan lugar a los servicios) estando definidos para ellos procedimientos, instrucciones...

EVIDENCIA CLARA

Se gestionan de forma sistematica la mayor parte de los procesos (procesos estratégicos,
operativos y de soporte) de la Unidad. Estan claramente definidas las responsabilidades, los
procesos estan normalizados y documentados... Se aplican algunos estandares de gestion
(calidad, medio ambiente, prevencion...).

EVIDENCIA TOTAL

Se gestionan de forma muy estructurada todos los procesos de la Unidad aplicindose
adicionalmente estandares de gestion (calidad, medio ambiente, prevencion...).

[

(1) En este caso no debe evaluar los apartados de despliegue y de evaluacion/revision. Limitese a justificar Su respuesta en el apartado evidendas y

DASE a la pregunta siguiente.

DESPLIEGUE

POCAS AREAS El enfoque se ha implantado respecto al 25% de las areas/departamentos de la Unidad y de los ]
RELEVANTES aspectos relevantes aproximadamente.

BASTANTES AREAS | El enfoque se ha implantado mds o menos sistematicamente respecto al 50% de las ]
RELEVVANTES areas/departamentos de la Unidad y de los aspectos relevantes aproximadamente.

MUCHAS AREAS El enfoque se ha implantado sistematicamente respecto al 75% de las areas/departamentos de la H

RELEVANTES Unidad y de los aspectos relevantes aproximadamente.

TODAS LAS AREAS El enfoque se ha implantado sistematicamente respecto al 100% de las areas/departamentos de 1a H
RELEVANTES Unidad y de los aspectos relevantes.

EVALUACION Y REVISION

SIN EVIDENCIAS

No se evaltia ni revisa el enfoque ni el despliegue del enfoque. No hay ejemplos de mejora del enfoque y
el despliegue o son anecdoticos.

ALGUNA EVIDENCIA

El enfoque y el despliegue del enfoque se evaltian y revisan en algunas ocasiones pero sin apoyarse en
un sistema de medicion. Hay algunos ejemplos de mejora del enfoque y el despliegue asi como de
difusion de las mejores practicas.

EVIDENCIA CLARA

El enfoque y el despliegue del enfoque se evallan y revisan sistematicamente y apoyandose en un
sistema de medicion. Hay bastantes ejemplos de mejora del enfoque y el despliegue asi como de
difusién de las mejores practicas.

EVIDENCIA TOTAL

El enfoque y el despliegue del enfoque se evallan y revisan de forma claramente sistematica y
apoyandose en un sistema de medicién. Hay muchos ejemplos de mejora y de difusion de las mejores
practicas.

0O o|gig

EVIDENCIAS

Justifigue resumidamente su evaluacion del enfoque, despliegue y evaliacion y revision mediante aquelias evidendas y
obsernvaciones que considere de interes.
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Pregunta 3 del Criterio 5:

Se han establecido sistemas de seguimiento y medicion de todos los procesos que permitan
evaluar su capacidad para cumplir los resultados planificados.

Aclaraciones.

La Unidad deberia tener definidos objetivos para cada uno de los procesos en relacion a su impacto en el cumplhimiento de 1a
politica y estrategia y en los grupos de interés. Ademds deberia evaluarse el cumplimiento de dichos objetivos mediante
nstrumentos de medida adecuados (indicadores), con €l fin de poder tomar acciones ante 1as desviaciones.
La Unidad deberia considerar no solo los procesos gperativos (o de prestacion del servicio) sino tambien 1os procesos estratégicos

0 de soporte.

Evalue a continuacion el desarrollo de este aspecto en su unidad:

ENFOQUE

SIN EVIDENCIAS

En términos generales no se realizan un seguimiento de 10s procesos.

ALGUNA EVIDENCIA

La unidad ha establecido algunos mecanismos de seguimiento de los procesos aunque
éstos no estan bien estructurados y son, en general, cualitativos.

La unidad ha establecido la mayoria de los objetivos y metodologias de medida (indicadores)

ademas apoya la politica, estrategia y planes de la Unidad.

EVIDENCIA CLARA | relevantes para los procesos. Se evalla el resultado de los procesos en base a dichos objetivos y ]
medidas.
Se establecen objetivos y se miden los resultados de los procesos de forma planificada, mediante
EVIDENCIA TOTAL | un método bien definido y detallado, orientado a las necesidades de los grupos de interés y que ]

(1) En este caso no debe evaluar los apartados de despliegue y de evaliacion/revision. Limitese a justificar Su respuesta en €l apartado evidencias y

Dase a 1a preguinta Siguiente.

DESPLIEGUE

POCAS AREAS El enfoque se ha implantado respecto al 25% de las dreas/departamentos de la Unidad y de ]
RELEVANTES los aspectos relevantes aproximadamente.

BASTANTES AREAS | El enfoque se ha implantado mas o menos sistematicamente respecto al 50% de las H
RELEVANTES areas/departamentos de la Unidad y de los aspectos relevantes aproximadamente.

MUCHAS AREAS El enfoque se ha implantado sistematicamente respecto al 75% de las dreas/departamentos H

RELEVANTES de la Unidad y de los aspectos relevantes aproximadamente.

TODAS LAS AREAS | EI enfoque se ha implantado sistematicamente respecto al 100% de las n
RELEVANTES areas/departamentos de la Unidad y de los aspectos relevantes.

EVALUACION Y REVISION

SIN EVIDENCIAS

No se evalla ni revisa el enfoque ni el despliegue del enfoque. No hay ejemplos de mejora del
enfoque y el despliegue o son anecdéticos.

ALGUNA EVIDENCIA

El enfoque y el despliegue del enfoque se evalian y revisan en algunas ocasiones pero  sin
apoyarse en un sistema de medicion. Hay algunos ejemplos de mejora del enfoque y el
despliegue asi como de difusion de las mejores practicas.

EVIDENCIA CLARA

El enfoque y el despliegue del enfoque se evallan y revisan sistematicamente y apoyandose en
un sistema de medicion. Hay bastantes ejemplos de mejora del enfoque y el despliegue asi como
de difusion de las mejores practicas.

EVIDENCIA TOTAL

El enfoque y el despliegue del enfoque se evallian y revisan de forma claramente sistematica y
apoyandose en un sistema de medicién. Hay muchos ejemplos de mejora y de difusion de las
mejores practicas.

0o ogig

EVIDENCIAS

Justifique resumidamente su evaluacion del enfoque, despliegue y evaluacion y revision mediante aquellas evidendias y
observaciones que considere de Interes.
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Pregunta 4 del Criterio 5.
Se identifican sistematicamente las oportunidades de mejora en los procesos, se priorizan y se
llevan a cabo.

Adlaraciones:
La necesidad de mejoras en los procesos puede detectarse a partir de la percepcion de los diferentes grupos de interés
(encuestas, reclamaciones, sugerencias de clientes...), a partir de los resultados obtenidos por la unidad (resultados en dlientes,
socledad, personas o resultados clave), como ConSeCUEncia ae 1as actividades de aprendizaje realizadas (sugerencias del persond,
comparaciones con otras entiaades, grupos de mejora...) asi como de la aparicion de nuevas metodologias y tecnologias.

Evalue a continuacion €l desarrollo de este aspecto en su unidad:

ENFOQUE

SIN EVIDENCIAS En términos generales se llevan a cabo mejoras en los procesos. [] (1)
ALGUNA EVIDENCIA | Puntualmente se implantan mejoras en los procesos. [ ]
EVIDENCIA CLARA De manera planificada se priorizan e implantan mejoras en los procesos.

Mediante una sistematica bien definida, centrada en las necesidades de los grupos de
EVIDENCIA TOTAL | interés y apoyando la politica y estrategia se identifican, priorizan e implantan mejoras en los ]
procesos.
(1) En este caso no debe evaluar los apartados de despliegue y de evaluacion/revision. Limitese a justificar su respuesta en el apartado evidendas y
04ase a 1a prequnta sigulente.

DESPLIEGUE

POCAS AREAS El enfoque se ha implantado respecto al 25% de las dreas/departamentos de la Unidad y de ]
RELEVANTES los aspectos relevantes aproximadamente.

BASTANTES AREAS | El enfoque se ha implantado mas o menos sistematicamente respecto al 50% de las H
RELEVANTES areas/departamentos de la Unidad y de los aspectos relevantes aproximadamente.

MUCHAS AREAS El enfoque se ha implantado sistematicamente respecto al 75% de las areas/departamentos H

RELEVANTES de la Unidad y de los aspectos relevantes aproximadamente.

TODAS LAS AREAS  |EI enfoque se ha implantado sistematicamente respecto al 100% de las ]
RELEVANTES areas/departamentos de la Unidad y de los aspectos relevantes.

EVALUACION Y REVISION

No se evalua ni revisa el enfoque ni el despliegue del enfoque. No hay ejemplos de mejora
del enfoque y el despliegue 0 son anecdoticos.

El enfoque y el despliegue del enfoque se evallan y revisan en algunas ocasiones pero sin
ALGUNA EVIDENCIA | apoyarse en un sistema de medicion. Hay algunos ejemplos de mejora del enfoque vy el
despliegue asi como de difusion de las mejores practicas.

El enfoque y el despliegue del enfoque se evalian y revisan sistematicamente y apoyandose
EVIDENCIA CLARA | en un sistema de medicion. Hay bastantes ejemplos de mejora del enfoque y el despliegue
asi como de difusion de las mejores practicas.

El enfoque y el despliegue del enfoque se evaldan y revisan de forma claramente sistematica
EVIDENCIA TOTAL |y apoyandose en un sistema de medicion. Hay muchos ejemplos de mejora y de difusion de
las mejores practicas.

SIN EVIDENCIAS

O oo g

EVIDENCIAS

Justifique resumidamente su evaluacion del enfoque, despliegue y evaluacion y revision mediante aquellas evidendias y
obsenvaciones que considere de Interes.
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Pregunta 5 del Criterio 5:

Se comunican los cambios en los procesos al personal y demas grupos de interés afectados. Se
asegura que todo el personal recibe la formacion e informacion necesarios para implantar los

cambios con éxito.

Evalte a continuacion €l desarroflo de este aspecto en Su unidad.

ENFOQUE
SIN EVIDENCIAS En términos generales no se comunica. ] (1)
ALGUNA EVIDENCIA Se comunican los cambios realizados en los procesos, aunque de forma parcial y no |:|

estructurada.

EVIDENCIA CLARA De manera planificada se comunican la mayor parte de los cambios introducidos en los |:|
procesos y se forma al personal.
Mediante una sistemdtica bien definida, centrada en las necesidades de los grupos de

EVIDENCIA TOTAL |interés y apoyando la politica y estrategia se comunican los cambios de los procesos y se | []
forma, informa y sensibiliza al personal.

(1) En este caso no debe evaluar los apartados de despliegue y de evaluacioryrevision. Limitese a justificar Su respuesta en €l apartado evidendas y

Dase a 1a prequnta siguiente.

DESPLIEGUE

POCAS AREAS El enfoque se ha implantado respecto al 25% de las reas/departamentos de la Unidad y de ]
RELEVANTES los aspectos relevantes aproximadamente.

BASTANTES AREAS | El enfoque se ha implantado mas o menos sistematicamente respecto al 50% de las H
RELEVANTES areas/departamentos de la Unidad y de los aspectos relevantes aproximadamente.

MUCHAS AREAS El enfoque se ha implantado sistematicamente respecto al 75% de las dreas/departamentos H

RELEVANTES de la Unidad y de los aspectos relevantes aproximadamente.

TODAS LAS AREAS  |EI enfoque se ha implantado sistematicamente respecto al 100% de las ]
RELEVANTES areas/departamentos de la Unidad y de los aspectos relevantes.

EVALUACION Y REVISION

SIN EVIDENCIAS

No se evalia ni revisa el enfoque ni el despliegue del enfoque. No hay ejemplos de mejora
del enfoque y el despliegue 0 son anecdoticos.

ALGUNA EVIDENCIA

El enfoque y el despliegue del enfoque se evaliian y revisan en algunas ocasiones pero sin
apoyarse en un sistema de medicion. Hay algunos ejemplos de mejora del enfoque v el
despliegue asi como de difusién de las mejores practicas.

EVIDENCIA CLARA

El enfoque y el despliegue del enfoque se evaldan y revisan sistematicamente y apoyandose
en un sistema de medicion. Hay bastantes ejemplos de mejora del enfoque y el despliegue
asi como de difusion de las mejores practicas.

EVIDENCIA TOTAL

El enfoque y el despliegue del enfoque se evaldan y revisan de forma claramente sistematica
y apoyandose en un sistema de medicion. Hay muchos ejemplos de mejora y de difusion de
las mejores practicas.

O oo g

EVIDENCIAS

Justifique resumidamente su evaluacion del enfoque, despliegue y evaluacion y revision mediante aquellas evidendias y
observaciones gue considere de Interes.
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Pregunta 6 del Criterio 5:

Los productos y/o servicios estan disehados adecuadamente para satisfacer las necesidades y
expectativas de los clientes de la Unidad.

Adlaraciones:
La Unidad deberia diseriar y mejorar €l diserio de los Senicios teniendo en consideracion, entre otros.
v E estudio sistematico de las necesidades y expectativas de 1os dlientes mediante encuestas, grupos de trabajo, estudios de mercado, quejas
V sugerencias...
v Lainformacion historica procedente de cumplimiento de 1os estandares en Ia prestacion de os Senvicios.
v\ Laparticjpacion de los dlientes y otros grupos de interés en el disero de los prooauctos y SEVIcios (p.e. mediante grupos de trabajo).

