Municipalistas

por la Solidaridad

y el Fortalecimiento
Institucional

EJE ESTRATEGICO DE ACCION:
MUSOL EXCELENTE

2020-2024.



AUTOEVALUACION CON
MODELO EFQM DE
EXCELENCIA
Y PLAN DE MEJORA



Municipalistas

por la Solidaridad

y el Fortalecimiento
Institucional

Introduccion

En el marco de busqueda de la excelencia la Fundacion MUSOL busca realizar una
Autoevaluacidn basada en el Modelo EFQM de Excelencia para utilizarla como herramienta de
mejora. Para mejorar, es necesario tener una guia que nos lleve a examinar de forma sistematica
todos los aspectos del funcionamiento dentro de la organizacidn y la Autoevaluacién es una guia
no normativa ni prescriptiva que respeta asi las caracteristicas de cada organizacién (Navarrete,
2008)

Para realizar dicho Autoevaluacion Fundacion MUSOL realizdé un convenio de practicas con la
Fundaciéon ADEIT, el cual consta en insertar a un estudiante del Master en Gestion de la Calidad
en las tareas relacionadas a este ambito, lo que generé como resultado lo plasmado en este
informe.

La autoevaluacién y el plan de mejora responden al objetivo de desarrollo del plan estratégico
de MUSOL para el eje de accidn prioritario MUSOL EXCELENTE, que es:

Avanzar hacia una gestidn excelente de la Fundacion MUSOL, acorde a los modelos de calidad
mas exigentes y pertinentes, para mejorar el impacto y la satisfaccion de todos los stakeholders
de la organizacidn, y ser un modelo de gestién en el ambito no lucrativo.

Autoevaluacion mediante cuestionario

El método del Cuestionario permite igualmente localizar los resultados excelentes de la
organizacién y la existencia de buenos métodos y actividades.

Criterio 1

Este criterio refleja la accién del lider dentro de la organizacion. Cabe destacar que se realizod
una modificacion al formato del cuestionario, integrando las evidencias para poder exponer las
buenas priacticas de la organizacién MUSOL.

CUESTIONARIO AUTOEVALUACION EFQM

1. LIDERAZGO
Aspectos a analizar: SI | NO EVIDENCIAS
¢Hemos identificado quienes son los lideres | x Organigrama — Coordinador de Calidad —
de nuestra organizacion? Lideres por area
¢Han recibido formacién en Calidad Total? X Responsable de calidad de la organizacién

posee formacidn en gestion por procesos y
es master en Gestion de la Calidad.

éHan desarrollado y difunden la Misién, | x Web y memorias publicadas.

Vision y Valores o principios éticos?

éSon coherentes en su "dia a dia" con lo que | x Memorias y web.

difunden?

élmparten  formacidn dentro de la | x Diagndstico con necesidades formativas y se
organizacion? programan la formacion
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éSon accesibles y escuchan? X Procedimiento de mejora continua — detecta
error y se propone una mejora.

éAniman a iniciar cambios y acciones de | x Procedimiento de mejora continua.
mejora?
éParticipan en los proyectos de mejora? X Cualquier integrante puede presentar

procedimiento y la direccion se involucra.

éReconocen los esfuerzos y logros de las X

personas?

éParticipan en actividades de mejora con X

clientes y proveedores?

éDifunden la Calidad Total fuera de la | x Responsable de calidad expone en foros —
organizacion? ejemplo: Larioja.

éRevisan y mejoran la efectividad de su x | No existe sistematizaciéon

liderazgo?

Luego de completar el cuestionario, se realizd la puntuacidon de cada subcriterio, como se
muestra a continuacion:

SUBCRITERIO 1a: Los lideres desarrollan la Misidn, Visidn, valores y principios éticos y actiian como
modelo de referencia.

Se reconoce
No se Se puede demostrar como
PU NTUACIO'N puede Limitada capacidad Se puede demostrar plenamente modelos 'de
demostrar para demostrar referencia
global
o] 5| ¢ 1 2 2 3 3 a a 5 5 6 6 7 7 8 8 9 9 10
0 5 0 5 0 5 0 5 0 5 0 5 0 5 0 5 0 5 0
Sélidamente X
fundamentado
Enfoque Integrado X
TOTAL 85
Implantado X
Despliegue | Estructurado X
TOTAL 75
Medicién X
Evaluacion | Aprendizajey X
creatividad
Yy
L Mejora e X
Revision . .,
innovacion
TOTAL 35
TOTAL SUBCRITERIO 65

SUBCRITERIO 1b: Los lideres definen, supervisan, revisan e impulsan tanto la mejora del sistema de
gestion de la organizacion como su rendimiento.

Se reconoce
No se Se puede demostrar como
PU NTUACIC’)N puede Limitada capacidad Se puede demostrar plenamente modelos de
demostrar para demostrar referencia
global
o] 51 1 2 2 3 3 4 4 5 5 3 3 7 7 8 8 9 9 10
[ 5 [ 5 0 5 [ 5 [ 5 [ 5 [ 5 0 5 0 5 [
Enf Sélidamente X
nroque fundamentado
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Integrado

TOTAL

75

Despliegue

Implantado

Estructurado

TOTAL

75

Evaluaciéon

y

Revisién

Medicién

Aprendizaje y
creatividad

Mejora e
innovacién

TOTAL

50

TOTAL SUBCRITERIO

66

SUBCRITERIO 1c: Los lideres se implican con los grupos de interés externos.

Se reconoce

No se Se puede demostrar como
4 puede Limitada capacidad Se puede demostrar plenamente modelos de
PUNTUACION demostrar para demostrar referencia
global
o] 5| ¢ 2 2 3 3 a 5 5 7 7 8 9 9 10
0 0 5 0 5 5 0 5 0 5 0 0 5 0
Sélidamente X
fundamentado
Enfoque Integrado X
TOTAL 75
Implantado X
Despliegue | Estructurado X
TOTAL 50
Medicién X
Evaluacion Aprendizaje y X
creatividad
Yy
Mejora e X
Revision . .2
innovacion
TOTAL 35
TOTAL SUBCRITERIO 53

SUBCRITERIO 1d: Los li

organizacion.

deres refuerzan una cultura de excelencia entre las personas de la

Se reconoce

No se Se puede demostrar como
A puede Limitada capacidad Se puede demostrar plenamente modelos de
PUNTUACION demostrar para demostrar referencia
global
o] 5[t 2 2 3 3 a 5 5 7 7 8 9 9 10
0 0 5 0 5 5 0 5 0 5 0 0 5 0
Sélidamente X
fundamentad
o
Enfoque
Integrado
TOTAL 85
Despliegue | Implantado X
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Estructurado X

TOTAL 85

Medicién X

Evaluacié Aprendizaje y X
n creatividad

. Mejora e
y Revisién ) X
innovacién

TOTAL 73

TOTAL SUBCRITERIO 81

SUBCRITERIO 1e: Los lideres se aseguran de que la organizacion sea flexible y gestionan el cambio
de manera eficaz.

Se reconoce
No se Se puede demostrar como
A puede Limitada capacidad Se puede demostrar plenamente modelos de
PUNTUACION demostrar para demostrar referencia
global
o] 5t 1 2 2 3 3 a a 5 5 6 6 7 7 8 8 9 9 10
0 5 0 5 0 5 0 5 0 5 0 5 0 5 0 5 0 5 0
Sélidamente X
fundamentado
Enfoque Integrado X
TOTAL 90
Implantado X
Despliegue | Estructurado X
TOTAL 90
Medicién X
Aprendizaje X
Evaluaciéon P . 1€y
creatividad
Yy
Mejora e X
Revisicn innovacion
TOTAL 80

TOTAL SUBCRITERIO 87

Criterio 2

Este criterio refleja como la organizacién implanta su Misién y Visién desarrollando una
estrategia.

CUESTIONARIO AUTOEVALUACION EFQM

2. ESTRATEGIA

Aspectos a analizar: SI | NO EVIDENCIAS

éHemos identificado nuestros "grupos de interés" y | x Manual de planificacién estratégica
definido "quién", "cédmo" y "cudndo" obtendremos — “quién”, contrapartes locales —
informacion de los mismos?
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“cémo” y “cuando”, reuniones y
consultas periddicas.

¢Hemos identificado otras fuentes de informacion
relevante —competidores, nuevas tecnologias, etc— y

definido "quién", "cdmo" y "cudndo” la obtendremos?

¢Hemos definido cémo distribuir y analizar esta
informacién?

Plan estratégico publicado en la web.

éHemos establecido un proceso de reflexiéon que
produzca como resultado un documento que recoja
nuestras estrategias y planes?

En manual de procedimientos
internos y gestién de proyectos.

é¢Comunicamos nuestras estrategias y planes a todos
los "grupos de interés" en la medida en que les puedan
afectar?

A través de la web.

éConocen las personas de nuestra organizacion las
estrategias y planes, como les afectan y cudl debe ser
su aportacion a los mismos?

Programa de Induccién - difusién
estrategia.

éHacemos un seguimiento periddico de la puesta en
practica de nuestra estrategia y planes?

Coherencia entre plan operativo
(anual) y plan estratégico. Existen
Indicadores seguimiento previstos
para cada proyecto.

¢Tenemos mecanismos de alerta para el caso de que
surjan alteraciones graves en los grupos de interés o en
el entorno?

¢Revisamos y actualizamos periddicamente Ia
estrategia y los planes?

En manual de procedimientos
internos y gestion de proyectos, esta
determinada la revisién periddica de
la estrategia y los planes.

Luego de completar el cuestionario, se realizd la puntuacidon de cada subcriterio, como se

muestra a continuacion:

SUBCRITERIO 2a: La estrategia se basa en comprender las necesidades y expectativas de los grupos

de interés y del entorno externo.

Se reconoce
No se Se puede demostrar como
A puede Limitada capacidad Se puede demostrar plenamente modelos de
PUNTUACION demostrar para demostrar referencia
global
o] 5[ 1 1 2 2 3 3 4 6 6 7 7 8 8 [ 90 | 9 10
[ 5 [ 5 0 5 [ [ 5 0 5 [ 5 5 [
Sélidamente X
fundamentado
Enfoque Integrado X
TOTAL 90
Implantado X
Despliegue Estructurado X
TOTAL 90
Medicién X
Evaluaciéon A
Aprendizaje y X
y creatividad
Revisién Mejora e X
innovacion
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TOTAL 90
TOTAL SUBCRITERIO 90

SUBCRITERIO 2b: La estrategia se basa en comprender el rendimiento de la organizacion y sus
capacidades.

Se reconoce

No se Se puede demostrar como
A puede Limitada capacidad Se puede demostrar plenamente modelos de
PUNTUACION demostrar para demostrar referencia
global
o |51 2 2 3 4 a 5 5 6 7 7 8 %0 | 9 10
[ [ 5 0 [ 5 0 5 [ 0 5 [ 5 [
Sélidamente X
fundamentado
Enfoque Integrado X
TOTAL 60
Implantado X
Despliegue Estructurado X
TOTAL 60
Medicién X
Evaluaciéon Aprer.1d.|zaje v X
creatividad
Yy
Mejora e X
Revisicn innovacion
TOTAL 46
TOTAL SUBCRITERIO 55

SUBCRITERIO 2c: La estrategia y sus politicas de apoyo se desarrollan, revisan y actualizan.

Se reconoce

No se Se puede demostrar como
A puede Limitada capacidad Se puede demostrar plenamente modelos de
PUNTUACION demostrar para demostrar referencia
global
o] 51 2 2 3 4 a 5 5 6 7 7 8 %0 | 9 10
[ [ 5 0 [ 5 0 5 [ 0 5 [ 5 [
Sélidamente X
fundamentado
Enfoque Integrado X
TOTAL 85
Implantado X
Despliegue | Estructurado X
TOTAL 90
Medicién X
Evaluacién Aprendizajey X
creatividad
Yy
Mejora e
Revisién . ! L, X
innovacion
TOTAL 76
TOTAL SUBCRITERIO 83

SUBCRITERIO 2d: La estrategia y sus politicas de apoyo se comunican, implantan y supervisan.
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Se reconoce
No se Se puede demostrar como
A puede Limitada capacidad Se puede demostrar plenamente modelos de
PUNTUACION demostrar para demostrar referencia
global
o |51 1 2 2 3 3 4 5 5 6 6 7 7 8 8 [ 90 | 9 10
[ 5 [ 5 0 5 [ 0 5 [ 5 0 5 [ 5 5 [
Sélidamente X
fundamentad
o
Enfoque
Integrado X
TOTAL 75
Implantado X
Despli
espliegu Estructurado X
e
TOTAL 75
Medicién X
Evaluacion Aprendizaje y X
creatividad
Yy
Mejora e X
Revision . .2
innovacion
TOTAL 56
TOTAL SUBCRITERIO 68
Criterio 3

Este criterio refleja como la organizacidon valora a las personas.

CUESTIONARIO AUTOEVALUACION EFQM

3. PERSONAS

Aspectos a analizar: SI | NO EVIDENCIAS

élLas estrategias y planes que llevamos a cabo para | x En manual de procedimientos

las personas estdn formulados a partir de Ia internos y gestiéon de proyectos —

Estrategia y Planificacién global de la organizacion? item Formacion (evaluacion por
competencias).

éCémo realizamos la seleccién de personas y su | x Gestién por competencias. Existe

desarrollo profesional? Glosario de competencias y estan
determinados los niveles necesarios
por puesto de trabajo.

éComo gestionamos la seguridad y salud laboral | x Existe un asesor externo que se

(prevencion de riesgos laborales)? encarga de las formaciones,
Revisiones anuales, etc.

éGarantizamos la imparcialidad y la igualdad de | x Cédigo ético inscrito por ONG -

oportunidades en todos los aspectos relacionados Manual de procedimientos - Cédigo

con el empleo? buen gobierno y prevencion de
conflictos de intereses.

éComo  desarrollamos las competencias o | x Existen planes formativos.
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capacidades de nuestras personas mediante los

planes de formacién, el trabajo en equipo, los

tutores internos y otros sistemas?

éCémo se ayuda a las personas a conseguir los | x Manual de procedimientos incluye

objetivos que tienen establecidos, a mejorar su evaluacién y planes formativos.

desempefio y cdmo se evallan sus logros?

¢Como estimulamos la participacion en actividades | x Existe un procedimiento de mejora

de mejora? continua - grupo de innovacién y
mejora continua.

éComo estimulamos a las personas a asumir Disefio del puesto con amplitud

responsabilidades y tomar decisiones? horizontal, responsabilidad y
decisiones delegadas por el tipo de
control (Autonomia).

éCémo desarrollamos canales de comunicacion | x Asana sistema de gestidon de tarea y

formales e informales? Dropbox.

¢Como reconocemos los esfuerzos y logros? x | No formalizado

Luego de completar el cuestionario, se realizd la puntuacidon de cada subcriterio, como se

muestra a continuacion:

SUBCRITERIO 3a: Los planes de gestion de las personas apoyan la estrategia de la organizacion.

Se reconoce
No se Se puede demostrar como
PU NTUACIO'N puede Limitada capacidad Se puede demostrar plenamente modelos f:le
demostrar para demostrar referencia
global
N 1 2 2 3 3 4 4 [ 50 | 5 6 6 7 7 8 8 9 9 10
[ 5 0 5 0 5 [ 5 5 0 5 [ 5 [ 5 0 5 [
Sélidamente X
fundamentado
Enfoque Integrado X
TOTAL 85
Implantado X
Despliegue | Estructurado X
TOTAL 85
Medicién X
Evaluaciéon Aprerl'nd.lzaje v X
creatividad
Yy
Mejora e X
Revision . .z
innovacion
TOTAL 60
TOTAL SUBCRITERIO 76

SUBCRITERIO 3b: Se desarrolla el conocimiento y las capacidades de las personas.

Se reconoce

No se Se puede demostrar como
PU NTUACIC’)N puede Limitada capacidad Se puede demostrar plenamente modelos de
demostrar para demostrar referencia
global
o |51 1 2 2 3 3 4 4 [ 50 | 5 6 6 7 7 8 8 9 9 10
[ 5 0 5 0 5 0 5 5 0 5 [ 5 [ 5 0 5 [

Enf Sélidamente
nfoque
q fundamentado

10
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Integrado

TOTAL

90

Despliegue

Implantado

Estructurado

TOTAL

920

Evaluaciéon

y

Revisién

Medicién

Aprendizaje y
creatividad

Mejora e
innovacién

TOTAL

58

TOTAL SUBCRITERIO

79

SUBCRITERIO 3c: Las personas estan alineadas con las necesidades de la organizacion, implicadas y
asumen su responsabil

idad.

Se reconoce

No se Se puede demostrar como
PU NTUACIO'N puede Limitada capacidad Se puede demostrar plenamente modelos f:le
demostrar para demostrar referencia
global
N 2 2 3 4 4 [ 50 | 5 7 7 8 9 9 10
[ 0 5 0 [ 5 5 [ 5 [ 0 5 [
Sélidamente
fundamentado
Enfoque Integrado X
TOTAL 90
Implantado X
Despliegue | Estructurado X
TOTAL 90
Medicién X
Evaluaciéon Aprerl'nd.lzaje v X
creatividad
Yy
Mejora e X
Revision . .2
innovacion
TOTAL 75
TOTAL SUBCRITERIO 85

SUBCRITERIO 3d: Las personas se comunican eficazmente en toda la organizacion.

Se reconoce

No se Se puede demostrar como
A puede Limitada capacidad Se puede demostrar plenamente modelos de
PUNTUACION demostrar para demostrar referencia
global
o |51 2 2 3 4 4 [50 | 5 7 7 8 9 9 10
[ 0 5 0 [ 5 5 [ 5 [ 0 5 0
Sélidamente X
fundamentado
Enfoque Integrado X
TOTAL 75
Implantado X
Despliegue
Estructurado X

11
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TOTAL 75

Medicién X

Evaluacién Aprendizaje y X
creatividad

y

Mejora e X
Revision . .2
innovacion

TOTAL 50

TOTAL SUBCRITERIO 67

SUBCRITERIO 3e: Recompensa, reconocimiento y atencion a las personas de la organizacion.