£l resultado del diserio de los productos y senvicios deberia quedar documentado.

Evalue a continuacion el desarrollo de este aspecto en su unidad:

ENFOQUE
SIN EVIDENCIAS En términos generales no hay una definicion sobre como prestar los servicios . |:| “ )
Se maneja informacion parcial de los clientes y en base a ella se deciden cambios para mejorar los
ALGUNA EVIDENCIA productos y/o servicios de la Unidad. D
De manera planificada se investigan las necesidades y expectativas de los grupos de interés y se analiza
EVIDENCIA CLARA la calidad de los servicios prestados en la Unidad. Con esta informacién se desarrollan y mejoran los |:|
productos y servicios. La forma de prestar los servicios esta definida y documentada.
Mediante una sistematica bien definida, centrada en las necesidades de los grupos de interés y
EVIDENCIA TOTAL apoyando la politica y estrategia y con participacion directa de todos los grupos de interés relevantes, |:|
se desarrollan y mejoran continuamente 1os productos Y Servicios.

(1) En este caso no debe evaluar los apartados de despliegue y de evaluaciony/revision. Limitese a justificar Su respuesta en €l apartado evidendas y

DAsE a la pregunta siguiente.

DESPLIEGUE
POCAS AREAS El enfoque se ha implantado respecto al 25% de las areas/departamentos de la Unidad y de los H
RELEVANTES aspectos relevantes aproximadamente.
BASTANTES AREAS | El enfoque se ha implantado mds o menos sistemdticamente respecto al 50% de las n
RELEVANTES areas/departamentos de la Unidad y de los aspectos relevantes aproximadamente.
MUCHAS AREAS El enfoque se ha implantado sisteméaticamente respecto al 75% de las éreas/departamentos de la H
RELEVANTES Unidad y de los aspectos relevantes aproximadamente.
TODAS LAS AREAS | El enfoque se ha implantado sistemdticamente respecto al 100% de las areas/departamentos de la H
RELEVANTES Unidad y de los aspectos relevantes.
EVALUACION Y REVISION
No se evalla ni revisa el enfoque ni el despliegue del enfoque. No hay ejemplos de mejora del enfoque y
SIN EVIDENCIAS el despliegue o0 son anecdoticos. D
El enfoque y el despliegue del enfoque se evaltian y revisan en algunas ocasiones pero sin apoyarse en
ALGUNA EVIDENCIA | un sistema de medicion. Hay algunos ejemplos de mejora del enfoque y el despliegue asi como de |:|
difusién de las mejores practicas.
El enfoque y el despliegue del enfoque se evallian y revisan sistematicamente y apoyandose en un
EVIDENCIA CLARA | sistema de medicion. Hay bastantes ejemplos de mejora del enfoque y el despliegue asi como de | [ ]
difusién de las mejores practicas.
El enfoque y el despliegue del enfoque se evallan y revisan de forma claramente sistematica y
EVIDENCIA TOTAL apoyandose en un sistema de medicién. Hay muchos ejemplos de mejora y de difusién de las mejores |:|

practicas.

EVIDENCIAS

Justifique resumidamente su evaluacion del enfoque, despliegue y evaluacion y revision mediante aquellas evidendias y
obsenvaciones que considere de Interes.
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Pregunta 7 del Criternio 5.
Para cada uno de los productos y/o servicios de la Unidad, se han definido los compromisos con
el cliente y se han implantado metodologias para el seguimiento del cumplimiento de los
mismos.

Aclaraciones.

La Unidad debernia disponer de especificaciones que describan la forma cormecta de prestar los Servicios O Suministrar los
proauctos. Asimismo, se deberian establecer aquelias inspecciones o Controles necesarios para asequrar que se cumplen /as

especificaciones.

Las Cartas de Servicios* constituyen una de 1as metodologias para aplicar este concepto.

Evalue a continuacion el desarrollo de este aspecto en Ssu unidad:

ENFOQUE

SIN EVIDENCIAS

No se comprueba como se prestan los senvicios o la calidad de los productos.

ALGUNA EVIDENCIA

Existen comprobaciones sobre la prestacion de los servicios y suministro de productos.

EVIDENCIA CLARA

De manera sistematica se comprueba que los productos y servicios cumplen la mayor parte
de las especificaciones establecidas. Como resultado de estas verificaciones se tienen datos
sobre la calidad de los productos y servicios.

EVIDENCIA TOTAL

Mediante una sistematica bien definida, se asegura que los productos y servicios se realizan
conforme a las especificaciones establecidas. Como resultado de estas verificaciones se
tienen datos sobre la calidad de os productos y Servicios.

(1) En este caso no debe evaluar los apartados de despliegue y de evaliacion/revision. Limitese a justificar Su respuesta en €l apartado evidencias y

DASE a la pregunta siguiente.

DESPLIEGUE

POCAS AREAS El enfoque se ha implantado respecto al 25% de las dreas/departamentos de la Unidad y de ]
RELEVANTES los aspectos relevantes aproximadamente.

BASTANTES AREAS | El enfoque se ha implantado mas o menos sistematicamente respecto al 50% de las H
RELEVANTES dreas/departamentos de la Unidad y de los aspectos relevantes aproximadamente.

MUCHAS AREAS El enfoque se ha implantado sistematicamente respecto al 75% de las dreas/departamentos n

RELEVANTES de la Unidad y de los aspectos relevantes aproximadamente.

TODAS LAS AREAS | El enfoque se ha implantado sistematicamente respecto al 100% de las H
RELEVANTES dreas/departamentos de la Unidad y de los aspectos relevantes.

EVALUACION Y REVISION

SIN EVIDENCIAS

No se evallia ni revisa el enfoque ni el despliegue del enfoque. No hay ejemplos de mejora
del enfoque y el despliegue 0 son anecdoticos.

ALGUNA EVIDENCIA

El enfoque y el despliegue del enfoque se evalian y revisan en algunas ocasiones pero sin
apoyarse en un sistema de medicion. Hay algunos ejemplos de mejora del enfoque v el
despliegue asi como de difusién de las mejores practicas.

EVIDENCIA CLARA

El enfoque y el despliegue del enfoque se evalian y revisan sistematicamente y apoyandose
en un sistema de medicion. Hay bastantes ejemplos de mejora del enfoque y el despliegue
asi como de difusion de las mejores practicas.

EVIDENCIA TOTAL

El enfoque y el despliegue del enfoque se evallan y revisan de forma claramente sistematica
y apoyandose en un sistema de medicion. Hay muchos ejemplos de mejora y de difusion de
las mejores practicas.

0o o g

EVIDENCIAS

Justifique resumidamente su evaluacion del enfoque, despliegue y evaluacion y revision mediante aquellas evidendias y
observaciones que considere de Interes.
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Pregunta 8 del Criterio 5:

La Unidad tiene definidos procesos adecuados de atencion, comunicacion y promocion de sus

productos y/o servicios.

Evalte a continuacion €l desarroflo de este aspecto en Su unidad.

ENFOQUE

SIN EVIDENCIAS

En términos generales no hay un proceso adecuado de atencion, comunicacion y
promocion.

La Unidad ha definido algunos procesos de atencion al cliente, comunicacion y promocion

comunicacion al cliente y se promocionan 10s productos y Servicios.

ALGUNA EVIDENCIA de los productos y/o servicios. [
EVIDENCIA CLARA La Unidad tiene deﬂ'n.ldos los procesos de atencion al cliente, comunicacion y promocion de H
los productos y servicios y los gestiona de manera estructurada.
Mediante una sistemdtica bien definida, centrada en las necesidades de los grupos de
EVIDENCIA TOTAL |interés y apoyando la politica y estrategia, se definen y realizan los procesos de atencién y | []

(1) En este caso no debe evaluar los apartados de despliegue y de evaluacion/revision. Limitese a justificar Su respuesta en el apartado evidendas y

Dase a la prequnta siguiente.

DESPLIEGUE

POCAS AREAS El enfoque se ha implantado respecto al 25% de las reas/departamentos de la Unidad y de ]
RELEVANTES los aspectos relevantes aproximadamente.

BASTANTES AREAS | El enfoque se ha implantado mas o menos sistematicamente respecto al 50 de las H
RELEVANTES areas/departamentos de Ia Unidad y de los aspectos relevantes aproximadamente.

MUCHAS AREAS El enfoque se ha implantado sisteméticamente respecto al 75% de las dreas/departamentos ]

RELEVANTES de la Unidad y de los aspectos relevantes aproximadamente.

TODAS LAS AREAS  |EI enfoque se ha implantado sistematicamente respecto al 100% de las n
RELEVANTES areas/departamentos de la Unidad y de los aspectos relevantes.

EVALUACION Y REVISION

SIN EVIDENCIAS

No se evallia ni revisa el enfoque ni el despliegue del enfoque. No hay ejemplos de mejora
del enfoque y el despliegue 0 son anecdoticos.

ALGUNA EVIDENCIA

El enfoque y el despliegue del enfoque se evaliian y revisan en algunas ocasiones pero sin
apoyarse en un sistema de medicion. Hay algunos ejemplos de mejora del enfoque v el
despliegue asi como de difusién de las mejores practicas.

EVIDENCIA CLARA

El enfoque y el despliegue del enfoque se evalian y revisan sistematicamente y apoyandose
en un sistema de medicién. Hay bastantes ejemplos de mejora del enfoque y el despliegue
asi como de difusion de las mejores practicas.

EVIDENCIA TOTAL

El enfoque y el despliegue del enfoque se evaldan y revisan de forma claramente sistematica
y apoyandose en un sistema de medicion. Hay muchos ejemplos de mejora y de difusion de
las mejores practicas.

O oo g

EVIDENCIAS

Justifique resumidamente su evaluacion del enfoque, despliegue y evaluacion y revision mediante aquellas evidendias y
observaciones gue considere de Interes.
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Pregunta 9 del Criterno 5.
La Unidad gestiona la informacion procedente de las sugerencias, reclamaciones y encuestas de
sus clientes.

Adlaraciones:
La Unidad deberia tener implantadas heramientas adecuadas para la recogida de las sugerendas, queias y redamaciones de los
chienes.
Respecto a las reclamaciones, estas heramientas deberian ser eficaces para recoger la mayor parte de las muestras de
Insatistaccion de los dlientes.
Respecto de las encuestas, deberia tenerse en cuenta gue los estudios de satisfaccion han de ser representativos de los diferentes

tppos dae dlientes y de los diferentes productos/servicios de la Unidad.

Evalue a continuacion el desarrollo de este aspecto en su unidad:

ENFOQUE

SIN EVIDENCIAS

En términos generales no se recoge informacion de los clientes.

clientes y esta informacidon permite incrementar su satisfaccion.

ALGUNA EVIDENCIA | La unidad registra parcialmente informacion de los clientes. [|

EVIDENCIA CLARA | La unidad registra y analiza las sugerencias, reclamaciones y encuestas de los clientes. []
Mediante una sistematica bien definida, centrada en las necesidades de los grupos de interés y

EVIDENCIA TOTAL | apoyando la politica y estrategia, se gestionan las sugerencias, reclamaciones y encuestas de los ]

(1) En este caso no debe evaluar los apartados de despliegue y de evaliacion/revision. Limitese a justificar Su respuesta en €l apartado evidencias y

DASE a la pregunta siguiente.

DESPLIEGUE

POCAS AREAS El enfoque se ha implantado respecto al 25% de las dreas/departamentos de la Unidad y de ]
RELEVANTES los aspectos relevantes aproximadamente.

BASTANTES AREAS | El enfoque se ha implantado mas o menos sistematicamente respecto al 50% de las ]
RELEVANTES areas/departamentos de la Unidad y de los aspectos relevantes aproximadamente.

MUCHAS AREAS El enfoque se ha implantado sistematicamente respecto al 75% de las areas/departamentos H

RELEVANTES de la Unidad y de los aspectos relevantes aproximadamente.

TODAS LAS AREAS | El enfoque se ha implantado sistematicamente respecto al 100% de las ]
RELEVANTES areas/departamentos de la Unidad y de los aspectos relevantes.

EVALUACION Y REVISION

SIN EVIDENCIAS

No se evalia ni revisa el enfoque ni el despliegue del enfoque. No hay ejemplos de mejora
del enfoque y el despliegue o son anecdoticos.

ALGUNA EVIDENCIA

El enfoque y el despliegue del enfoque se evalian y revisan en algunas ocasiones pero sin
apoyarse en un sistema de medicion. Hay algunos ejemplos de mejora del enfoque v el
despliegue asi como de difusién de las mejores practicas.

EVIDENCIA CLARA

El enfoque y el despliegue del enfoque se evalian y revisan sistematicamente y apoyandose
en un sistema de medicion. Hay bastantes ejemplos de mejora del enfoque y el despliegue
asi como de difusion de las mejores practicas.

EVIDENCIA TOTAL

El enfoque y el despliegue del enfoque se evaltan y revisan de forma claramente sistematica
y apoyandose en un sistema de medicion. Hay muchos ejemplos de mejora y de difusion de
las mejores practicas.

N

EVIDENCIAS

Justifique resurmidamente su evaluacion del enfogue, despliegue y evaluacion y revision mediante aquelias evidencias y
obsenvaciones que considere de Interes.
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RESUMEN DE PUNTOS FUERTES Y OPORTUNIDADES DE MEJORA
DEL CRITERIO 5 DE PROCESOS

Una vez que ha evaluado todos los aspectos correspondientes a este criterio, se le pide gue, considerando €l criterio
en su globalidad, haga un resumen de los aspectos que considera Funtos Fuertes en su Unidad y de los aspectos
que considera Oportunidades de Mejora.