Se reconoce
No se Se puede demostrar como
A puede Limitada capacidad Se puede demostrar plenamente modelos de
PUNTUACION demostrar para demostrar referencia
global
N 1 2 2 3 3 4 [ 4 [50] 5 6 6 7 7 8 8 9 9 10
[ 5 0 5 0 5 [ 5 5 0 5 [ 5 [ 5 0 5 [
Sélidamente X
fundamentad
o
Enfoque
Integrado X
TOTAL 50
Implantado X
Despliegu
Estructurado X
e
TOTAL 50
Medicién X
Evaluaciéon Aprendizajey X
creatividad
Yy
Mejora e
Revisién . ! L, X
innovacion
TOTAL 35
TOTAL SUBCRITERIO 45
Criterio 4

Este criterio refleja como la organizacién planifica y gestiona las alianzas externas, proveedores y recursos
internos.

CUESTIONARIO AUTOEVALUACION EFQM

4. ALIANZAS Y RECURSOS

Aspectos a analizar: SI | NO EVIDENCIAS

ALIANZAS

¢Como se identifican los aliados clave en linea | x Aliados clave — contrapartes locales

con la Estrategia y Planes? (policy de contraparte local, bateria de
criterios)

12
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¢Como se establecen las alianzas para ofrecer
mayor valor afadido y satisfaccion a los
clientes?

Bateria de criterios que aseguran valor
anadido y satisfaccion a los clientes.

Convenios con identificaciéon de tareas,
para garantizar que el acuerdo sea eficaz.

RECURSOS FINANCIEROS

éComo  alineamos  nuestra  estrategia
financiera con la Estrategia y planes globales
de nuestra organizacion?

Sostenibles y seguras — Documento
Politica de Inversiones.

¢Como gestionamos los riesgos financieros?

Documento Politica de Inversiones,
define los productos financieros que
pueden usar.

éComo  evaluamos y decidimos las
inversiones?

Documento Politica de Inversiones.

¢Como nos financiamos?

Subvenciones publicas

éCémo controlamos los pardmetros
financieros a corto y largo plazo?

Control de programacion de
subvenciones anuales — Seguimiento por
responsable de calidad.

EDIFICIOS, EQUIPOS Y MATERIALES

éCoOmo mejoramos el uso de edificios e
instalaciones y el aprovechamiento de los
equipos?

Servicio informatico externo

éCémo gestionamos las relaciones con los
proveedores y establecemos alianzas con ellos
cuando es preciso?

Normas de contratacion, dificultan las
alianzas.

¢Cémo evaluamos los productos y servicios de
nuestros proveedores?

No esta sistematizado

éComo optimizamos los inventarios y la
rotacién de materiales?

Procedimientos definidos

¢Como conservamos y reciclamos los recursos
no renovables, minimizamos los desperdicios
y cuidamos el impacto medioambiental de los
materiales?

Papel se reutiliza - Manual de las medidas
de ahorro de energia.

TECNOLOGIA

éCémo identificamos y evaluamos las
tecnologias relevantes nuevas y emergentes?

Servicios informaticos externos aconseja
nuevas tecnologias (Dropbox, renovacién
de equipos, discos solidos y portatiles,
etc.)

éComo introducimos nuevas tecnologias vy
explotamos las ya existentes?

Dropbox, renovacién de equipos, discos
sélidos y portatiles.

éComo protegemos y explotamos nuestra
propiedad intelectual y patentes?

Publicaciones con creative common

INFORMACION Y CONOCIMIENTO

éComo aseguramos la recogida, analisis y
distribucion de la informacién necesaria para
gue todas las personas dispongan de aquélla
que precisen para realizar su trabajo y tomar
decisiones?

Recogida de informacion de
documentacién de proyectos (digital) y
disponible en Dropbox (niveles de acceso
por organigrama)

¢COmo  garantizamos la  accesibilidad,
seguridad y precision de la informacion?

Existen niveles de acceso para proteger
seguridad y no divulgacién de contenido

13
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sensible. Auditor externo de ley de
proteccion de datos.

éComo

utilizamos el

adquirimos,
conocimiento

organizacion?

incrementamos y

en nuestra

Luego de completar el cuestionario, se realizd la puntuacidon de cada subcriterio, como se

muestra a continuacion:

SUBCRITERIO 4a: Gestion de partners y proveedores para obtener un beneficio sostenible.

Se reconoce

No se Se puede demostrar como
PU NTUACIO'N puede Limitada capacidad Se puede demostrar plenamente modelos fie
demostrar para demostrar referencia
global
N 1 2 2 3 3 4 4 5 5 6 7 7 8 8 9 9 10
0 5 [ 5 0 5 [ 5 [ 5 0 [ 5 0 5 [ 5 0
Sélidamente X
fundamentado
Enfoque Integrado X
TOTAL 85
Implantado X
Despliegue | Estructurado X
TOTAL 60
Medicién X
Evaluacion Aprendizaje y X
creatividad
Yy
Mejora e X
Revision . L.
innovacion
TOTAL 60
TOTAL SUBCRITERIO 68

SUBCRITERIO 4b: Gestion de los recursos econdmico-financieros para asegurar un éxito sostenido.

Se reconoce

No se Se puede demostrar como
A puede Limitada capacidad Se puede demostrar plenamente modelos de
PUNTUACION demostrar para demostrar referencia
global
o] 5|t 1 2 2 3 3 4 4 5 5 6 7 7 8 8 9 9 10
0 5 [ 5 0 5 [ 5 [ 5 0 [ 5 0 5 [ 5 0
Sélidamente X
fundamentado
Enfoque Integrado X
TOTAL 100
Implantado X
Despliegue | Estructurado X
TOTAL 100
Medicién X
Evaluacion —
Aprendizaje y X
y creatividad
Revisién Mejora e X
innovacion

14
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TOTAL 100
TOTAL SUBCRITERIO 100

SUBCRITERIO 4c: Gestion sostenible de edificios, equipos, materiales y recursos naturales.

Se reconoce

No se Se puede demostrar como
A puede Limitada capacidad Se puede demostrar plenamente modelos de
PUNTUACION demostrar para demostrar referencia
global
N 2 2 3 4 4 5 5 6 7 7 8 9 9 10
0 0 5 0 0 5 [ 5 0 0 5 0 0 5 [
Sélidamente X
fundamentado
Enfoque Integrado X
TOTAL 75
Implantado X
Despliegue | Estructurado X
TOTAL 75
Medicién X
Evaluaciéon Aprer.1d.|zaje ¥ X
creatividad
Yy
Mejora e X
Revisicn innovacion
TOTAL 60
TOTAL SUBCRITERIO 70

SUBCRITERIO 4d: Gestion de la tecnologia para hacer realidad la estrategia.

Se reconoce

No se Se puede demostrar como
A puede Limitada capacidad Se puede demostrar plenamente modelos de
PUNTUACION demostrar para demostrar referencia
global
o] 5|t 2 2 3 4 4 5 5 6 7 7 8 9 9 10
0 [ 5 0 [ 5 [ 5 0 [ 5 0 [ 5 0
Sélidamente X
fundamentado
Enfoque Integrado X
TOTAL 60
Implantado X
Despliegue | Estructurado X
TOTAL 60
Medicién X
Evaluaciéon Aprer'1d.|zaje y X
creatividad
Yy
Mejora e X
Revisicn innovacion
TOTAL 50
TOTAL SUBCRITERIO 57

SUBCRITERIO 4e: Gestion de la informacion y el conocimiento para apoyar una eficaz toma de

decisiones y construir |

as capacidades de la organizacion.

PUNTUACION

No se
puede
demostrar

Se puede demostrar

Se puede demostrar
plenamente

Se reconoce
como
modelos de

15
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Limitada capacidad referencia
para demostrar global
5 1 1 2 2 3 3 4 5 5 6 6 7 7 8 8 9 9 10
@ 0 5 0 5 0 5 0 0 5 0 5 0 5 0 5 0 5 0
Sélidamente X
fundamentad
o
Enfoque
Integrado X
TOTAL 85
Implantado X
Despli
espliegu Estructurado X
e
TOTAL 75
Medicién X
y Aprendizaje y X
Evaluacio creatividad
n
L Mejora e X
y Revision | . .
innovacién
TOTAL 50
TOTAL SUBCRITERIO 70
Criterio 5

Este criterio refleja como la organizacion disefia, gestiona y mejora sus procesos, productos y

servicios.

CUESTIONARIO AUTOEVALUACION EFQM

5. PROCESOS, PRODUCTOS Y SERVICIOS

Aspectos a analizar: SI | NO EVIDENCIAS

GESTION POR PROCESOS

¢Hemos identificado los procesos y subprocesos | x Existe documento “47_Mapa_procesos”,

de nuestra organizacién, elaborando un "mapa en formato Excel.

de procesos" con ellos?

¢Estamos gestionando los procesos, es decir, | x Existe documento

hemos nombrado propietarios, documentado “63_Lista_codificacién”, en formato

los procesos (seguin normativa 1ISO 9000 u otros Excel. Flujograma vy descripciones

métodos), establecido sus equipos de mejora, técnicas. Proceso  para archivar

indicadores, objetivos, etc? documentos.

¢Hemos identificado cudles son nuestros | x Plan estratégico publico en la web. Mapa

procesos clave partiendo de nuestra estrategia de procesos incluye gestion de procesos

y planificacién? en base a la estrategia.

éComo introducimos y comunicamos los | x Procedimiento para mejora de

cambios y mejoras en nuestros procesos y procedimientos. Cada modificacion se

evaluamos sus resultados? comunica internamente por correo
electrénico.

ORIENTACION AL CLIENTE
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¢Como investigamos las necesidades actualesy | x
futuras de nuestros clientes?

una

investigacién
(diagnéstico).

En la organizacidn cada proyecto posee
independiente

éCémo disefiamos y desarrollamos nuevos | x
productos y servicios a partir de ellos?

Cada proyecto tiene como requisito
investigacién-diagndstico.

éCémo adaptamos y mejoramos nuestros | X

procesos a partir de ellas?

Se disefia proyecto en base a diagndstico.

éComo distribuimos nuestros productos y | x
servicios?

Web y redes sociales.

¢Como atendemos las quejas y reclamaciones
de nuestros clientes?

Luego de completar el cuestionario, se realizod
muestra a continuacion:

la puntuacién de cada subcriterio, como se

SUBCRITERIO 5a: Los Procesos se disefian y gestionan a fin de optimizar el valor para los grupos de

interés.
Se reconoce
No se Se puede demostrar como
PU NTUACIO'N puede Limitada capacidad Se puede demostrar plenamente modelos fie
demostrar para demostrar referencia
global
N 1 2 2 3 3 4 4 5 5 6 7 7 8 9 9 10
0 5 [ 5 0 5 [ 5 [ 5 0 [ 5 0 [ 5 0
Sélidamente X
fundamentado
Enfoque Integrado X
TOTAL 80
Implantado X
Despliegue | Estructurado X
TOTAL 80
Medicién X
Evaluacion Aprer.n:i.lzaje y X
creatividad
Yy
Mejora e X
Revision . L.
innovacion
TOTAL 50
TOTAL SUBCRITERIO 70

SUBCRITERIO 5b: Los Productos y Servicios se desarrollan para dar un valor 6ptimo a los clientes.

Se reconoce
No se Se puede demostrar como
A puede Limitada capacidad Se puede demostrar plenamente modelos de
PUNTUACION demostrar para demostrar referencia
global
o] 5|t 1 2 2 3 3 4 4 5 5 6 7 7 8 9 9 10
0 5 [ 5 0 5 [ 5 [ 5 0 [ 5 0 [ 5 0
Sélidamente X
fundamentado
Enfoque Integrado X
TOTAL 80
Implantado X
Despliegue | Estructurado X
TOTAL 80
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Medicién :
Evaluacién Aprendizaje y X

creatividad
Yy

Mejora e .
Revision i Ny

innovacion

TOTAL 50
TOTAL SUBCRITERIO 70

SUBCRITERIO 5c: Los Productos y Servicios se promocionan y ponen en el mercado eficazmente.

Se reconoce

No se Se puede demostrar como
4 puede Limitada capacidad Se puede demostrar plenamente modelos de
PUNTUACION demostrar para demostrar referencia
global
N 2 2 3 4 4 5 5 7 7 8 9 9 10
0 [ 5 [ 5 [ 5 [ 5 0 [ 5 0
Sélidamente X
fundamentado
Enfoque Integrado X
TOTAL 30
Implantado X
Despliegue | Estructurado X
TOTAL 30
Medicion X
Evaluaciéon Aprendizaje y X
creatividad
Yy
Mejora e X
Revision . L.
innovacion
TOTAL 30
TOTAL SUBCRITERIO 30
SUBCRITERIO 5d: Los Productos y Servicios se producen, distribuyen y gestionan.

Se reconoce

No se Se puede demostrar como
A puede Limitada capacidad Se puede demostrar plenamente modelos de
PUNTUACION demostrar para demostrar referencia
global
N 2 2 3 4 4 5 5 7 7 8 9 9 10
0 [ 5 0 [ 5 [ 5 [ 5 0 [ 5 0
Sélidamente X
fundamentado
Enfoque Integrado X
TOTAL 90
Implantado X
Despliegue | Estructurado X
TOTAL 90
Medicién X
Evaluaciéon —
Aprendizaje y X
y creatividad
Revision Mejora e X
innovacion
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TOTAL 85
TOTAL SUBCRITERIO 88
SUBCRITERIO 5e: Las relaciones con los clientes se gestionan y mejoran.
Se reconoce
No se Se puede demostrar como
A puede Limitada capacidad Se puede demostrar plenamente modelos de
PUNTUACION demostrar para demostrar referencia
global
0 5 1 1 2 2 3 3 4 5 5 6 6 7 7 8 8 9 9 10
0 5 0 5 0 5 5 0 5 0 5 0 5 0 5 0 5 0
Sélidamente X
fundamentad
o
Enfoque
Integrado X
TOTAL 50
Implantado X
Despliegu Estructurado X
e
TOTAL 85
Medicién X
Evaluacion Aprendizaje y X
creatividad
Yy
Mejora e X
Revision . L.
innovacién
TOTAL 35
TOTAL SUBCRITERIO 57
Criterio 6

Este criterio refleja los resultados de los clientes de la organizacion.

CUESTIONARIO AUTOEVALUACION EFQM

6. RESULTADOS EN LOS CLIENTES

nuestros competidores?

Aspectos a analizar: SI | NO EVIDENCIAS

éHemos identificado a todos los clientes de | x Identificacion de usuarios en cada

nuestra organizacion? proyecto. Financiadores/donantes en
planes operativos (clientes).

é¢Hemos investigado e identificado cudles son los | x Medicidn a través de encuestas.

aspectos significativos y su importancia relativa

para lograr la satisfaccidon de nuestros clientes?

éPreguntamos periddicamente su satisfacciéon a | x Modelo SERVQUAL para satisfacciéon

nuestros  clientes mediante  encuestas, del cliente-usuario. Grupos focales y

entrevistas estructuradas o grupos focales? evaluaciones externas con
metodologias participativas.

éConocemos cémo nos ven en relaciéon con X No existe competencia
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¢Analizamos los resultados anteriores y sus
tendencias, establecemos objetivos y planes de
mejora y creamos equipos de mejora?

Procedimiento de acciones correctivas
y preventivas. Se inicia con
disconformidad desde un proyecto
(informe externo e interno).

¢Utilizamos comparaciones externas para
identificar organizaciones mas avanzadas que
las nuestras y aprendemos de ellas?

é¢Hemos identificado "indicadores de
rendimiento" internos que nos den informacion
que complementa a la anterior?

éAnalizamos los indicadores de rendimiento y
sus tendencias, establecemos objetivos y planes
de mejora y nos comparamos externamente?

Luego de completar el cuestionario, se realizd la puntuacidon de cada subcriterio, como se

muestra a continuacion:

SUBCRITERIO 6a: Percepciones (75%)

Se reconoce
No se puede Se puede demostrar como
PU NTUACIC’)N demopstrar Limitada Se puede demostrar plenamente modelos de
capacidad para referencia
demostrar global
0 5 1 1 2 2 3 a4 a4 5 5 6 6 7 7 8 8 9 9 10
0 5 0 5 0 0 5 0 5 0 5 0 5 0 5 0 5 0
Ambito y X
i Relevancia
Relevancia
v Integridad X
Utilidad Segmentacion X
TOTAL 50
Tendencias
Objetivos
Rendimien
Comparaciones X
to
Confianza
TOTAL 28
TOTAL SUBCRITERIO 39
SUBCRITERIO 6b: Indicadores de rendimiento (25%)
Se
Se puede reconoce
No se puede Limitada Se puede demostrar como
PUNTUAC|ON demopstrar capacidad para demostrar plenamente modelos
demostrar de
referencia
global
0 5 1 1 2 2 3 a4 a4 5 5 6 6 7 7 8 8 9 9 10
0 5 0 5 0 0 5 0 5 0 5 0 5 0 5 0 5 0
Ambito y X
i Relevancia
Relevancia
v Integridad X
Utilidad Segmentacion X
TOTAL 50
Rendimien Tendencias X
to Objetivos X
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Comparacion X
es
Confianza X
TOTAL 49
TOTAL SUBCRITERIO 50

Criterio 7

Este criterio refleja los resultados en las personas de la organizacion.

CUESTIONARIO AUTOEVALUACION EFQM

7. RESULTADOS EN LAS PERSONAS

Aspectos a analizar: SI NO EVIDENCIAS

éHemos investigado e identificado cudles son los X
aspectos significativos y su importancia relativa para
lograr la satisfaccidon de nuestras personas?
éPreguntamos periddicamente su satisfaccion a X
nuestras personas mediante encuestas, entrevistas,
estructuradas o grupos focales?

éConocemos cémo nos ven en relacion con otras X
organizaciones de nuestro entorno?
¢Analizamos los resultados anteriores y sus tendencias, X

establecemos objetivos y planes de mejora y creamos
equipos de mejora?

é¢Comunicamos los resultados a nuestras personas? X

¢Utilizamos comparaciones externas para identificar X

organizaciones mds avanzadas y aprender de ellas?

éHemos identificado "indicadores de rendimiento" | x Indicadores de nivel por
internos que nos den informacion que complementa la competencia. Gestién por
anterior? competencias.

éAnalizamos los indicadores de rendimiento, X
establecemos objetivos y planes de mejora y nos
comparamos externamente?