Como recordatorio se vuelve a indicar la definicion del criterio gue se estd evaluando:

Las Organizaciones Excelentes disenan, gestionan y mejoran sus procesos para satisfacer plenamente a
sus clientes y otros grupos de interés y generar cada vez mayor valor para ellos.

RESUMEN DE PUNTOS FUERTES

NN N YN NEEN

RESUMEN DE OPORTUNIDADES DE MEJORA

NN N YN
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3.2. CRITERIOS RESULTADOS

INSTRUCCIONES DE CUMPLIMENTACION

Estructura de este bloque del Cuestionario

En este bloque el evaluador ha de responder a dos preguntas por cada uno de los cuatro Criterios
Resultado del Modelo EFQM de Excelencia.

Para cada uno de estos cuatro criterios el Cuestionario se desglosa en tres partes:

v' Parte 1 Presentacién del Criterio: Se resume el criterio que se va a valorar y se dan algunas
explicaciones orientativas.

v' Parte 2 Preguntas a autoevaluar: Se plantean dos preguntas relacionadas con el criterio. En ellas el
evaluador valora el nivel de excelencia de los resultados de la unidad organizativa en relacién con la
pregunta, caso de los resultados realmente se midan.

v' Parte 3 Resumen de Puntos Fuertes y Oportunidades de Mejora: Finalmente aparece un apartado

de resumen en el cual el evaluador puede indicar los aspectos que considera que son puntos
fuertes y areas de mejora de los resultados de la unidad en relacién al criterio.

Parte 1: Presentacion del Criterio

Es exactamente igual que la presentacién de los criterios agentes.

Parte 2: Preguntas a Autoevaluar

Cada pregunta hace referencia a diferentes tipos de resultados de la unidad organizativa respecto a la
cual el evaluador ha de valorar el nivel de excelencia.

Esta valoracion se basa, a su vez, en la valoraciéon de cuatro elementos (basados en el esquema
REDER del Modelo EFQM de Excelencia):

v Ambito de Aplicacion. Se trata de valorar si la unidad mide sus resultados en relacién a la
pregunta y cuan completo es el sistema de medidas. Se dan cinco posibilidades de respuesta:

Las medidas realizadas Las medidas realizadas Las medidas realizadas Las medidas realizadas
abarcan el 25% de los abarcan el 50% de los abarcan el 75% de los abarcan todos los
aspectos relevantes. aspectos relevantes. aspectos relevantes. aspectos relevantes.

No se realizan medidas
0 éstas son anecddticas

(Bajo) Nivel de Excelencia (Alto)
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v Tendencias. Se trata de valorar si los resultados obtenidos son buenos o no y en qué
medida mejoran en el tiempo. Se dan cinco posibilidades de respuesta:

No hay  tendencias
positivas ni rendimiento
satisfactorio

Las tendencias son
positivas y el rendimiento
satisfactorio en
aproximadamente el
25% de los resultados
durante al menos 3 afios

Las tendencias  son
positivas y el rendimiento
satisfactorio en
aproximadamente el
50% de los resultados
durante al menos 3 afios

Las tendencias  son
positivas y el rendimiento
satisfactorio en
aproximadamente el
75% de los resultados
durante al menos 3 afios

Las tendencias  son
positivas y el rendimiento
satisfactorio en todos los
resultados durante al
menos 3 afios

(Bajo) Nivel de Excelencia (Alto)

v Objetivos. Se trata de valorar si para los resultados considerados se han planteado o no
objetivos, si éstos son o no ambiciosos y en qué medida se alcanzan. Se dan cinco
posibilidades de respuesta:

No se han definido
objetivos o éstos no son
adecuados

Los objetivos

alcanzan y son
adecuados en
aproximadamente el

25% de los resultados

objetivos
alcanzan y son
adecuados en
aproximadamente el

50% de los resultados

Los objetivos

alcanzan y son
adecuados en
aproximadamente el

75% de los resultados

Los objetivos se
alcanzan y son
adecuados en todos los
resultados

(Bajo) Nivel de Excelencia (Alto)

v Comparaciones. Se trata de valorar si para los resultados considerados la unidad se ha
comparado con organizaciones similares y en qué medida los resultados son o no mejores.
Se dan cinco posibilidades de respuesta:

No hay comparaciones
con otras organizaciones
0 éstas son anecdoticas

(Bajo)

Las comparaciones son
adecuadas en
aproximadamente el
25% de los resultados.

Los resultados de Ila
unidad son mejores en
algunos aspectos.

Las comparaciones son
adecuadas en
aproximadamente el
50% de los resultados.

Los resultados de Ila
unidad son mejores en la
mitad de los resultados
relevantes.

Nivel de Excelencia

Las comparaciones son
adecuadas en
aproximadamente el
75% de los resultados.

Los resultados de Ila
unidad son mejores en la
mayoria de los
resultados relevantes.

Las comparaciones son
adecuadas en
aproximadamente el
100% de los resultados.

La unidad es lider en
todos los resultados
relevantes.

(Alto)

v Causas. Se trata de valorar en qué medida los resultados obtenidos son consecuencia
directa de la gestién de la unidad (es decir, su enfoque). Se dan cinco posibilidades de respuesta:

No hay evidencias de
que los resultados
tengan una relacion
causa-efecto con el
enfoque

(Bajo)
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La relacién causa-efecto
entre los resultados y el
enfoque es visible en
aproximadamente el
25% de los resultados

La relacién causa-efecto
entre los resultados y el
enfoque es visible en
aproximadamente el
50% de los resultados

Nivel de Excelencia

La relacién causa-efecto
entre los resultados y el
enfoque es visible en
aproximadamente el
75% de los resultados

Instrucciones de cumplimentacion Criterios Resultados

La relacién causa-efecto
entre los resultados y el
enfoque es visible en
todos los resultados

(Alto)
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Utilizando estos elementos cada pregunta presenta la siguiente estructura:

CUESTIOHARIO DE AUT OEVALUACION

Pregunta o sentencia a evaluar.

Freguoi F el Criere ¥

Laa indhcedarca derr or rendimicnia 2an epuclie s medioea apereneea unhredea pere wpcmaer ¢ onicnder faa
Rracraaay predear p mejarer faa pradedica rea fedaa dere o rendimicnia o fe Cmide !
o Rurdrn i oo

#drehooa roandmicea fea i 3, iraarcriy

Mroho'2a na pcandmizaa
Mroidoadr i finoicooh ot renoh rfa, inohcoo’: ot olui gn ot acla — H
2 Mo (e stemoeninmen £ Sherse. vafer o o2 noen, mesaren fapnedea Aclaraciones sobre la pregunta a evaluar.
a  Mcdidearcienansdea can faa cobfhaas, inwele nanca, mefcneles, icmalagies, infarme adn  fincecads srenea
cn el ar

A caniinuandn = rioft a rriErrnac fa3mdiconart 3 impieniadaa on fa unioan' £n eiandn @ fo prgunia

Apartado en el que se resumen las
medidas o indicadores implantados en la
Unidad en relacion a la pregunta.

AMINTD DE APLEACION

Ha ac realoas medidasn (202 e eacclibions O o

Leancduearcalm el 35% de lnawapeena relevante s

easrelevnate 3

I €N iE eree e deds punurr I P Y A dF (ENESTIING, POETIFEE, COM AT CIOTIES F 67 AERS  CIMITSE © P UENIERC S0 IESRUS P €0
©f P prriY O0 CEENERS ¥ RREE P 1P ECF U SIPAETIE

Apartado para la valoracion del AMBITO
L DE APLICACION de Ilas medidas
implantadas en la Unidad.

atrna y ol rewdimicats astafactern on spronadimeate ol 5% dc lna reankeiea
3

Loatcadcacma ann
dureste ol meanal

L m

twea g ol ree

Laateades
dur

Lus atwnzy el rendimieabs abafactern en apreomadienke el 5% de b3 reankains

O O o oo

Luatradcacma ann pusemaayclrendinats antiafactarn co badna lnareavkadvaduraate olmeanal sina

CUESTIONARIO DE AUTOEVALUACION

oRIETE Apartado para la valoracion de las
TENDENCIAS de los resultados
conseguidos.

Hu ac bu deFmodn whickmnan énann ann sdcenndna

Lua akjeenns ae ale wdvmeake £l 35% de lareankedus

Luaahicerna ac alke denmcate el 5% de lnarcankadaa

ooooo

Lua ahickrena ac alke rcake o 754 de lnarcankadna

Luaabckmns e alennzany ans adcensingca tadnaliareankaing

COM PG DHES
can ixnaanm anccdition
durmcate el 25% dc loarcankadaa
meate el 50% dc hoareankadea

Leacormparncmuca ann adccandnacn oprmsimaduomente el ?5% de loareankadea

ooooo

Losesrmpurncmees son adeenndnsen aprmamadurmente el [R0% de s reankaing

CAUEAS

Ha by eodencnade poe loarcankaduateannn onn reluciin con - cfeatn con el eafinne

Apartado para la valoracion del grado en
que se alcanzan los OBJETIVOS en la
Unidad.

L relocs cowan-cfectn cabre Ina reaskadea v ol cofogne ca vkl oo aprmanedemcate ol 258 de ha
reankadna

L relecos cowan-cfeckn cabre Ina reaskadea vl cofogne ca wiankle oo aprmanedemcate ol SR de ha

v cnmaechedn cabre las reaskadan y el cofagne e3 vomble en spreamademeste el 750 de hia

OO0 0O oo

Lu relociin conan-cFeckn eabre lnarcanlbadnay ol eafFugnc caviahle cotadnalnareankadea

EVDENCIHE
Sumihcor reau migamenic a crefue adn fdmibia ot apfcendn, fendenaea, campere aanca, abycikaay cou ey medionic
epur ifea rrobnaeay abxrreaanc 3pur canaderr o inicrea

Apartado para la valoracion de las
COMPARACIONES con otras
organizaciones.

Apartado para la valoracion de la relacion
CAUSA - efecto entre los resultados
obtenidos y la gestion de la Unidad.
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\ En este apartado se justifica la valoracion
dada por el evaluador a la pregunta. Para

ello se pondran aquellas observaciones y
ejemplos que sean de interés.
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Teniendo en cuenta todo lo anterior se resumen a continuacion las instrucciones de cumplimentacion de
las preguntas de esta parte del cuestionario:

1. Haga un resumen de las medidas o indicadores implantados en la Unidad en relacion a la pregunta. En
caso de que no haya medidas formalmente implantadas en la Unidad en relacion a la pregunta
debera indicar que “NO HAY MEDIDAS” en el apartado Ambito de Aplicacion.

2. Cumplimente el apartado Ambito de Aplicacién de las medidas seleccionando la respuesta que
considere mas adecuada y marque con una cruz en la casilla correspondiente (s6lo es valida una cruz
en este bloque). Si en este bloque selecciona la opcién “NO HAY MEDIDAS” no debera seguir evaluar
los apartados de Tendencias, Objetivos, Comparaciones y Causas. Cuando conteste cualquiera de las
otras opciones debera pasar a cumplimentar el apartado de Tendencias.

3. Cumplimente el apartado Tendencias marcando con una cruz la opciéon que considere mas adecuada
para la sentencia (s6lo es valida una cruz en este bloque). A continuacién pase a cumplimentar el
apartado de Objetivos.

4. Cumplimente el apartado Objetivos marcando con una cruz la opcién que considere mas adecuada para
la sentencia (solo es valida una cruz en este bloque). A continuacion pase a cumplimentar el apartado
de Comparaciones.

5. Cumplimente el apartado Comparaciones marcando con una cruz la opcidon que considere mas
adecuada para la sentencia (solo es valida una cruz en este bloque). A continuacion pase a
cumplimentar el apartado de Causas.

6. Cumplimente el apartado Causas marcando con una cruz la opcion que considere mas adecuada (sélo
es valida una cruz en este bloque).

7. Finalmente cumplimente el apartado Evidencias resumiendo aquellos ejemplos, observaciones,
hechos... que justifiquen la evaluacion realizada.

Tras cumplimentar este ultimo bloque puede usted pasar a la pregunta siguiente.

NOTA IMPORTANTE: La respuesta a cada uno de los apartados anteriores debe basarse en datos o
medidas realmente existentes y manejadas en la Unidad y no en la impresion subjetiva del evaluador
sobre los resultados.

Ejemplo: Si al evaluar la pregunta 1 del criterio 6 referente a la Satisfacciéon en los Clientes, el evaluador
encuentra que no se hacen encuestas de satisfaccion a los clientes, hay que responder que no hay medidas
a pesar de que el evaluador piense que los clientes estan satisfechos con el servicio.

Parte 3: Resumen de Puntos Fuertes y Oportunidades de Mejora

Al finalizar las preguntas correspondientes a un criterio, aparece un apartado de resumen en el cual el
evaluador puede indicar los aspectos que considera que son puntos fuertes y areas de mejora de los
resultados de la unidad en relacién al criterio.

Ejemplos de cumplimentacién
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A CUESTIONARIO DE AUTOEVALUACION

JUNTA OE AMDALLOIA DE SERVICIOS

Pregunta 1 del Criterio 6.

La unidad dispone de medidas de la percepcion de sus clientes y alcanza resultados excelentes
respecto a dicha percepcion.

Adlaraciones:
Se entiende por diente a los perceptores de [os proauctos /o Seniclos de la unidad. Pueden Ser audadanos, otras
administraciones, contribuyentes, etc.
Las medidas de percepcion pueden hacer referencia a aspectos relacionados con.
- Imagen de la Unidad.
- Proauctos y servicios de la Uniaad.
- Sewvicios de apoyo y atercion a los Clientes.
Las medidas de percepcion pueden realizarse mediante encuestas, entrevistas, grupos focales. ..