Luego de completar el cuestionario, se realizd la puntuacidon de cada subcriterio, como se
muestra a continuacion:

SUBCRITERIO 7a: Percepciones (75%)
Se reconoce
No se puede Se puede demostrar como
A Limitada Se puede demostrar plenamente modelos de
PUNTUACION demostrar capacidad para referencia
demostrar global
o |51 1 2 2 3 3 4 4 5 5 6 6 7 7 8 8 9 9 10
0 5 0 5 [ 5 [ 5 [ 5 [ 5 [ 5 [ 5 0 5 [
Ambito y X
Relevancia .
Relevancia
y -
Integridad X
Utilidad
Segmentacion X
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TOTAL 10
Tendencias X
Objetivos X
Rendimien
Comparaciones X
to
Confianza X
TOTAL 18
TOTAL SUBCRITERIO 14

SUBCRITERIO 7b: Indicadores de rendimiento (25%)

Se
Se puede demostrar reconoce
No se puede Limitada Se puede demostrar plenamente como
PUNTUACION demostrar | ©22cidad para modelos
demostrar de
referencia
global
0 5 1 1 2 2 3 3 4 4 5 5 6 6 7 7 8 8 9 9 10
0 5 0 5 0 5 0 5 0 5 0 5 0 5 0 5 0 5 0
Ambito y
i Relevancia
Relevancia
v Integridad X
Utilidad Segmentacion X
TOTAL 10
Tendencias X
Objetivos X
Rendimien | Comparacion X
to es
Confianza X
TOTAL 10
TOTAL SUBCRITERIO 10

1.1. Criterio 8

Este criterio refleja los resultados en la sociedad.

CUESTIONARIO AUTOEVALUACION EFQM

8. RESULTADOS EN LA SOCIEDAD

Aspectos a analizar: SI | NO EVIDENCIAS

¢Hemos identificado cudles son las necesidades y | x Diagndstico de cada proyecto
expectativas de nuestra comunidad o sociedad con considera aspectos sociales vy
relacion a nuestra organizacion (impacto ecolégico, medioambientales.

reduccion de residuos y embalajes, ruidos,

contaminacidn, obras sociales, etc.)?

¢Hemos establecido una estrategia y planes al | x Por proyecto se definen ejes ODS.

respecto?

Estrategias 2020 Musol: Equidad de
género, MA y cambio climatico y
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gobernanza local (web planes
estratégicos).

éRealizamos medidas de percepcion de nuestra | x En diagndstico de cada proyecto se

comunidad? incluye: talleres, encuestas de
muestras representativas y
reuniones.

¢Utilizamos indicadores de rendimiento? X Matriz Marco ldgico de cada
proyecto.

¢Nos hemos marcado objetivos de mejora y creado | x Estrategias 2020 Musol estdn

equipos o nombrando responsables para ello? definidos los indicadores por sector.

é¢Comparamos los resultados anteriores con los de X

otras organizaciones mas avanzadas que la nuestra

y aprendemos de ellas?

Luego de completar el cuestionario, se realizd la puntuacidon de cada subcriterio, como se
muestra a continuacion:

SUBCRITERIO 8a: Percepciones (25%)

Se reconoce
N d Se puede demostrar como
PU NTUACIO'N ;esr:ozl':reare Limitada Se puede demostrar plenamente modelos de
capacidad para referencia
demostrar global
0 5 1 1 2 2 3 3 4 4 5 5 6 6 7 7 8 8 9 9 10
0 5 0 5 0 5 0 5 0 5 0 5 0 5 0 5 0 5 0
Ambito y X
X Relevancia
Relevancia
y Integridad X
Utilidad Segmentacion X
TOTAL 95
Tendencias X
Objetivos X
Rendimien
Comparaciones X
to
Confianza X
TOTAL 73
TOTAL SUBCRITERIO 84
SUBCRITERIO 8b: Indicadores de rendimiento (75%)
Se
Se puede demostrar reconoce
No se puede Limitada Se puede demostrar plenamente como
PUNTUACION demostrar | ©*Facidad para modelos
demostrar de
referencia
global
0 5 1 1 2 2 3 3 4 4 5 5 6 6 7 7 8 8 9 9 10
0 5 0 5 0 5 0 5 0 5 0 5 0 5 0 5 0 5 0
Ambito y X
i Relevancia
Relevancia
v Integridad X
Utilidad Segmentacion X
TOTAL 100
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Tendencias X
Objetivos X
Rendimien | Comparacion X
to es
Confianza X
TOTAL 75
TOTAL SUBCRITERIO 88
1.2. Criterio 9

Este criterio refleja los resultados claves de la organizacion.

CUESTIONARIO AUTOEVALUACION EFQM

9. RESULTADOS CLAVE

Aspectos a analizar: SI | NO EVIDENCIAS

é¢Hemos definido cuadles son las medidas de | x Indicadores por proyecto y para cada plan

los resultados clave de nuestra organizacion, estratégico (define los resultados que se

en linea con nuestra estrategia y planes? desea obtener).

¢Hemos definido cudles son los Indicadores | x Indicadores por proyecto y para cada plan

clave? estratégico. Responsable de Calidad estd a
cargo del control y seguimiento de los
indicadores claves (econdmicos).

éLos Resultados clave e Indicadores clave | x Estratégico y econdmicos totalmente.

estan consensuados, al menos, a nivel del Indicadores de proyectos menores se

equipo directivo? definen de forma auténoma.

¢Realizamos un seguimiento periddico de | x A través de informe. Y para resultados

los mismos, evaluamos sus tendencias vy econémicos se revisan internamente

establecemos objetivos y planes de mejora? (control interno permanente).

¢Utilizamos comparaciones externas para X

identificar organizaciones mas avanzadas
que la nuestra y aprendemos de ellas?

Luego de completar el cuestionario, se realizd la puntuacidon de cada subcriterio, como se

muestra a continuacion:

SUBCRITERIO 9a: Resultados Clave de la Actividad (50%)

Se reconoce
Se puede demostrar como
4 No se puede Limitada Se puede demostrar plenamente modelos de
PUNTUACION demostrar . X
capacidad para referencia
demostrar global
0| 5[ ¢t 2 3 3 4 5 5 7 7 8 9 9 10
0 5 [ 5 5 [ 5 [ 5 [ 0 5 [
Ambito y X
Relevancia .
Relevancia
Yy "
Integridad X
Utilidad
Segmentacion X
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TOTAL 100
Tendencias X
Objetivos X
Rendimien
Comparaciones X
to
Confianza X
TOTAL 75
TOTAL SUBCRITERIO 88
SUBCRITERIO 9b: : Indicadores Clave de Rendimiento de la Actividad (50%)
Se
Se puede demostrar reconoce
Limitada Se puede demostrar plenamente como
, No se puede .
PUNTUACION demostrar | ©22cidad para modelos
demostrar de
referencia
global
0 5 1 1 2 2 3 3 4 4 5 5 6 6 7 7 8 8 9 9 10
0 5 0 5 0 5 0 5 0 5 0 5 0 5 0 5 0 5 0
Ambito y X
i Relevancia
Relevancia
v Integridad X
Utilidad Segmentacion x
TOTAL 100
Tendencias X
Objetivos X
Rendimien | Comparacion X
to es
Confianza X
TOTAL 88
TOTAL SUBCRITERIO 94

2. Método de formularios

El enfoque por “formularios”, consiste en preparar para cada subcriterio un formulario
preestablecido, donde figuran la descripcion del subcriterio y las areas a tratar y en el que hay
que cumplimentar los puntos fuertes, las dreas de mejora y las evidencias que hay de ese

subcriterio.
AGENTES FACILITADORES
Criterio 1:

Las organizaciones excelentes tienen lideres que dan forma al futuro y lo hacen realidad, actuando
como modelo de referencia de sus valores y principios éticos e inspirando confianza en todo momento.
Son flexibles, permitiendo a la organizacion anticiparse y reaccionar de manera oportuna con el fin de
asegurarse un éxito continuo.

Sub-criterio 1a. Los lideres desarrollan la Misidn, Visidn, valores y principios éticos y actian como
modelo de referencia.

Puntos e El patronato asegura el futuro de la organizacién al definir y comunicar su objeto
fuertes: fundamental, que constituye el fundamento de la Visidén, Mision y valores, tanto en

el Cédigo de buen gobierno como en otros documentos.
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e El patronato asegura el comportamiento ético al seguir el cédigo de buen gobierno,
previene el fraude y corrupcion a través de un protocolo implantado en la
organizacion. Con estas acciones los lideres aseguran los valores, principios éticos y
cultura de MUSOL.

Areas de e Los lideres no promueven de forma sistematica los valores de la organizacion
mejora: externamente, para desarrollar e incrementar la reputacion de la organizacion.
Puntuacion: e Enfoque: 85%. e Puntuacioén global: 65%.

e Despliegue: 75%.
e Evaluacidn y revision: 35%.

Sub-criterio 1b. Los lideres definen, supervisan, revisan e impulsan tanto la mejora del sistema de
gestion de la organizacidon como su rendimiento.

Puntos e Se definen resultados para seguir la evolucion de la gestion de la organizacidn, tanto
fuertes: en la direccidn de administracion y finanzas como en la direccién de proyectos.
e Evaltan resultados alcanzados en base a datos para cada proyecto con el fin de
mejorar, y utilizan todo el conocimiento para interpretar el rendimiento.

Areas de e No consiguen un alto nivel de confianza de todos los grupos de interés, ya que la
mejora: organizacion no ha sistematizado mecanismos eficaces para entender futuros
escenarios con proveedores.
e Se carece de indicadores Unicos y generales para medir la eficiencia de los procesos,
ya que se divide en indicadores de los planes estratégicos y operativos.