RESUMEN DE MEDIDAS
A continuacion senale o referencie las medidas implantadas en la unidad en relacion a 1a pregunta

Se realiza una encuesta telefonicas a un grupo representativo de clientes del servicio de industria.
Se realizan presenciales a los clientes del servicio de industria.
No se tienen datos de la satisfaccién de los clientes de subvenciones.

gg@@@

Nota: si no ha identificado rninguna m
siguiente de Ambito de Aplicacion.

rado anterior debe responder gue ‘no Se realizan medidas” en el dpartado

Evalue a continuacion €/ nivel de excelencia conseguido en su unidad en relacion a la pregunta.

AMBITO DE APLICACION

No se realizan medidas o éstas son anecddticas

(1)

Las medidas realizadas abarcan el 25% de los aspectos/clientes relevantes.
Las medidas realizadas abarcan el 50% de los aspectos/clientes relevantes.
Las medidas realizadas abarcan el 75% de los aspectos/clientes relevantes.

Las medidas realizadas abarcan todos los aspectos/clientes relevantes.
(1) En este caso no debe puntuar los apartados de tendencias, objetivos, Comparaciones y causas. Limitese a justificar su respuesta en el apartado
evidencias y pase a la pregunta siguiente.

DDIZII_Il_|

TENDENCIAS

No hay tendencias positivas ni rendimiento satisfactorio

Las tendencias son positivas y el rendimiento satisfactorio en aproximadamente el 25% de los resultados durante al
menos 3 anos

Las tendencias son positivas y el rendimiento satisfactorio en aproximadamente el 50% de los resultados durante al
menos 3 anos

Las tendencias son positivas y el rendimiento satisfactorio en aproximadamente el 75% de los resultados durante al
menos 3 anos

Las tendencias son positivas y el rendimiento satisfactorio en todos los resultados durante al menos 3 anos

O O O XO
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A CUESTIONARIO DE AUTOEVALUACION

JUNTA OE AMDALLOIA DE SERVICIOS

OBJETIVOS

No se han definido objetivos o éstos no son adecuados

Los objetivos se alcanzan y son adecuados en aproximadamente el 25% de los resultados
Los objetivos se alcanzan y son adecuados en aproximadamente €l 50% de los resultados
Los objetivos se alcanzan y son adecuados en aproximadamente €l 75% de los resultados
Los objetivos se alcanzan y son adecuados en todos los resultados

COMPARACIONES
No hay comparaciones con otras organizaciones o éstas son anecdoticas
Las comparaciones son adecuadas en aproximadamente el 25% de los resultados
Las comparaciones son adecuadas en aproximadamente el 50% de los resultados
Las comparaciones son adecuadas en aproximadamente el 75% de los resultados
Las comparaciones son adecuadas en aproximadamente el 100% de los resultados

CAUSAS
No hay evidencias de que los resultados tengan una relaciéon causa-efecto con el enfoque
La relacién causa-efecto entre los resultados y el enfoque es visible en aproxima(\ente ©R% de los resultados

La relacién causa-efecto entre los resultados y el enfoque es visible en aproximad o~ \Qe los resultados
La relacién causa-efecto entre los resultados y el enfoque es visible en aproxi \ los resultados
\J )

La relacién causa-efecto entre los resultados y el enfoque es visible en tod
ones, objetivos y causas) mediante aguelas
o\ _xdere d 76s.

s\kovenciones no se puede marcar mds del 50% del

OXOOO  Ooodox OO

Justificar resumidamente su evaliacg
/7C 138

Debido a que no se hacen encue
dmbito de aplicacion.

Respecto al nivel de satisfaccién d
se han marcada comparaciones.

del servicio de industria no se han marcado objetivos ni
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JUNTA OE AMDALLOIA DE SERVICIOS

RESUMEN DE PUNTOS FUERTES Y OPORTUNIDADES DE MEJORA
DEL CRITERIO 6 DE RESULTADOS EN LOS CLIENTES

Una vez que ha evaluado todos 10S aspectos cormespondientes a este aritero, se le pide gue, considerando el criterio
en su globalidaa, haga un resumen de los aspectos que considera Puntos Fuertes en su Unidad y de los aspectos
que considera Oportunidades de Mejora.

Como recordatorio se vuelve a indicar la definicion del criterio que se esta evaluando.

Las Organizaciones Excelentes miden de manera exhaustiva y alcanzan resultados sobresalientes con
respecto a sus clientes.

RESUMEN DE PUNTOS FUERTES

v’ Buenos resultados de satisfaccién para los clientes del servicio de industria.

v'Realizar comparaciones de ganizaciones.

v'Realizar encuestas a los cli
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7 A CUESTIONARIO DE AUTOEVALUACION

A

CALIDAD

JUNTA OE AMDALLOIA DE SERVICIOS

CRITERIO 6 — RESULTADOS EN LOS CLIENTES

La definicion ael criterio segun el Modelo EFOM de Excelencia es la siguiente:

Las Organizaciones Excelentes miden de manera exhaustiva y alcanzan resultados
sobresalientes con respecto a sus clientes.

Los subcriterios de gue consta segun el Modelo EFOM de Excelencia son los siguientes:

o 6a Medidas de percepciéon. Son resultados en funcién de los datos que proporcionan
los estudios de opinion. Estas medidas estan basadas en aspectos o temas que
desarrollan elementos como:

Imagen general de la unidad
Productos y servicios prestados
Apoyo y atencion en relacion a los productos y servicios prestados

Fidelidad de los clientes hacia la unidad

= 6b Indicadores de rendimiento. Son los resultados de mediciones internas que permiten
conocer los rendimientos de la unidad en relacion a los clientes y predecir sus niveles
de satisfaccion. Estos indicadores estan relacionados con aspectos o temas que
desarrollan elementos como:

Imagen general
Productos y servicios prestados
Apoyo y atencién en relacion a los productos y servicios prestados

Fidelidad de los clientes hacia la unidad

Adlaraciones a considerar acerca de este criterio.

La unidad debe identificar cuales son sus clientes, entendiendo por cliente a los perceptores de los
productos y/o servicios de la unidad.

Con la definicién anterior, dependiendo de la unidad, se utilizan diferentes acepciones para el término
cliente. Algunas de ellas son: ciudadanos, usuarios*, contribuyentes, etc.

Las dos afirmaciones que a continuacion usted va a evaluar Se refieren, por orden, a los dos SUbCriterios
mencionados. Las afirmaciones estdn adaptadas €n o posible a los organos, organismos y unidades de la
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A CUESTIONARIO DE AUTOEVALUACION

JUNTA UE ANDALUCIA DE SERVICIOS

Administracion General de la Junta de Andalucia y sus orgarnismos autonomos, manteniendo €l rigor del
metodo ae a autoevaluacion en todo momento.
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A CUESTIONARIO DE AUTOEVALUACION

JUNTR UE ANDALLCIA

Pregunta 1 del Criterio 6.

CALIDAD
DE SERVICIOS

La unidad dispone de medidas de la percepcion de sus clientes y alcanza resultados excelentes

respecto a dicha percepcion.

Aclaraciones.

Se entiende por cdiente a los perceprores de oS proauctos /o Senviclos de la unidad. Pueden Ser audadancs, otras

administraciones, contribuyentes, etc.

Las medidas de percepcion pueden hacer referencia a aspectos relacionados con:

- Imagen ae la Unidad.

- Proauctos y servicios de la Uniaad.

- Sewvicios de apoyo y atencion a los Clientes.

Las medidas de percepcion pueden realizarse mediante encuestas, entrevistas, grupos focales. ..

RESUMEN DE MEDIDAS

A continuacion senale o referencie las medidas implantadas en la unidad en relacion a 1a pregunta

Nota: si no ha identificado ninguna medida al respecto en €l gpartado anterior debe responder que ‘no se realizan medidas” en €l apartado

siguiente de Ambito de Aplicacion.

Evalue a continuacion €/ nivel de excelencia conseguido en Su unidad en relacion a la pregunta.

AMBITO DE APLICACION

No se realizan medidas o éstas son anecdaticas.

(1)

Las medidas realizadas abarcan el 25% de los aspectos/clientes relevantes.

Las medidas realizadas abarcan el 50% de los aspectos/clientes relevantes.

Las medidas realizadas abarcan el 75% de los aspectos/clientes relevantes.

Las medidas realizadas abarcan todos los aspectos/clientes relevantes.

DDDI_Il_|

(1) En este caso no debe puntuar los apartados de tendercias, Objetivos, comparaciones y causas. Limitese a justificar su respuesta en el apartado

evidencias y pase a la pregunta siguiente.

TENDENCIAS

No hay tendencias positivas ni rendimiento satisfactorio.

Las tendencias son positivas y el rendimiento satisfactorio en aproximadamente el 25% de los resultados durante al
menos 3 anos.

Las tendencias son positivas y el rendimiento satisfactorio en aproximadamente el 50% de los resultados durante al
menos 3 anos.

Las tendencias son positivas y el rendimiento satisfactorio en aproximadamente el 75% de los resultados durante al
menos 3 anos.

Las tendencias son positivas y el rendimiento satisfactorio en todos los resultados durante al menos 3 anos.

O O O Qoo
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A CUESTIONARIO DE AUTOEVALUACION

JUNTR UE ANDALLCIA

OBJETIVOS

CALIDAD
DE SERVICIOS

No se han definido objetivos o éstos no son adecuados.

Los objetivos se alcanzan y son adecuados en aproximadamente el 25% de los resultados.

Los objetivos se alcanzan y son adecuados en aproximadamente el 50% de los resultados.

Los objetivos se alcanzan y son adecuados en aproximadamente el 75% de los resultados.

Los objetivos se alcanzan y son adecuados en todos los resultados.

COMPARACIONES

No hay comparaciones con otras organizaciones o éstas son anecdoticas.

Las comparaciones son adecuadas en aproximadamente el 25% de los resultados.

Las comparaciones son adecuadas en aproximadamente el 50% de los resultados.

Las comparaciones son adecuadas en aproximadamente el 75% de los resultados.

Las comparaciones son adecuadas en aproximadamente el 100% de los resultados.

CAUSAS

No hay evidencias de que los resultados tengan una relacién causa-efecto con el enfoque.

La relacion causa-efecto entre los resultados y el enfoque es visible en aproximadamente el 25% de los resultados.

La relacion causa-efecto entre los resultados y el enfoque es visible en aproximadamente el 50% de los resultados.

La relacion causa-efecto entre los resultados y el enfoque es visible en aproximadamente el 75% de los resultados.

La relacion causa-efecto entre los resultados y el enfoque es visible en todos los resultados.

Ooooo  Ooooo |googd

EVIDENCIAS

evidendias y observaciones gue considere de interes.

Justificar resumidamente su evaiacion (ambito de olicacion, tendendias, comparaciones, objetivos y causas) mediante aquelias

Pagina 90 de124 Criterio 6: Resultados en Clientes

Edicion 0.3



A CUESTIONARIO DE AUTOEVALUACION

JUNTR UE ANDALLCIA

Pregunta 2 del Criterio 6.

CALIDAD
DE SERVICIOS

La unidad dispone de indicadores de rendimiento en relacion a sus clientes y alcanza resultados

excelentes respecto a dichas medidas.

Adlaraciones:

Los indicadores de rendimiento son medidas intermas que Utiliza ia unidad para supervisar, entender, predecir y mejorar sus

resultados en relacion a los dlientes, asi como para anticipar Su pPercepcion.
Dichos indicadores pueden hacer referencia a.

- Imagen ae la Unidad.

- Poductos y servicios de la Unidad.

- Apoyo y atercion a prodauctos y Servicios.

Ejemplos de indicadores de rendimiento poarian Ser: tiempo de 1espuesta a Ias Solicitudes, porcentaje de SENIcios no conformes...

RESUMEN DE INDICADORES

A continuadion senale o referencie los indicadores implantados en la unidad en relacion a la prequnta

Nota: si no ha identificado ningun indicador al respecto en €l apartado anterior debe responder que ‘no se realizan medidas” en el apartado

Siguiente de Ambito de Aplicacion.

Evalde a continuacion €l nivel de excelencia consequido en su unidad en relacion a la pregunta:

AMBITO DE APLICACION

No se realizan medidas o éstas son anecddticas.

(1)

Las medidas realizadas abarcan el 25% de los aspectos/clientes relevantes.

Las medidas realizadas abarcan el 50% de los aspectos/clientes relevantes.

Las medidas realizadas abarcan el 75% de los aspectos/clientes relevantes.

Las medidas realizadas abarcan todos los aspectos/clientes relevantes.

DDDI_Il_|

(1) En este caso no debe puntuar los apartados de tendencias, objetivos, Comparaciones y causas. Limitese a justificar su respuesta en el apartado

evidencias y pase a la pregunta siguiente.

TENDENCIAS

No hay tendencias positivas ni rendimiento satisfactorio.

Las tendencias son positivas y el rendimiento satisfactorio en aproximadamente el 25% de los resultados durante al
menos 3 anos.

Las tendencias son positivas y el rendimiento satisfactorio en aproximadamente el 50% de los resultados durante al
menos 3 anos.

Las tendencias son positivas y el rendimiento satisfactorio en aproximadamente el 75% de los resultados durante al
menos 3 anos.

Las tendencias son positivas y el rendimiento satisfactorio en todos los resultados durante al menos 3 anos.

O O O 4o
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JUNTR UE ANDALLCIA

OBJETIVOS

CALIDAD
DE SERVICIOS

No se han definido objetivos o éstos no son adecuados.