Puntuacion: e Enfoque: 75%. e Puntuacioén global: 66%.
e Despliegue: 75%.
e Evaluacion y revision: 50%.

Sub-criterio 1c. Los lideres se implican con los grupos de interés externos.

Puntos e La Implantan diagndsticos para cada proyecto para entender, anticipar y dar

fuertes: respuesta a las distintas necesidades y expectativas de sus grupos de interés clave.

Los lideres de la organizacidn son transparentes, responden de su actuacién ante

sus grupos de interés y la sociedad en general.

e Los lideres de la organizacidén aseguran transparencia de forma anual al revisar los
indicadores segun la guia de la CONGDE sobre transparencia y buen gobierno.

Areas de e Loslideres de la organizacién no logran animar de manera equitativa, ya que Europa

mejora: MUSOL no tiene el mismo nivel de implicacion de los grupos de interés que tiene en
los Paises en Desarrollo (PVDs).

Puntuacion: e Enfoque: 75%. e Puntuacidn global: 53%.

e Despliegue: 50%.
e Evaluacion y revision: 35%.

Sub-criterio 1d. Los lideres refuerzan una cultura de excelencia entre las personas de la organizacion.

Puntos e Los lideres reconocen que la ventaja sostenida depende de su capacidad para
fuertes: aprender rapidamente y responder con prontitud cuando es necesario, para ello se
implementdé un Procedimiento de mejora continua.
e Los lideres de la MUSOL apoyan a las personas para que hagan realidad sus planes,
objetivos y metas; para ello se apoyan en el Procedimiento de mejora continua.

Areas de e Los lideres de la organizacion no reconocen los esfuerzos y logros de forma
mejora: sistematizada.
¢ No existe sistematizacidn para la revision y mejora de la efectividad del liderazgo,
lo cual no refuerza la cultura de la excelencia.

Puntuacion: e Enfoque: 85%. e Puntuacién global: 81%.
e Despliegue: 85%.
e Evaluacion y revision: 73%.

Sub-criterio 1e. Los lideres se aseguran de que la organizacion sea flexible y gestionan el cambio de
manera eficaz.

Puntos ¢ El procedimiento de planificacidn estratégica es flexible y la organizacién demuestra
fuertes: su capacidad para tomar decisiones fundadas y oportunas, basadas en el contexto.
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e Implican a todos los stakeholders relevantes para introducir los cambios necesarios
que aseguren el éxito sostenido de la organizacion.

e Gestionan eficazmente el cambio y priorizan las ideas creativas mediante un
procedimiento de mejora continua.

Areas de e No existe una sistematizacion para reconocer a las personas cuando generan un
mejora: cambio o proponen una idea creativa.
Puntuacién: e Enfoque: 90%. e Puntuacion global: 87%.

e Despliegue: 90%.
e Evaluacidn y revision: 80%.

Criterio 2:

Las organizaciones excelentes implantan su Mision y Vision desarrollando una estrategia centrada en
sus grupos de interés. Estas organizaciones desarrollan y despliegan politicas, planes, objetivos y
procesos para hacer realidad la estrategia.

Sub-criterio 2a. La estrategia se basa en comprender las necesidades y expectativas de los grupos de
interés y del entorno externo.

Puntos e Existe un Manual de planificacién estratégica que entrega estructura a como

fuertes: recoger las necesidades y expectativas de stakeholders el modo de incorporarlas a
la estrategia.

Areas de e No existen mecanismos de alerta para identificar cambios o alteraciones del

mejora: entorno externo.

* No anticipan de forma sistematica el impacto global y local que implica a los
steakholders.

Puntuacion: e Enfoque: 90%. e Puntuacién global: 90%.
e Despliegue: 90%.
e Evaluacion y revision: 90%.

Sub-criterio 2b. La estrategia se basa en comprender el rendimiento de la organizacion y sus
capacidades.

Puntos e Existe una policy de gestion de contrapartes locales que identifica qué es necesario
fuertes: desarrollar para alcanzar los objetivos estratégicos.
e Existe un Manual de procedimientos internosy gestién de proyectos que contempla
la revisidon periddica para analizar los datos y capacidades de la organizacion.

Areas de e No comparan su rendimiento con otras fuentes de informacion.
mejora: e No existe benchmarking para comprender sus fortalezas y dreas de mejora.
Puntuacion: ¢ Enfoque: 60%. e Puntuacién global: 55%.

e Despliegue: 60%.
e Evaluacidn y revision: 46%.

Sub-criterio 2c. La estrategia y sus politicas de apoyo se desarrollan, revisan y actualizan.

Puntos e En el Manual de procedimientos internos y gestién de proyectos se determina la
fuertes: revision periddica.
e Mantienen una estrategia actualizada debido a la revisién peridédica que realizan y
es coherente con su Misién y Vision.

Areas de e No existen mecanismos de alerta para gestionar los riesgos estratégicos.
mejora:
Puntuacion: e Enfoque: 85%. e Puntuacidn global: 83%.

e Despliegue: 90%.
e Evaluacidn y revision: 76%.

Sub-criterio 2d. La estrategia y sus politicas de apoyo se comunican, implantan y supervisan.

Puntos e El plan estratégico es comunicado a través de la web y en el Programa de induccidn
fuertes: para las personas que ingresan a la organizacion.
e Comunican la estrategia y politicas de apoyo a los stakeholders a través de las
publicaciones.
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e Establecen objetivos que son medidos de forma sistemdatica para alcanzar el
conjunto de resultados deseado, a través de Indicadores de Seguimientos Previstos
para cada proyecto.

Areas de e No existe aprendizaje externo que generen cambios no pueden implantarlos a lo
mejora: largo de toda la cadena de valor.
Puntuacion: e Enfoque: 75%. e Puntuacién global: 68%.

e Despliegue: 75%.
e Evaluacidn y revision: 56%.

Criterio 3:

Las organizaciones excelentes valoran a las personas que las integran y crean una cultura que permite
lograr los objetivos personales y los de la organizacion de manera beneficiosa para ambas partes.
Desarrollan las capacidades de las personas y fomentan la equidad e igualdad. Se preocupan por las
personas de la organizacion, potencian la comunicacién interna, recompensan y dan reconocimiento a
los esfuerzos para, de este modo, motivar a las personas, incrementar su compromiso con la
organizacion y favorecer que utilicen sus capacidades y conocimientos en beneficio de la misma.

Sub-criterio 3a. Los planes de gestidn de las personas apoyan la estrategia de la organizacion.

Puntos e Definen claramente los diferentes niveles de resultados que deben alcanzar las
fuertes: personas y lo realizan a través de la Evaluacidn por competencias con catdlogo de
competencias disefiado en baso a la estrategia.
e Su estructura organizativa se adapta para apoyar el logro de los objetivos
estratégicos.
e Los planes estratégicos estan alineados a la gestion por competencias que esta
implantada en la organizacion.

Areas de e No utilizan otras fuentes objetivas de informacién para proponer los planes de
mejora: gestion de personas, solo se gestiona de forma directa con el personal.
Puntuacién: e Enfoque: 85%. e Puntuacidn global: 76%.

e Despliegue: 85%.
e Evaluacidn y revision: 60%.

Sub-criterio 3b. Se desarrolla el conocimiento y las capacidades de las personas.

Puntos e La gestién por competencias define las habilidades y niveles de las personas
fuertes: necesarios para alcanzar la estrategia.
e Realizan una evaluacién por competencias que comprometen a las personas a
mejorar sus resultados y compromiso con la organizacion.
e Existen planes de formativos que se acuerdan para cada persona con el fin de
rescatar las necesidades de cada uno.

Areas de e No existe relacion directa con los resultados de la formacion y la eficacia que aporta
mejora: o su contribucidn a la organizacion.
Puntuacion: e Enfoque: 90%. e Puntuacion global: 79%.

e Despliegue: 90%.
e Evaluacion y revision: 58%.

Sub-criterio 3c. Las personas estan alineadas con las necesidades de la organizacién, implicadas y
asumen su responsabilidad.

Puntos e Existe un grupo de innovacidn y mejora continua que promueve una cultura de
fuertes: creatividad e innovacién en toda la organizacion.
e Laorganizacidn anima al personal a ser embajadores de laimagen de la organizacién
y representan a MUSOL en eventos que contribuyen a la sociedad en general.
e El disefio de puesto con amplitud horizontal permite que cada persona asuma su
responsabilidad dentro de la organizacion.

Areas de e No existe reconocimiento a los logros alcanzados por las personas que refleje el
mejora: nivel de implicacion con la organizacién.
Puntuacién: e Enfoque: 90%. e Puntuacion global: 85%.

e Despliegue: 90%.
e Evaluacion y revision: 75%.

Sub-criterio 3d. Las personas se comunican eficazmente en toda la organizacion.
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Puntos e Existen las herramientas de Dropbox y Asana como sistema de gestion de tarea que
fuertes: resuelve las necesidades de comunicacion de las personas.
e Existen buenas practicas que fomentan el didlogo en toda la organizacidn tanto para
compartir la informaciéon como el conocimiento.

Areas de e No existe un sistema o canal de comunicacidn estandarizado para toda la
mejora: organizacion que informe de manera periddica.
Puntuacién: e Enfoque: 75%. e Puntuacion global: 67%.

e Despliegue: 75%.
e Evaluacidn y revision: 50%.

Sub-criterio 3e. Recompensa, reconocimiento y atencién a las personas de la organizacion.

Puntos e A través del grupo de innovacion y mejora continua permite que las personas se
fuertes: impliquen en la mejora e innovacion.

Aplican nuevas formas de trabajar, como el teletrabjo para promover el equilibrio
personal y los resultados de la organizacion.

Areas de e No existe un sistema de reconocimiento a los esfuerzos y logros del personal.
mejora:
Puntuacién: e Enfoque: 50%. e Puntuacidn global: 45%.

Despliegue: 50%.
Evaluacién y revision: 35%.

Criterio 4:

Las organizaciones excelentes planifican y gestionan las alianzas externas, proveedores y recursos
internos, para apoyar su estrategia y politicas de apoyo, asi como el eficaz funcionamiento de sus
procesos. Se aseguran de gestionar eficazmente su impacto social y ambiental.

Sub-criterio 4a. Gestion de partners y proveedores para obtener un beneficio sostenible.

Puntos e Existe una policy de contraparte local, para segmentan partners y proveedores, de
fuertes: acuerdo con la estrategia de la organizacion.
e Enlapolicy contraparte local existe una bateria de criterios que aseguran relaciones
sostenibles con partners y proveedores y otorgan valor afiadido.

Areas de e No existe una evaluacion sistematizada a los proveedores.
mejora: e Normas de contratacion que se le exige a la organizacion dificultan las alianzas.
Puntuacién: e Enfoque: 85%. e Puntuacion global: 68%.

e Despliegue: 60%.
e Evaluacidn y revision: 60%.

Sub-criterio 4b. Gestion de los recursos econdmico-financieros para asegurar un éxito sostenido.

Puntos e Se
fuertes: e Existe un control de programacién de subvencién anual que otorga informacién y
revision econémica y financiera para la organizacion.
e Existe una documento de Politica de Inversiones que define la evaluacidn, selecciéon
y validaciéon de las inversiones teniendo en cuenta su impacto econémico para la
organizacion.

Areas de e No flexibilidad financiera ya que son subvenciones publicas.
mejora:
Puntuacién: e Enfoque: 100%. e Puntuacion global: 100%.

e Despliegue: 100%.
e Evaluacion y revision: 100%.

Sub-criterio 4c. Gestidn sostenible de edificios, equipos, materiales y recursos naturales.

Puntos e Existe un Manual de las medidas de ahorro de energia que busca minimizar el
fuertes: impacto ambiental.
e Existe un procedimiento de control de inventario y gestién de equipos que busca
lograr una gestion sostenible de equipos y materiales desde el punto de vista
financiero y ambiental.

Areas de e La organizacibn no promueven activamente los estandares econdmicos y
mejora: ambientales.
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Puntuacién: e Enfoque: 75%. e Puntuacion global: 70%.
e Despliegue: 75%.
e Evaluacidn y revision: 60%.

Sub-criterio 4d. Gestion de la tecnologia para hacer realidad la estrategia.

Puntos e Existe un servicio informatico externo que evalla y propone nuevas tecnologias
fuertes: para mejorar la agilidad de procesos y proyectos de la organizacion.

Areas de e La organizacidn no identifica y no evallda las tecnologias alternativas y emergentes
mejora: de forma sistematizada (lo externaliza).

Puntuacién: e Enfoque: 60%. e Puntuacion global: 57%.

e Despliegue: 60%.
e Evaluacion y revision: 50%.

Sub-criterio 4e. Gestion de la informacion y el conocimiento para apoyar una eficaz toma de decisiones
y construir las capacidades de la organizacién.

Puntos e Con la policy de contraparte local la organizacién asegura poner a disposicién de sus
fuertes: lideres informacidn suficiente que les sirva de apoyo para tomar decisiones.

e Con la utilizacién de la plataforma Dropbox facilitan y supervisan el acceso, de
acuerdo a organigrama, para un adecuado uso de la informacion y el conocimiento,
garantizando la seguridad.

e La organizacién utiliza creative common para garantizar y dar proteccién a la
propiedad intelectual de la organizacion.

Areas de e No existen suficientes redes de aprendizaje y colaboracién para identificar
mejora: oportunidades de creatividad, innovacion y mejora.
Puntuacién: e Enfoque: 85%. e Puntuacion global: 70%.

e Despliegue:75 %.
e Evaluacidn y revision: 50%.

Criterio 5:
Las organizaciones excelentes disefian, gestionan y mejoran sus procesos, productos y servicios para
generar cada vez mayor valor para sus clientes y otros grupos de interés.

Sub-criterio 5a. Los Procesos se disefian y gestionan a fin de optimizar el valor para los grupos de
interés.

Puntos e Existe un mapa de procesos integrado que refleja la estrategia de la organizacién.

fuertes: e Cada proyecto de la organizacidn se realiza en base a un diagndstico y se mide con
indicadores de seguimiento previstos, permitiendo la revision de la eficiencia y la
eficacia de cada proyecto y su contribucion a los objetivos estratégicos.

Areas de e No existe una medicion estandarizada de rendimiento.
mejora:
Puntuacion: e Enfoque: 80%. e Puntuacioén global: 70%.

e Despliegue: 80%.
e Evaluacidn y revision: 50%.

Sub-criterio 5b. Los Productos y Servicios se desarrollan para dar un valor éptimo a los clientes.

Puntos e En el diagndstico que se realiza para cada proyecto se realiza una investigacion y al

fuertes: finalizar el proyecto se hacen encuestas a los usuarios en conjunto a otras formas
de obtencion de informacién para identificar mejoras.

Areas de e La organizacién no desarrollan una amplia diversificacién de servicios, no puede

mejora: identificar a sus clientes potenciales ya que realiza proyectos especificos y basados
en la investigacion previa.

Puntuacion: e Enfoque: 80%. e Puntuacidn global: 70%.

e Despliegue: 80%.
e Evaluacidn y revision: 50%.

Sub-criterio 5c. Los Productos y Servicios se promocionan y ponen en el mercado eficazmente.

Puntos e La organizacion si identifica las necesidades, expectativas de sus clientes y las
fuertes: transforma en propuestas de valor atractivas y sostenibles.

Areas de e La organizacién no anticipa las distintas necesidades y expectativas de los clientes
mejora: ya que realiza proyectos especificos y basados en la investigacion previa.
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e La organizacion no utiliza estrategias de marketing para promocionar sus servicios.
Puntuacién: e Enfoque: 30%. e Puntuacion global: 30%.

Despliegue: 30%.
e Evaluacidn y revision: 30%.
Sub-criterio 5d. Los Productos y Servicios se producen, distribuyen y gestionan.

Puntos e La organizacidn presta servicios que satisfacen las necesidades y expectativas de los

fuertes: clientes de acuerdo con la propuesta de valor que ofertan, ya que integran la
estrategia y trabajan en base a lo detectado especificamente para cada proyecto.

Areas de e La organizacién no realiza comparaciones de su rendimiento con otras

mejora: organizaciones.

Puntuacién: e Enfoque: 90%. e Puntuacidn global: 88%.

e Despliegue: 90%.
e Evaluacion y revision: 85%.
Sub-criterio 5e. Las relaciones con los clientes se gestionan y mejoran.

Puntos e A través de las encuestas realizadas en base al modelo SERVQUAL recogen

fuertes: continuamente las experiencias y percepciones de sus usuarios y se aseguran de
que los procesos estan alineados a la estrategia.

Areas de e No existe un procedimiento sistematizado para las quejas y reclamaciones.

mejora: e No existen datos estadisticos a partir de la informacién que entregan los usuarios

para implementar mejoras.
¢ No realizan comparaciones con otras organizaciones para replicar buenas practicas
en relacién a los usuarios.
Puntuacion: e Enfoque: 50%. e Puntuacioén global: 57%.
e Despliegue: 85%.
e Evaluacion y revision: 35%.

AGENTES RESULTADOS

Criterio 6:

Las organizaciones excelentes alcanzan y mantienen en el tiempo resultados sobresalientes que
satisfacen o exceden las necesidades y expectativas de sus clientes.

En la practica, las organizaciones excelentes:

e  Utilizan un conjunto de medidas de percepcidn y sus indicadores de rendimiento, basado en
las necesidades y expectativas de sus clientes, para determinar el éxito del despliegue de su
estrategia y politicas de apoyo.

e Establecen objetivos claros para los resultados clave que guardan relacién con sus clientes
basandose en sus necesidades y expectativas y de acuerdo con la estrategia escogida.

e Segmentan los resultados para comprender la experiencia, necesidades y expectativas de
grupos de clientes especificos.

e Demuestran resultados positivos o sostenidos en los clientes durante al menos 3 afios.

e Entienden claramente las razones y los factores clave que impulsan las tendencias observadas
y el impacto que estos resultados pueden tener sobre otros indicadores de rendimiento,
percepciones y resultados relacionados.

e Tienen confianza en su rendimiento y resultados futuros y se basan para ello en que
comprenden las relaciones causa-efecto que existen.

e Interpretan la comparacién de los resultados clave que guardan relacién con sus clientes con
los de organizaciones similares y, donde fuere relevante, utilizan estos datos para establecer
objetivos.