Los objetivos se alcanzan y son adecuados en aproximadamente el 25% de los resultados.

Los objetivos se alcanzan y son adecuados en aproximadamente el 50% de los resultados.

Los objetivos se alcanzan y son adecuados en aproximadamente el 75% de los resultados.

Los objetivos se alcanzan y son adecuados en todos los resultados.

COMPARACIONES

No hay comparaciones con otras organizaciones o éstas son anecdoticas.

Las comparaciones son adecuadas en aproximadamente el 25% de los resultados.

Las comparaciones son adecuadas en aproximadamente el 50% de los resultados.

Las comparaciones son adecuadas en aproximadamente el 75% de los resultados.

Las comparaciones son adecuadas en aproximadamente el 100% de los resultados.

CAUSAS

No hay evidencias de que los resultados tengan una relacién causa-efecto con el enfoque.

La relacion causa-efecto entre los resultados y el enfoque es visible en aproximadamente el 25% de los resultados.

La relacion causa-efecto entre los resultados y el enfoque es visible en aproximadamente el 50% de los resultados.

La relacion causa-efecto entre los resultados y el enfoque es visible en aproximadamente el 75% de los resultados.

La relacion causa-efecto entre los resultados y el enfoque es visible en todos los resultados.

Ooooo  Ooooo |googd

EVIDENCIAS

evidendias y observaciones gue considere de interes.

Justificar resumidamente su evaiacion (ambito de olicacion, tendendias, comparaciones, objetivos y causas) mediante aquelias
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JUNTA UE ANDALUCIA DE SERVICIOS

RESUMEN DE PUNTOS FUERTES Y OPORTUNIDADES DE MEJORA
DEL CRITERIO 6 DE RESULTADOS EN LOS CLIENTES
Una vez que ha evaluado todos 10S aspectos cormespondientes a este aritero, se le pide gue, considerando el criterio

en su globaliaad, haga un resumen de los aspectos que considera Puntos Fuertes en su Unidad y de los aspectos
que considera Oportunidades de Mejora.

Como recordatorio se vuelve a indicar la definicion del criterio que se esta evaluando.

Las Organizaciones Excelentes miden de manera exhaustiva y alcanzan resultados sobresalientes con
respecto a sus clientes.

RESUMEN DE PUNTOS FUERTES

NN N YN

RESUMEN DE OPORTUNIDADES DE MEJORA

NN NN
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JUNTA OE AMDALLOIA DE SERVICIOS

CRITERIO 7 — RESULTADOS EN LAS PERSONAS

La definicion ael criterio segun el Modelo EFOM de Excelencia es la siguiente:

Las Organizaciones Excelentes miden de manera exhaustiva y alcanzan resultados
sobresalientes con respecto a las personas que la integran.

Los subcriterios de que consta segun el Modelo EFOM de Excelencia son os siguientes.

o 7a Medidas de percepcion, sobre aspectos o temas relacionados con:
— Motivacién

— Satisfaccidn del personal

o 7b Indicadores de rendimiento, sobre aspectos o temas relacionados con:

— Logros alcanzados en temas relacionados con las personas
— Motivacion e implicacion del personal
— Satisfaccién del personal

— Servicios que la unidad proporciona al personal

Aclaraciones a considerar acerca de este criterio.

Las personas a las que se hace referencia son los empleados de la unidad, cualquiera que sea su
situacion (funcionarios, personal laboral, interinos, personal en practicas, etc.) y otras personas que
prestan servicios directa o indirectamente a los clientes/ciudadanos.

El concepto “Personas” engloba, por tanto, a todos los grupos de empleados y voluntarios, alguno de
los cuales puede necesitar una ayuda especial para alcanzar su pleno potencial en el trabajo.
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JUNTA UE ANDALUCIA DE SERVICIOS

Las dos afinmaciones que a continuacion usted va a evaluar se refleren, por ordern, a los dos subcriterios
mencionados. Las afirmaciones estan adaptadas en lo posible a los organos, orgarnismos y unidades de la
Administracion General de la Junta de Andalucia y sus orgarnismos autonomos, manteniendo €l rigor del
metodo ae a autoevaluacion en todo momento.
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JUNTA OE AMDALLOIA DE SERVICIOS

Pregunta 1 del Criterio 7.

La unidad dispone de medidas de la percepcion de sus personas y alcanza resultados excelentes
respecto a dicha percepcion.

Acdlaraciones.
Estas medidas se refieren a la percepcion del personal de la Unidad sobre aspectos tales como:
- La Motivacion [comunicacion, desarrollo profesional, reconocimiento, formadion...).
- La Satisfaccion finstalaciones y Seivicios, sequridad € higiene, entorno de trabgjo...).
Las medidas de percepcion pueden realizarse mediante encuestas, entrevistas, grupos focales. ..

RESUMEN DE MEDIDAS
A continuacion senale o referencie las medidas implantadas en la unidad en relacion a la pregunta

Nota: si no ha identificado ninguna medida al respecto en €l gpartado anterior debe responder que ‘no se realizan medidas” en €l apartado
siguiente de Ambito de Aplicacion.

Evalue a continuacion €l nivel de excelencia conseguido en su unidad en relacion a 1a prequnta.

AMBITO DE APLICACION

No se realizan medidas o éstas son anecdaticas.

Las medidas realizadas abarcan el 25% de los aspectos/personas relevantes.
Las medidas realizadas abarcan el 50% de los aspectos/personas relevantes.
Las medidas realizadas abarcan el 75% de los aspectos/personas relevantes.

Las medidas realizadas abarcan todos los aspectos/personas relevantes.
(1) En este caso no debe puntuar los apartados de tendercias, Objetivos, comparaciones y causas. Limitese a justificar su respuesta en el apartado
evidencias y pase a 1a preguinta Siguiente.

DDDI_Il_|

TENDENCIAS

No hay tendencias positivas ni rendimiento satisfactorio.

Las tendencias son positivas y el rendimiento satisfactorio en aproximadamente el 25% de los resultados durante al
menos 3 anos.

Las tendencias son positivas y el rendimiento satisfactorio en aproximadamente el 50% de los resultados durante al
menos 3 anos.

Las tendencias son positivas y el rendimiento satisfactorio en aproximadamente el 75% de los resultados durante al
menos 3 anos.

Las tendencias son positivas y el rendimiento satisfactorio en todos los resultados durante al menos 3 anos.

O O O 4o
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JUNTR UE ANDALLCIA

OBJETIVOS

CALIDAD
DE SERVICIOS

No se han definido objetivos o éstos no son adecuados.

Los objetivos se alcanzan y son adecuados en aproximadamente el 25% de los resultados.

Los objetivos se alcanzan y son adecuados en aproximadamente el 50% de los resultados.

Los objetivos se alcanzan y son adecuados en aproximadamente el 75% de los resultados.

Los objetivos se alcanzan y son adecuados en todos los resultados.

COMPARACIONES

No hay comparaciones con otras organizaciones o éstas son anecdoticas.

Las comparaciones son adecuadas en aproximadamente el 25% de los resultados.

Las comparaciones son adecuadas en aproximadamente el 50% de los resultados.

Las comparaciones son adecuadas en aproximadamente el 75% de los resultados.

Las comparaciones son adecuadas en aproximadamente el 100% de los resultados.

CAUSAS

No hay evidencias de que los resultados tengan una relacién causa-efecto con el enfoque.

La relacion causa-efecto entre los resultados y el enfoque es visible en aproximadamente el 25% de los resultados.

La relacion causa-efecto entre los resultados y el enfoque es visible en aproximadamente el 50% de los resultados.

La relacion causa-efecto entre los resultados y el enfoque es visible en aproximadamente el 75% de los resultados.

La relacion causa-efecto entre los resultados y el enfoque es visible en todos los resultados.

Ooooo  Ooooo |googd

EVIDENCIAS

evidendias y observaciones gue considere de interes.

Justificar resumidamente su evaiacion (ambito de olicacion, tendendias, comparaciones, objetivos y causas) mediante aquelias
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JUNTA OE AMDALLOIA DE SERVICIOS

Pregunta 2 del Criterio 7.

La unidad dispone de indicadores de rendimiento en relacion a sus personas y alcanza
resultados excelentes respecto a dichas medidas.

Adlaraciones:
Los indicadores de rendimiento son medidas intermas que Utiliza ia unidad para supervisar, entender, predecir y mejorar sus
resultados en relacion a Ssu personal, asi Como para anticjpar Su percepcion.
Dichos indicadores pueden hacer referencia a.
- Logros del personal y de los equijpos.
- Motivacion.
- Satisfaccion.
- Sewicios de la unidad al personal.
Ejemplos de indicadores de rendimiento podrian ser: horas de formacion por empleado, porcentaje de personas que participan ern
activiaades de la Unidad...

RESUMEN DE INDICADORES
A continuadion senale o referencie los indicadores implantados en Ia unidad en relacion a la prequnta

Nota: si no ha identificado ningdn indicador al respecto en €l apartado anterior debe responder gue “no se realizan medidas” en el apartado
sigulente de Ambito de Aplicacion.

Evalue a continuacion €l nivel de excelerncia consequido en su unidad en relacion a la prequnta:

AMBITO DE APLICACION
No se realizan medidas o éstas son anecdoticas.

(1)

Las medidas realizadas abarcan el 25% de los aspectos/personas relevantes.
Las medidas realizadas abarcan el 50% de los aspectos/personas relevantes.
Las medidas realizadas abarcan el 75% de los aspectos/personas relevantes.

Las medidas realizadas abarcan todos los aspectos/personas relevantes.
(1) En este caso no debe puntuar los apartados de tendencias, objetivos, comparaciones y causas. Limitese a justificar su respuesta en el apartado
evidencias y pase a 1a pregunta Siguiente.

DDDI_Il_|

TENDENCIAS

No hay tendencias positivas ni rendimiento satisfactorio.

Las tendencias son positivas y el rendimiento satisfactorio en aproximadamente el 25% de los resultados durante al
menos 3 anos.

Las tendencias son positivas y el rendimiento satisfactorio en aproximadamente el 50% de los resultados durante al
menos 3 anos.

Las tendencias son positivas y el rendimiento satisfactorio en aproximadamente el 75% de los resultados durante al
menos 3 anos.

Las tendencias son positivas y el rendimiento satisfactorio en todos los resultados durante al menos 3 anos.

O O O 4o
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A CUESTIONARIO DE AUTOEVALUACION

JUNTR UE ANDALLCIA

OBJETIVOS

CALIDAD
DE SERVICIOS

No se han definido objetivos o éstos no son adecuados.

Los objetivos se alcanzan y son adecuados en aproximadamente el 25% de los resultados.

Los objetivos se alcanzan y son adecuados en aproximadamente el 50% de los resultados.

Los objetivos se alcanzan y son adecuados en aproximadamente el 75% de los resultados.

Los objetivos se alcanzan y son adecuados en todos los resultados.

COMPARACIONES

No hay comparaciones con otras organizaciones o éstas son anecdoticas.

Las comparaciones son adecuadas en aproximadamente el 25% de los resultados.

Las comparaciones son adecuadas en aproximadamente el 50% de los resultados.

Las comparaciones son adecuadas en aproximadamente el 75% de los resultados.

Las comparaciones son adecuadas en aproximadamente el 100% de los resultados.

CAUSAS

No hay evidencias de que los resultados tengan una relacién causa-efecto con el enfoque.

La relacion causa-efecto entre los resultados y el enfoque es visible en aproximadamente el 25% de los resultados.

La relacion causa-efecto entre los resultados y el enfoque es visible en aproximadamente el 50% de los resultados.

La relacion causa-efecto entre los resultados y el enfoque es visible en aproximadamente el 75% de los resultados.

La relacion causa-efecto entre los resultados y el enfoque es visible en todos los resultados.

Ooooo  Ooooo |googd

EVIDENCIAS

evidendias y observaciones gue considere de interés.

Justificar resumidamente su evalacion (ambito de olicacion, tendendias, comparaciones, objetivos y causas) mediante aquelias
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A CUESTIONARIO DE AUTOEVALUACION

JUNTA UE ANDALUCIA DE SERVICIOS

RESUMEN DE PUNTOS FUERTES Y OPORTUNIDADES DE MEJORA

DEL CRITERIO 7 DE RESULTADOS EN LAS PERSONAS

Una vez que ha evaluado todos 10S aspectos cormespondientes a este aritero, se le pide gue, considerando el criterio
en su globaliaad, haga un resumen de los aspectos que considera Puntos Fuertes en su Unidad y de los aspectos
que considera Oportunidades de Mejora.

Como recordatorio se vuelve a indicar la definicion del criterio que se esta evaluando.

Las Organizaciones Excelentes miden de manera exhaustiva y alcanzan resultados sobresalientes con
respecto a las personas que las integran.

RESUMEN DE PUNTOS FUERTES

NN N YN

RESUMEN DE OPORTUNIDADES DE MEJORA

NN NN
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JUNTA OE AMDALLOIA DE SERVICIOS

CRITERIO 8 - RESULTADOS EN LA SOCIEDAD

La definicion ael criterio segun el Modelo EFOM de Excelencia es la siguiente:

Las Organizaciones Excelentes miden de manera exhaustiva y alcanzan resultados
sobresalientes con respecto a la sociedad.

Los subcriterios de que consta segun el Modelo EFOM de Excelencia son os siguientes.

o 8a Medidas de percepcion, sobre aspectos o temas relacionados con:

— Imagen general

— Actividades como miembro responsable de la sociedad
— Implicacién en la comunidad donde opera

— Actividades encaminadas a reducir y evitar las molestias y dafios provocados por
sus actividades durante el ciclo de vida de sus productos y/o servicios

s 8b Indicadores de rendimiento, sobre aspectos o temas relacionados con:

— Tratamiento de los cambios en los niveles de empleo
— Relaciones con las autoridades

— Felicitaciones y premios recibidos

Adlaraciones a considerar acerca de este criterio.

Se trata de medir el impacto de la Unidad en la sociedad, entendiendo por sociedad aquellos grupos de
interés que (no siendo clientes ni el personal propio) respecto a los cuales interesa obtener resultados.
Para una Unidad Organizativa podrian constituir grupos de interés en relacion a la sociedad: la sociedad
en general, estudiantes, la vecindad, asociaciones profesionales...

Este criterio se centra en el andlisis del impacto social, ambiental, de seguridad laboral, etc. que tiene la
unidad en relacion con la comunidad a la que sirve, su area de influencia y otros organismos publicos y
privados a los que afecta. Se evalla también la colaboracién de la unidad en actividades filantrépicas, la
relacion con otras autoridades, su ética y responsabilidad social.

Las dos afinmaciones que a continuacion usted va a evaluar se refieren, por orden, a los dos subcriterios
mencionados. Las afirmaciones estarn adaptadas en o posible a los organos, organismos y unidades de 1a
Administracion General de la Junta de Andalucia y sus orgarnismos autonomos, manteniendo €l rigor del
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A CUESTIONARIO DE AUTOEVALUACION
metodo ae /a autoevaluacion en todo momento.
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A CUESTIONARIO DE AUTOEVALUACION

JUNTR UE ANDALLCIA

Pregunta 1 del Criterio 8.

CALIDAD
DE SERVICIOS

La unidad dispone de medidas de la percepcion de la sociedad y alcanza resultados exce
respecto a dicha percepcion.

lentes

Acdlaraciones.
Estas medidas se refieren a la percepcion que tiene la sociedad de la unidad, y se obtiene, por ejemplo, de encuestas,
articulos de prensa, reuniones publicas, representantes sociales y autoridades de la Administracion. Las medidas de p
pueden hacer referencia a aspectos relacionados con:
- Imagen general de la Unidad.
- Actviaades de la Unidad como miembro responsable de la sociedad.
- Implicacion de la Unidad en las comunidades en las que opera.
- Las actividades para reaucir las molestias y darios generados.

RESUMEN DE MEDIDAS

informes,
ercepcion

A continuacion seniale o referencie las medidas implantadas en la unidad en relacion a 1a pregunta

Nota. si no ha identificado ninguna medida al respecto en €l apartado anterior debe responder gue no se realizan medidas” en el dpartado

Siguiente de Ambito de Aplicacion.

Evalde a continuacion €l nivel de excelencia consequido en su unidad en relacion a la pregunta:

AMBITO DE APLICACION

No se realizan medidas o éstas son anecddticas.

(1)

Las medidas realizadas abarcan el 25% de los aspectos/ segmentos de [a sociedad relevantes.

Las medidas realizadas abarcan el 50% de los aspectos/ segmentos de la sociedad relevantes.

Las medidas realizadas abarcan el 75% de los aspectos/ segmentos de [a sociedad relevantes.

Las medidas realizadas abarcan todos los aspectos/ segmentos de la sociedad relevantes.

DDDI_Il_|

(1) En este caso no debe puntuar los apartados de tendencias, objetivos, comparaciones y causas. Limitese a justificar su respuesta en el apartado

evidencias y pase a la preguinta Siguiente.

TENDENCIAS

No hay tendencias positivas ni rendimiento satisfactorio.

Las tendencias son positivas y el rendimiento satisfactorio en aproximadamente el 25% de los resultados durante al
menos 3 anos.

Las tendencias son positivas y el rendimiento satisfactorio en aproximadamente el 50% de los resultados durante al
menos 3 anos.

Las tendencias son positivas y el rendimiento satisfactorio en aproximadamente el 75% de los resultados durante al
menos 3 anos.

Las tendencias son positivas y el rendimiento satisfactorio en todos los resultados durante al menos 3 anos.

O O O 4o
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OBJETIVOS

CALIDAD
DE SERVICIOS

No se han definido objetivos o éstos no son adecuados.

Los objetivos se alcanzan y son adecuados en aproximadamente el 25% de los resultados.

Los objetivos se alcanzan y son adecuados en aproximadamente el 50% de los resultados.

Los objetivos se alcanzan y son adecuados en aproximadamente el 75% de los resultados.

Los objetivos se alcanzan y son adecuados en todos los resultados.

COMPARACIONES

No hay comparaciones con otras organizaciones o éstas son anecdoticas.

Las comparaciones son adecuadas en aproximadamente el 25% de los resultados.

Las comparaciones son adecuadas en aproximadamente el 50% de los resultados.

Las comparaciones son adecuadas en aproximadamente el 75% de los resultados.

Las comparaciones son adecuadas en aproximadamente el 100% de los resultados.

CAUSAS

No hay evidencias de que los resultados tengan una relacién causa-efecto con el enfoque.

La relacion causa-efecto entre los resultados y el enfoque es visible en aproximadamente el 25% de los resultados.

La relacion causa-efecto entre los resultados y el enfoque es visible en aproximadamente el 50% de los resultados.

La relacion causa-efecto entre los resultados y el enfoque es visible en aproximadamente el 75% de los resultados.

La relacion causa-efecto entre los resultados y el enfoque es visible en todos los resultados.

Ooooo  Ooooo |googd

EVIDENCIAS

evidendias y observaciones gue considere de interes.

Justificar resumidamente su evaiacion (ambito de olicacion, tendendias, comparaciones, objetivos y causas) mediante aquelias
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A CUESTIONARIO DE AUTOEVALUACION

JUNTR UE ANDALLCIA

Pregunta 2 del Criterio 8.

CALIDAD
DE SERVICIOS

La unidad dispone de indicadores de rendimiento en relacion a la sociedad y alcanza resultados

excelentes respecto a dichas medidas.

Adlaraciones:

Los indicadores de rendimiento son medidas intermas que Utiliza ia unidad para supervisar, entender, predecir y mejorar sus
resultados en relacion a la socledad, asi como para anticipar su pPercepcion. Dichos indicadores pueden hacer referencia a:

- Cambios en los niveles de empleo.
- Relaciones con las autoridades.
- Felictaciones y premios.

RESUMEN DE INDICADORES

A continuadion senale o referencie los indicadores implantados en Ia unidad en relacion a la prequnta

Nota: si no ha identificado ningdn indicador al respecto en €l apartado anterior debe responder que ‘no se realizan medidas” en el apartado

sigulente de Ambito de Aplicacion.

Evalue a continuacion €l nivel de excelerncia consequido en su unidad en relacion a la prequnta:

AMBITO DE APLICACION

No se realizan medidas o éstas son anecdaticas.

Las medidas realizadas abarcan el 25% de los aspectos/ segmentos de la sociedad relevantes.

Las medidas realizadas abarcan el 50% de los aspectos/ segmentos de la sociedad relevantes.

Las medidas realizadas abarcan el 75% de los aspectos/ segmentos de la sociedad relevantes.

Las medidas realizadas abarcan todos los aspectos/ segmentos de la sociedad relevantes.

DDDI_Il_|

(1) En este caso no debe puntuar los apartados de tendercias, Objetivos, comparaciones y causas. Limitese a justificar su respuesta en €l apartado

evidencias y pase a 1a preguinta Siguiente.

TENDENCIAS

No hay tendencias positivas ni rendimiento satisfactorio.

Las tendencias son positivas y el rendimiento satisfactorio en aproximadamente el 25% de los resultados durante al
menos 3 anos.

Las tendencias son positivas y el rendimiento satisfactorio en aproximadamente el 50% de los resultados durante al
menos 3 anos.

Las tendencias son positivas y el rendimiento satisfactorio en aproximadamente el 75% de los resultados durante al
menos 3 anos.

Las tendencias son positivas y el rendimiento satisfactorio en todos los resultados durante al menos 3 anos.

O O O 4o
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A CUESTIONARIO DE AUTOEVALUACION

JUNTR UE ANDALLCIA

OBJETIVOS

CALIDAD
DE SERVICIOS

No se han definido objetivos o éstos no son adecuados.

Los objetivos se alcanzan y son adecuados en aproximadamente el 25% de los resultados.

Los objetivos se alcanzan y son adecuados en aproximadamente el 50% de los resultados.

Los objetivos se alcanzan y son adecuados en aproximadamente el 75% de los resultados.

Los objetivos se alcanzan y son adecuados en todos los resultados.

COMPARACIONES

No hay comparaciones con otras organizaciones o éstas son anecdoticas.

Las comparaciones son adecuadas en aproximadamente el 25% de los resultados.

Las comparaciones son adecuadas en aproximadamente el 50% de los resultados.

Las comparaciones son adecuadas en aproximadamente el 75% de los resultados.

Las comparaciones son adecuadas en aproximadamente el 100% de los resultados.

CAUSAS

No hay evidencias de que los resultados tengan una relacién causa-efecto con el enfoque.

La relacion causa-efecto entre los resultados y el enfoque es visible en aproximadamente el 25% de los resultados.

La relacion causa-efecto entre los resultados y el enfoque es visible en aproximadamente el 50% de los resultados.

La relacion causa-efecto entre los resultados y el enfoque es visible en aproximadamente el 75% de los resultados.

La relacion causa-efecto entre los resultados y el enfoque es visible en todos los resultados.

Ooooo  Ooooo |googd

EVIDENCIAS

evidendias y observaciones gue considere de interes.

Justificar resumidamente su evaiacion (ambito de olicacion, tendendias, comparaciones, objetivos y causas) mediante aquelias
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A CUESTIONARIO DE AUTOEVALUACION

JUNTA UE ANDALUCIA DE SERVICIOS

RESUMEN DE PUNTOS FUERTES Y OPORTUNIDADES DE MEJORA
DEL CRITERIO 8 DE RESULTADOS EN LA SOCIEDAD
Una vez que ha evaluado todos 10S aspectos cormespondientes a este aritero, se le pide gue, considerando el criterio

en su globaliaad, haga un resumen de los aspectos que considera Puntos Fuertes en su Unidad y de los aspectos
que considera Oportunidades de Mejora.

Como recordatorio se vuelve a indicar la definicion del criterio que se esta evaluando.

Las Organizaciones Excelentes miden de manera exhaustiva y alcanzan resultados sobresalientes con
respecto a la sociedad.

RESUMEN DE PUNTOS FUERTES

NN N YN

RESUMEN DE OPORTUNIDADES DE MEJORA

NN NN
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JUNTA OE AMDALLOIA DE SERVICIOS

CRITERIO 9 - RESULTADOS CLAVE

La definicion ael criterio segun el Modelo EFOM de Excelencia es la siguiente:

Las Organizaciones Excelentes miden de manera exhaustiva y alcanzan resultados
sobresalientes con respecto a los elementos clave de su politica y estrategia.

Los subcriterios de que consta segun el Modelo EFOM de Excelencia son os siguientes.

o 9a Resultados clave del rendimiento de la Organizacion en aspectos o temas
relacionados con:

— Resultados econdmicos, financieros y presupuestarios
— Resultados no econémicos.

= 9b Indicadores clave de rendimiento de la Organizacion en aspectos o temas de indole:
— Econdmico, financiero y presupuestario.

— No econdémicos.

Aclaraciones a considerar acerca de este criterio.

En el apartado 9.a. se hace referencia a los resultados econdémicos y no econdémicos relativos al
cumplimiento de la Misién, Visién y Objetivos de la unidad (excluyendo los resultados en clientes,
personas y sociedad), es decir, de aquellos logros que la unidad considera esenciales para medir su
éxito a corto, medio y largo plazo. Muchos de estos resultados son los que las Unidades Organizativas
reflejan en sus Memorias Anuales.

En el apartado 9.b. se contemplan otras medidas que utiliza la unidad para supervisar y entender los
procesos y predecir y mejorar los resultados del apartado 9.a. (p.e. indicadores de proceso, indicadores
de mantenimiento, indicadores tecnolégicos, indicadores econémicos, resultados de las alianzas, etc.).
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JUNTA UE ANDALUCIA DE SERVICIOS

Las dos afinmaciones que a continuacion usted va a evaluar se refieren, por orden, a los dos subcriterios
mencionados. Las afirmaciones estdn adaptadas en lo posible a los organos, orgarnismos y unidades de la
Administracion General de la Junta de Andalucia y sus orgarnismos autonomos, manteniendo €l rigor del
metodo ae a autoevaluacion en todo momento.
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Pregunta 1 del Criterio 9:

La unidad dispone de medidas de los resultados clave su rendimiento y alcanza resultados
excelentes respecto a dicha percepcion.

Adlaraciones:
Se hace referencia a aquellas medidas economicas y no economicas esendales para medir €l éxito de la unidad a corto, medio y
largo plazo. Es dedir se trata de la medicion de:
- Elcumplimiento de la Mision, Vision, Politica, Estrategia y Objetivos de la Unidad.
- Eluso eficaz y eficiente de os recursos economico-presUypuestarios.

RESUMEN DE MEDIDAS
A continuacion senale o referencie las medidas implantadas en la unidad en relacion a la pregunta

Nota: si no ha identificado ninguna medida al respecto en €l gpartado anterior debe responder que ‘no se realizan medidas” en €l apartado
sigulente de Ambito de Aplicacion.

Evalue a continuacion €l nivel de excelencia conseguido en su unidad en relacion a 1a prequnta.

AMBITO DE APLICACION

No se realizan medidas o éstas son anecdaticas.

Las medidas realizadas abarcan el 25% de los aspectos relevantes.
Las medidas realizadas abarcan el 50% de los aspectos relevantes.
Las medidas realizadas abarcan el 75% de los aspectos relevantes.

Las medidas realizadas abarcan todos los aspectos relevantes.
(1) En este caso no debe puntuar los apartados de tendercias, Objetivos, comparaciones y causas. Limitese a justificar su respuesta en el apartado
evidencias y pase a 1a pregunta Siguiente.

DDDI_Il_|

TENDENCIAS

No hay tendencias positivas ni rendimiento satisfactorio.

Las tendencias son positivas y el rendimiento satisfactorio en aproximadamente el 25% de los resultados durante al
menos 3 anos.

Las tendencias son positivas y el rendimiento satisfactorio en aproximadamente el 50% de los resultados durante al
menos 3 anos.

Las tendencias son positivas y el rendimiento satisfactorio en aproximadamente el 75% de los resultados durante al
menos 3 anos.

Las tendencias son positivas y el rendimiento satisfactorio en todos los resultados durante al menos 3 anos.

O O O 4o
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JUNTR UE ANDALLCIA

OBJETIVOS

CALIDAD
DE SERVICIOS

No se han definido objetivos o éstos no son adecuados.

Los objetivos se alcanzan y son adecuados en aproximadamente el 25% de los resultados.

Los objetivos se alcanzan y son adecuados en aproximadamente el 50% de los resultados.

Los objetivos se alcanzan y son adecuados en aproximadamente el 75% de los resultados.

Los objetivos se alcanzan y son adecuados en todos los resultados.

COMPARACIONES

No hay comparaciones con otras organizaciones o éstas son anecdoticas.

Las comparaciones son adecuadas en aproximadamente el 25% de los resultados.

Las comparaciones son adecuadas en aproximadamente el 50% de los resultados.

Las comparaciones son adecuadas en aproximadamente el 75% de los resultados.

Las comparaciones son adecuadas en aproximadamente el 100% de los resultados.

CAUSAS

No hay evidencias de que los resultados tengan una relacién causa-efecto con el enfoque.

La relacion causa-efecto entre los resultados y el enfoque es visible en aproximadamente el 25% de los resultados.

La relacion causa-efecto entre los resultados y el enfoque es visible en aproximadamente el 50% de los resultados.

La relacion causa-efecto entre los resultados y el enfoque es visible en aproximadamente el 75% de los resultados.

La relacion causa-efecto entre los resultados y el enfoque es visible en todos los resultados.

Ooooo  Ooooo |googd

EVIDENCIAS

evidendias y observaciones gue considere de interes.

Justificar resumidamente su evaiacion (ambito de olicacion, tendendias, comparaciones, objetivos y causas) mediante aquelias
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A CUESTIONARIO DE AUTOEVALUACION

JUNTA OE AMDALLOIA DE SERVICIOS

Pregunta 2 del Criterio 9:

La unidad dispone de indicadores clave del rendimiento de la Unidad y alcanza resultados
excelentes respecto a dichas medidas.

Adlaraciones:
Los indicadores clave de rendimiento son aguellas medaiaas operativas utilizadas para SUDEIVISar y entender 10s procesos y predecir
v mejorar los probables resultados dave del rendimiento de la Unidad.
Dichos indicadores pueden hacer referencia a:

- Medidas economicas (costes, tesoreria...).
- Medidas no economicas:

o Medidas de los procesos (indicadores de rendimiento, indicadores de duracion de ciclo...).

o Resultados de las alianzas (ndmero de alianzas, valor ariadido de las alianzas, mejoras logradas...).

o Medidas relacionadas con los edificios, instalaciones, materiales, tecrnologias, informadion... (indices de averias en los

equipos, accesibilidad de la informacion...).

RESUMEN DE INDICADORES
A continuadion senale o referencie los indicadores implantados en la unidad en relacion a la prequnta

Nota: si no ha identificado ningun indicador al respecto en €l apartado anterior debe responder que ‘no se realizan medidas” en el apartado
Siguiente de Ambito de Aplicacion.

AMBITO DE APLICACION

No se realizan medidas o éstas son anecdadticas.

Las medidas realizadas abarcan el 25% de los aspectos relevantes. :|
Las medidas realizadas abarcan el 50% de los aspectos relevantes. |:|

Las medidas realizadas abarcan el 75% de los aspectos relevantes.

Las medidas realizadas abarcan todos los aspectos relevantes.
(1) En este caso no debe puntuar 1os apartados de tendencias, objetivos, comparaciones y causas. Limitese a justificar su respuesta en €l apartado
evidencias y pase a la pregunta Siguiente.

TENDENCIAS

No hay tendencias positivas ni rendimiento satisfactorio.

Las tendencias son positivas y el rendimiento satisfactorio en aproximadamente el 25% de los resultados durante al
menos 3 anos.

Las tendencias son positivas y el rendimiento satisfactorio en aproximadamente el 50% de los resultados durante al
menos 3 anos.

Las tendencias son positivas y el rendimiento satisfactorio en aproximadamente el 75% de los resultados durante al
menos 3 anos.

Las tendencias son positivas y el rendimiento satisfactorio en todos los resultados durante al menos 3 anos.
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JUNTR UE ANDALLCIA

OBJETIVOS

CALIDAD
DE SERVICIOS

No se han definido objetivos o éstos no son adecuados.

Los objetivos se alcanzan y son adecuados en aproximadamente el 25% de los resultados.

Los objetivos se alcanzan y son adecuados en aproximadamente el 50% de los resultados.

Los objetivos se alcanzan y son adecuados en aproximadamente el 75% de los resultados.

Los objetivos se alcanzan y son adecuados en todos los resultados.

COMPARACIONES

No hay comparaciones con otras organizaciones o éstas son anecdoticas.

Las comparaciones son adecuadas en aproximadamente el 25% de los resultados.

Las comparaciones son adecuadas en aproximadamente el 50% de los resultados.

Las comparaciones son adecuadas en aproximadamente el 75% de los resultados.

Las comparaciones son adecuadas en aproximadamente el 100% de los resultados.

CAUSAS

No hay evidencias de que los resultados tengan una relacién causa-efecto con el enfoque.

La relacion causa-efecto entre los resultados y el enfoque es visible en aproximadamente el 25% de los resultados.

La relacion causa-efecto entre los resultados y el enfoque es visible en aproximadamente el 50% de los resultados.

La relacion causa-efecto entre los resultados y el enfoque es visible en aproximadamente el 75% de los resultados.

La relacion causa-efecto entre los resultados y el enfoque es visible en todos los resultados.

Ooooo  Ooooo |googd

EVIDENCIAS

evidendias y observaciones gue considere de interes.

Justificar resumidamente su evaiacion (ambito de olicacion, tendendias, comparaciones, objetivos y causas) mediante aquelias
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RESUMEN DE PUNTOS FUERTES Y OPORTUNIDADES DE MEJORA

DEL CRITERIO 9 DE RESULTADOS CLAVE

Una vez que ha evaluado todos 10S aspectos cormespondientes a este ariterio, se le pide gue, considerando el criterio
en su globaliaad, haga un resumen de los aspectos que considera Puntos Fuertes en su Unidad y de los aspectos
que considera Oportunidades de Mejora.

Como recordatorio se vuelve a indicar la definicion del criterio que se esta evaluando.

Las Organizaciones Excelentes miden de manera exhaustiva y alcanzan resultados sobresalientes con
respecto a los elementos clave de su politica y estrategia.

RESUMEN DE PUNTOS FUERTES

NN N YN

RESUMEN DE OPORTUNIDADES DE MEJORA

NN NN
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4. GLOSARIO DE TERMINOS

d

Alianzas: Relaciones de colaboracidon o
cooperacion con otros organismos u
organizaciones tanto publicas como privadas
cuyo fin es producir un bien mutuo y que
repercuta en crear valora afiadido para el
cliente. No siempre hay que reconocer en un
proveedor habitual a un
colaborador/asociado, puede que sea una
mera relacion contractual.

Aprendizaje: La adquisicion y comprensién
de informacién que puede conducir a la
mejora o al cambio. Ejemplos de actividades
de aprendizaje grupales son el benchmarking
(comparaciones), las evaluaciones y/o
auditorias internas y externas y la
elaboracién de mejores practicas. Ejemplos
de aprendizaje individual son la formacion y
la cualificacién personal.

Area de Mejora: Elementos susceptibles de
ser mejorados dentro de la unidad con
respecto a un criterio definido en el Modelo.
Podran existir areas de mejora en relacion
con el liderazgo, politica y estrategia,
resultados en la sociedad, etc.

Autoevaluacion: Es un examen global,
sistematico y regular de las actividades y
resultados de una unidad comparados con el
Modelo EFQM de Excelencia de Excelencia.
En definitiva es una reflexiéon ordenada,
segun unos criterios establecidos para
detectar buenas practicas y areas
susceptibles de ser mejoradas dentro de la
gestion de la unidad.

Los productos resultantes de un proceso de
autoevaluacion son:

0 Informe de puntos fuertes y areas de
mejora, que seran el punto de partida
para iniciar los planes de mejora

[0 Puntuacion numérica segun el Modelo
EFQM de Excelencia, que sirve para
tener una referencia fisica y manejable
de en qué grado excelencia se encuentra
la gestion de la unidad
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Benchmarking: Proceso continuado vy
analitico para medir de forma sistematica las
actividades, procesos, operaciones Yy
practicas de la unidad frente a otras
administraciones publicas o unidades
reconocidas como lideres o excelentes.

C

Calidad: Conjunto de propiedades vy
caracteristicas de un servicio, producto o
proceso, que satisfacen las necesidades
establecidas del cliente.

Cadena de Valor: Valor que generan las
actividades y procesos al producto, servicio o
a cualquier Grupo de Interés.

Carta de Servicios: Documento a través del
cual la unidad comunica e informa
publicamente a la sociedad o a clientes
internos sobre los servicios que se prestan y
los compromisos de calidad para los mismos.

Cliente: Cualquiera que utilice o demande
los servicios prestados por la unidad. Los
clientes pueden ser externos a |la
Administracién, como es el caso de los
ciudadanos que usan/reciben productos o
servicios, o internos, si los que usan/reciben
el producto o servicio son unidades de la
propia Administracion. No debe confundirse
el concepto de Cliente con el de Sociedad en
general. En el Modelo EFQM de Excelencia
para la Administraciéon Publica entran dentro
de esta categoria, por ejemplo, los usuarios
de los servicios, los contribuyentes, los
abonados, etc.

Comunicacion: Flujo de informacion que
circula entre las diferentes personas y areas
de la unidad. Se suele habla, segun los
niveles jerarquicos por los que fluya la
informacion, de:

[ Comunicacion vertical:

= Comunicacion ascendente.

CALIDAD
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= Comunicacion descendente.

[ Comunicacién horizontal.

Creatividad: La generacién de ideas que da
lugar a practicas de trabajo y/o productos y
servicios nuevos o mejorados.

Cuadro de mando integral: El cuadro de
mando integral es una técnica que utiliza
indicadores para evaluar una organizacion
desde diferentes puntos de vista
estratégicos. El modelo  se basa
fundamentalmente en la importancia de
mantener un equilibrio entre metas a corto y
largo plazo, estabilidad y cambio, asi como
en procesos internos y las relaciones con los
interesados externos.

Cultura de la unidad: El conjunto de
comportamientos, principios éticos y valores
que los miembros de la unidad transmiten,
practican y refuerzan. Por ejemplo: la
confianza entre el personal puede ser uno de
los valores de la unidad.

d

Despliegue: Grado en que las actividades
que la unidad realiza se llevan a efecto en
todo su potencial y en todas las areas que
sean relevantes. Es una de las fases del
esquema légico REDER.

e

Eficacia: Grado de consecucion de los
objetivos fijados. Se mide comparando los
resultados obtenidos frente a los previstos
independientemente de los  recursos
utilizados para alcanzarlos.

Eficiencia: Consiste en conseguir la eficacia
consumiendo los minimos recursos posibles.

EFQM: European Foundation for Quality
Management. Fundaciéon Europea para la
Calidad en la Gestion.

Empowerment (Asuncién de
responsabilidades  / Facultamiento):
Proceso por el cual se proporciona mayor
capacidad de influencia a un grupo de
personas (p.e. a los ciudadanos o a los
empleados) a través de su participacion en el
proceso de toma de decisiones, cediendo
autonomia, etc.
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Enfoque: Indica lo que una unidad ha
planificado hacer y las razones para ello. En
una unidad considerada excelente, el
enfoque estara, por una parte, sélidamente
fundamentado, es decir, tendrd una logica
clara, procesos bien definidos y
desarrollados y una clara orientacion hacia
las necesidades de todos los grupos de
interés; y por otra, estara integrado, es decir,
apoyara la politica y estrategia y cuando asi
convenga, estara vinculado a otros enfoques.
Es una las fases del esquema logico
REDER.

Estrategia de la unidad: La estrategia es el
modo en que la unidad implanta su Mision y
Visién, basandose en las necesidades de los
grupos de interés mas importantes y con el
apoyo de politicas, planes, objetivos, metas y
procesos relevantes. La estrategia marca
marca la linea de accion, a largo plazo, mas
adecuada para optimizar los resultados y que
comprende la definicion de los medios, los
recursos necesarios, los objetivos propdsitos
0 metas y planes para alcanzarlos, de tal
manera que se definan los
servicios/productos que prestara la unidad y
la manera de prestarlos.

Evaluacién y Revisién: Se aborda aqui lo
que hace una unidad para evaluar y revisar
el enfoque y el despliegue de dicho enfoque.
En una unidad considerada excelente el
enfoque y su despliegue estaran sujetos a
mediciones regulares y se realizaran
actividades de aprendizaje, empleandose el
resultado de ello para identificar, establecer
prioridades, planificar e implantar mejoras.
Es una las fases del esquema légico REDER

Excelencia: Practicas sobresalientes en la
gestion de la unidad y logro de los resultados
basados en conceptos fundamentales que
incluyen : orientacién al cliente, orientacion
hacia los resultados, liderazgo y coherencia,
gestion por procesos y hechos, desarrollo e
implicacion de las personas, proceso
continuo de aprendizaje, innovacion y
mejora, desarrollo de alianzas vy
responsabilidad social de la unidad.

f

Factores Criticos de Exito: Condiciones
que deben darse para que pueda alcanzarse
el objetivo estratégico que se busca y sin las
cuales no se conseguiria. Elementos de los
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cuales depende que la unidad consiga o no
sus objetivos.

Flujograma: Representacion grafica de un
proceso.
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9

Gestion de Calidad: Actividades
coordinadas para dirigir y controlar una
unidad en lo relatvo a la calidad.
Generalmente incluye el establecimiento de
la politica y los objetivos de la calidad, la
planificacion, el control, el aseguramiento y la
mejora de la calidad.

Gestion del cambio: La gestion del cambio
entrafia tanto la generacién de los cambios
necesarios en una organizacion como el
dominio de su dinamica mediante la
organizacion, la implantacion y el apoyo al
cambio.

Gestion del conocimiento: La forma
mediante la cual, una unidad desarrolla su
capacidad de hacer explicito y accesible todo
el conocimiento (capital intelectual) que
posee. En definitiva, como convertir el
conocimiento “individual” en conocimiento
“colectivo” o estructural.

Gestion por procesos: La gestion por
procesos consiste en la identificacion y
gestion de los procesos necesarios para
llevar a efecto la politica, estrategia, planes y
objetivos de la unidad, incluyendo, en esta
gestion y entre otras, las siguientes
actividades: asignacién de propietarios de los
procesos, implantacion de sistemas
normalizados para la gestion de los procesos
(sistemas de gestion de calidad, sistemas de
gestion medioambiental, etc.),
establecimiento de objetivos y sistemas de
medicion para la evaluacion de los
resultados obtenidos, asi como el analisis y
mejora de los mismos.

Grupos de Interés: Se refiere a las
personas, organizaciones, administraciones
u otras unidades de la propia administracion
que tienen un interés econdmico o de otro
tipo en las actividades y en el rendimietno de
la unidad. Los grupos de interés incluyen
clientes, otras unidades o administraciones
publicas, proveedores, colaboradores y
asociados, personal y sociedad en general.

Grupo de Mejora: Grupo de personas
organizado como un sistema patrticipativo de
gestion mediante el cual los empleados
publicos que los integran analizan causas,
dan sugerencias, aportan ideas y proponen
medidas especificas en relacién con la
mejora de la calidad de los servicios publicos
sobre los que desarrollen su trabajo.
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La Direccidon determina quiénes son sus
miembros y cual es el tema a resolver.
Normalmente el trabajo de este Grupo
incluye la revisién de aspectos de la gestion
que afectan a varias areas de la unidad. Son
grupos formales, interfuncionales, verticales,
temporales y a tiempo parcial.

Indicador: Expresién cuantitativa que
permite predecir o evaluar el grado de
cumplimiento de requisitos y objetivos. Los
indicadores se utilizan para realizar un
seguimiento de la eficacia de cualquier
aspecto de la gestion.

A continuacion se indican  algunas
denominaciones utilizadas para diferentes
tipos de indicadores:

0 Indicadores de eficacia y de eficiencia:
Miden la eficacia o la eficiencia con la
que se alcazan los objetivos.

0 Indicadores de calidad: Miden el
cumplimiento de objetivos y requisitos de
calidad.

[l Indicadores impulsores: Son medidas
que permiten predecir resultados futuros
(p.e. el nuamero de ofertas puede
predecir las ventas).

[0 Indicadores de proceso: Son indicadores
impulsores que hacen referencia al
rendimiento de un proceso.

0 Indicadores arrastrados: Son medidas de
resultados finales (p.e. la percepcion de
los clientes).

[l Indicadores de rendimiento: Son
medidas internas que utiliza la unidad
para supervisar, entender, predecir y
mejorar su rendimiento.

[0 Indicadores o medidas de percepcion:
Son medidas de la percepcion de los
grupos de interés sobre la unidad.

Todas estas definiciones son
complementarias. El modelo incluye los
indicadores o medidas de percepcion en los
subcriterios 6.a., 7.a. y 8.a. y los indicadores
de rendimiento en los subcriterios 6.b., 7.b. y
8.b.

Innovacién: Traduccion practica de ideas en
nuevos productos, servicios, procesos,
sistemas e interacciones sociales.
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ISO 9000: Familia de normas internacionales
que definen los principales elementos que
constituyen un sistema de gestién de calidad.

ISO 14000: Familia de normas
internacionales que definen los principales
elementos que constituyen un sistema de
gestion medioambiental.

Lideres: Aquellas personas que coordinan y
equilibran los intereses de todos los grupos
que de una u otra forma tienen interés en la
unidad. Entre los lideres estan el equipo de
direccion, los demas directivos y todos
aquellos que dirigen equipos o participan de
la funcion de liderazgo.

m

Mapa de procesos: Representacion grafica
del conjunto de procesos de la unidad.
Muestra la relacion entre dichos procesos.

Mejora continua: Ciclo de cuatro fases que
deberia acompanar a toda mejora que
afronta la unidad en el dia a dia:

0 Planificar lo que se va a hacer.

0 Hacer aquello que se ha planificado.
0 Revisarlo que se ha realizado.
0

Introducir las mejoras necesarias para
corregir desviaciones o mejorar el
proceso.

Mejor Practica: Actividad de mejora
desarrollada con el propésito de aumentar la
capacidad para cumplir con los requisitos
mediante la adopcidon de las mejores de
llevar a cabo las actividades y procesos.

Mision: Declaracion que describe el
propdsito o razén de ser de una unidad.
Describe porqué existe la unidad. Para su
formulacion se debe responder a preguntas
tales como:

0 ¢Quiénes somos y cudl es la razon de
ser del negocio o funcion de esta
unidad?

0 ¢Qué propodsito justifica la actividad
permanente de esta unidad?

0 ¢Para quién se hace y como se va a
conseguir la presente mision?
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Modelo EFQM de Excelencia: EI Modelo
EFQM de Excelencia es un marco de trabajo
que no es obligatorio, dirigido a enfocar a las
organizaciones a la Excelencia.
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Los resultados excelentes de una
Organizacion (Criterios Resultados) se
consiguen mediante un Liderazgo que dirija e
impulse la Politica y Estrategia, el cual se
hara posible a través de las Personas, las
Alianzas y Recursos y la implantacion de los
Procesos adecuados (Criterios Agentes)

Las organizaciones pueden autoevaluarse
conforme al modelo para detectar
oportunidades de mejora.

Motivacion: Disposicion del animo de
alguien para que proceda de un determinado
modo.

n

Necesidades de los clientes: Aquellos
deseos de los clientes que se deben
satisfacer con las caracteristicas de
producto, de los bienes y de los servicios
ofrecidos.

Norma: Es un documento técnico con las
siguientes caracteristicas:

[0 Contiene especificaciones técnicas de
aplicacién voluntaria.

[l Es elaborada por consenso de las partes
interesadas.

[] Esta basada en los resultados de la
experiencia y el desarrollo tecnoldgico.

[0 Es aprobada por un organismo nacional,
regional o internacional de normalizacion
reconocido.

[0 Esta disponible al publico.

Una norma ofrece un lenguaje comun de
comunicaciéon entre las empresas, la
Administracién y los usuarios y
consumidores, establece un equilibrio
socioeconomico entre los distintos agentes
que participan en las transacciones
comerciales, base de cualquier economia de
mercado, y es un patron necesario de
confianza entre cliente y proveedor.
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Objetivo: Finalidad a la que una
organizacion dedica recursos y esfuerzos,
ligado a la estrategia empresarial. Valor
numeérico que pretende ser alcanzado.
Propdsito al que se asocian acciones vy
responsables para su logro, asi como
indicadores que midan su grado de
cumplimiento.

0 Objetivo de calidad: Una meta de calidad
a la que se apunta.

[0 Objetivo estratégico: Se trata de un
mensaje de tipo cualitativo que describe
cual es la situacion a la que se aspira.
Normalmente es el resultado de la fase
de gestién de politicas.

P

Percepcion: La opinién de un individuo o
grupo de personas. EI Modelo EFQM de
Excelencia de Excelencia incluye la medida
de la percepcion de los diferentes grupos de
interés de la unidad.

Personas: La totalidad de los empleados en
la unidad, incluidos los contratados a tiempo
completo o parcial, los temporales y los
sujetos a contratos especificos.

Plan: Descripciéon de acciones a acometer y
de recursos implicados, o exposicién del
estado de cosas en un area de gestion en un
horizonte temporal determinado.

Politica: Describe los marcos de referencia
en los que debe actuar la unidad. Apoya la
consecucioén de la estrategia de la unidad.

Principios éticos: Normas morales que
adopta la unidad y por las cuales se guia.

Procedimiento: Recopilacién del objetivo,
alcance, responsabilidades y forma de
realizar determinadas actividades de la
gestion en la unidad. Puede estar
documentada por escrito 0 ser una practica
histérica no documentada.

Proceso: Conjunto de actividades
sistematicas, repetitivas e interrelacionadas
que convierten entradas en salidas que
generan valor afiadido para el cliente.

A CUESTIONARIO DE AUTOEVALUACION Qi
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Proceso clave: Son los procesos que
afectan mas significativamente a la
consecucién de la politica y estrategia de la
unidad.
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Programa: Conjunto de acciones
encaminadas a alcanzar un objetivo
estratégico, y al que se asignan recursos
humanos y econdmicos asi como fechas de
cumplimiento.

Propietario del proceso: Persona
responsable de la totalidad del proceso que
estd facultada para tomar decisiones,
resolver problemas que surjan, incluyendo la
asignacion de los recursos necesarios dentro
del margen existente, y asegurar la mejora
continua del mismo.

Punto Fuerte: Elementos de la gestién o de
los resultados en la unidad que pueden
considerarse que estan en linea con los
conceptos de excelencia y pueden ser
referencia para otras areas o unidades.

r

Recursos: Conjunto de medios necesarios
que hacen posible la transformacién de unas
materias primas en productos terminados, o
de unas ideas y conocimientos en la
prestacion de servicios. En el Modelo
Europeo los recursos abarcan los materiales,
equipos, instalaciones, conocimientos,
informacion, tecnologia y recursos
econdmicos, pero no incluye los recursos
humanos (personas).

REDER: Resultados, Enfoque, Despliegue,
Evaluacion y Revisién. Es el esquema
utilizado en el Modelo EFQM de Excelencia
para evaluar o autoevaluar una unidad.

Responsabilidad Social de la unidad:
Politicas y practicas para medir y gestionar el
impacto social y medioambiental de Ia
unidad, su reputacion y la comunicacion con
la sociedad.

Resultados: Es una las fases del esquema
l6gico REDER. Este elemento se ocupa de
los logros alcanzados por una unidad. Los
resultados, en wuna unidad considerada
excelente mostraran tendencias positivas y/o
buen rendimiento sostenido, los objetivos
seran adecuados y se alcanzaran, y el
rendimiento sera bueno comparado con el de
otras organizaciones y sera consecuencia de
los enfoques. Ademas, el ambito de
aplicacion de los resultados abordara las
areas relevantes.
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Resultados Clave: Son aquellos resultados
que la unidad debe alcanzar (Mision, Vision,
Objetivos, Resultados econdmicos...) y que
no hacen referencia a clientes, personas o
sociedad.

S

Sistema de calidad: Estructura organizativa,
procedimientos, procesos y  recursos
necesarios para implantar la gestion de
calidad.

Sistema de gestion: Esquema general de
procesos y procedimientos que se emplea
para garantizar que la unidad realiza todas
las tareas necesarias para alcanzar sus
objetivos.

Sociedad: Todos aquellos a quienes afecta
la unidad, o se creen afectados por ella, a
excepciéon de las personas que trabajan en
dicha wunidad, sus clientes, duefios o
accionistas y aliados.

U

Usuario: En los servicios publicos se ha
utilizado tradicionalmente el concepto de
usuario en referencia a la persona que utiliza
dichos servicios. En el Modelo EFQM de
Excelencia, el usuario es uno de los tipos de
clientes que tiene la Administracion Publica.

\'"/

Valores: Conjunto de conocimientos y
expectativas que describen cual es el
comportamiento y cualidades esenciales de
las personas de la unidad y sobre los que se
basan el conjunto  de relaciones
profesionales. Por ejemplo:

[0 Franqueza, lealtad en las

relaciones.

apoyo,

[0 Se pretende alcanzar la eficacia y la
eficiencia maximas en todas |las
actividades.

[0 Respetoy confianza en las personas.

0 Innovacion tecnoldgica, liderazgo,
participacion, orientacion al cliente.

Vision: Declaracion en la que se describe
como desea ser la unidad en el futuro.
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Pretende describir el tipo y modelo de unidad
que se aspira ser en el futuro teniendo en
cuenta como se desea que la vean sus
clientes y la sociedad en su conjunto, lo cual
condiciona el tipo de unidad que debe ser en
la actualidad si se pretende alcanzar el
objetivo anterior.
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