Sub-criterio 6a. Percepciones
Son las percepciones que de la organizacién tienen los clientes. Pueden obtenerse de una serie de
fuentes como, por ejemplo, encuestas, grupos focales, ratings, felicitaciones y quejas. Estas
percepciones deben dejar claro qué opinan los clientes sobre la eficacia del despliegue y los resultados
de la estrategia de clientes, sus politicas de apoyo y sus procesos.
LAS MEDIDAS PUEDEN INCLUIR PERCEPCIONES SOBRE:

e Reputacién e imagen.

e Valor otorgado por los clientes a los productos y servicios.
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e Distribucién de productos y servicios.
e Servicio, atencidn y apoyo al cliente.
e Fidelidad y compromiso del cliente.

Puntos ¢ Identifican y establecen objetivos claros para los resultados clave en cada proyecto
fuertes: que desarrolla la organizacion.
e |dentifican a los financiadores/donantes para cada proyecto en los planes
operativos.

e Para medir la percepcién en la satisfaccion de los clientes la organizacion utiliza
encuestas de modelo SERVQUAL.

Areas de e No existen comparaciones externas que ayuden a aprender de como miden sus
mejora: indicadores de rendimiento.
Puntuacién: e Relevancia y Utilidad: 50%. e Puntuacidn global: 39%.

e Rendimiento: 28%

Sub-criterio 6b. Indicadores de rendimiento
Son medidas internas que utiliza la organizacién para supervisar, entender, predecir y mejorar su
rendimiento y predecir su impacto sobre las percepciones de sus clientes. Estos indicadores deben dar
una idea clara del despliegue y el impacto de la estrategia de clientes, sus politicas de apoyo y sus
procesos.
LAS MEDIDAS PUEDEN INCLUIR INDICADORES DE RENDIMIENTO SOBRE:

e Distribucion de productos y servicios.

e Servicio, atencidn y apoyo al cliente.

e Gestion de quejas.

e Implicacién de clientes y partners en el disefio de productos, procesos, etc.

Puntos e Existe una Matriz de Marco ldgico con indicadores de rendimiento en donde se
fuertes: identifican y establecen los resultados calve esperados en cada proyecto.

e Realizan mediacion a sus usuarios mediante el modelo SERVQUAL.
Areas de e No existe un andlisis estadistico de los indicadores de rendimiento que permita ver
mejora: la tendencia.

e No existe analisis de los resultados obtenidos que ayude a entender el impacto de
los resultados futuros.

Puntuacién: e Relevancia y Utilidad: 50%. e Puntuacién global: 50%.
e Rendimiento: 49%

Criterio 7:

Las organizaciones excelentes alcanzan y mantienen en el tiempo resultados sobresalientes que
satisfacen o exceden las necesidades y expectativas de las personas.

En la practica, las organizaciones excelentes:

e  Utilizan un conjunto de medidas de percepcidn y sus indicadores de rendimiento, basado en
las necesidades y expectativas de las personas, para determinar el éxito del despliegue de su
estrategia y politicas de apoyo.

e  Establecen objetivos claros para los resultados clave que guardan relacion con las personas
basandose en sus necesidades y expectativas y de acuerdo con la estrategia escogida.

e Segmentan los resultados para comprender la experiencia, necesidades y expectativas de
grupos especificos de personas de la organizacion.

e Demuestran Resultados positivos o sostenidos en las personas durante al menos 3 afios.

e Entienden claramente las razones y los factores clave que impulsan las tendencias observadas
y el impacto que estos resultados pueden tener sobre otros indicadores de rendimiento y
resultados relacionados.

e Tienen confianza en su rendimiento y resultados futuros y se basan para ello en que
comprenden las relaciones causa-efecto que existen.

e Interpretan la comparacion de los resultados clave que guardan relacién con las personas con
los de organizaciones similares y, donde fuere relevante, utilizan estos datos para establecer
objetivos.

Sub-criterio 7a. Percepciones
Son las percepciones que de la organizacion tienen las personas. Pueden obtenerse de una serie de
fuentes como, por ejemplo, encuestas, grupos focales, entrevistas y evaluaciones estructuradas. Estas
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percepciones deben dejar claro qué opinan las personas sobre la eficacia del despliegue y los resultados
de la estrategia de personas, sus politicas de apoyo y sus procesos.
LAS MEDIDAS PUEDEN INCLUIR PERCEPCIONES SOBRE:

e Satisfaccion, implicacion y compromiso.

e Motivacién y delegacion y asuncion de responsabilidades.

e Liderazgo y gestion.

e  Gestion de las competencias y del rendimiento.

e  Formacion y desarrollo de carreras.

e Comunicacion eficaz.

e Condiciones de trabajo.

Puntos o El disefio de puesto amplitud horizontal que posee la organizacién motiva y ayuda
fuertes: a asumir la responsabilidad del personal.

Areas de e La organizacidn no realiza mediciones de la percepciéon que de la organizacion
mejora: tienen las personas que la integran.

e No existen planes de mejora que provenga del andlisis de resultados de encuestas
de clima laboral o similar.

e No existen comparaciones externas que permitan aprender de ellas.

e La organizacion no identifica los aspectos significativos y de importancia para para
lograr la satisfaccion de los clientes.

Puntuacién: e Relevancia y Utilidad: 10%. e Puntuacién global: 14%.
e Rendimiento: 18%

Sub-criterio 7b. Indicadores de rendimiento
Son medidas internas que utiliza la organizacién para supervisar, entender, predecir y mejorar el
rendimiento de las personas de la organizacion y predecir su impacto sobre las percepciones. Estos
indicadores deben dar una idea clara del despliegue y el impacto de la estrategia de personas, sus
politicas de apoyo y sus procesos.
LAS MEDIDAS PUEDEN INCLUIR INDICADORES DE RENDIMIENTO SOBRE:

e Actividades de implicacion y compromiso.

e Actividades de gestion de las competencias y del rendimiento.

e Resultados de la gestion del liderazgo.

e Actividades de formacion y desarrollo de carreras.

e Comunicacion interna.

Puntos e Los planes de formacién contienen una evaluacién descriptiva de la utilidad de su
fuertes: realizacién.

e La organizacion realiza una gestion por competencias.
Areas de e No existen espacios sistematicos de evaluaciones de los lideres con la participacion
mejora: del patronato.

e La organizacidn no realiza mediciones de la percepcién que de la organizacién
tienen las personas que la integran.
e No existen comparaciones externas que permitan el aprendizaje.

Puntuacién: e Relevancia y Utilidad: 10%. e Puntuacién global: 10%.
e Rendimiento: 10%

Criterio 8:

Las organizaciones excelentes alcanzan y mantienen en el tiempo resultados sobresalientes que
satisfacen o exceden las necesidades y expectativas de los grupos de interés relevantes de la sociedad.
En la practica, las organizaciones excelentes:

e Utilizan un conjunto de medidas de percepcion y sus indicadores de rendimiento, basado en
las necesidades y expectativas de los grupos de interés relevantes de la sociedad, para
determinar el éxito del despliegue de su estrategia y politicas de apoyo.

e Establecen objetivos claros para los resultados clave que guardan relacion con la sociedad
basandose en sus necesidades y expectativas y de acuerdo con la estrategia escogida.

e Segmentan los resultados para comprender la experiencia, necesidades y expectativas de los
grupos de interés relevantes de la sociedad.

e Demuestran resultados positivos o sostenidos en la sociedad durante al menos 3 afos.
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e Entienden claramente las razones y los factores clave que impulsan las tendencias observadas
y el impacto que estos resultados pueden tener sobre otros indicadores de rendimiento y
resultados relacionados.

e Tienen confianza en su rendimiento y resultados futuros y se basan para ello en que
comprenden las relaciones causa-efecto que existen.

e Interpretan la comparacién de los resultados clave que guardan relacién con la sociedad con
los de organizaciones similares y, donde fuere relevante, utilizan estos datos para establecer
objetivos.

Sub-criterio 8a. Percepciones
Son las percepciones que de la organizacion tiene la sociedad. Pueden obtenerse de una serie de
fuentes como, por ejemplo, encuestas, informes, referencias en prensa, reuniones publicas, ONGs,
agentes sociales y Administraciones Publicas. Estas percepciones deben dejar claro qué opina la
sociedad sobre la eficacia del despliegue y los resultados de la estrategia social y ambiental, sus
politicas de apoyo y sus procesos.
LAS MEDIDAS PUEDEN INCLUIR PERCEPCIONES SOBRE:

e Impacto ambiental.

e Imagen y reputacion.

e Impacto en la sociedad.

e Impacto del lugar de trabajo.

e Premios y cobertura en medios de comunicacion.

Puntos e Cada proyecto que realiza la organizacién existe un diagndstico que incluye la
fuertes: investigacion del contexto incluyendo los aspectos sociales y medioambientales que
se consideran.
e En cada proyecto se mide la percepcidn de los usuarios mediante talleres, reuniones
y encuestas de muestra significativa.

Areas de e No existen comparaciones externas que permitan aprender de ellas.
mejora:
Puntuacion: e Relevancia y Utilidad: 95%. e Puntuacidn global: 84%.

e Rendimiento: 73%

Sub-criterio 8b. Indicadores de rendimiento
Son medidas internas que utiliza la organizacién para supervisar, entender, predecir y mejorar su
rendimiento y predecir su impacto sobre las percepciones de los grupos de interés relevantes de la
sociedad. Estos indicadores deben dar una idea clara del despliegue y el impacto de la estrategia social
y ambiental, sus politicas de apoyo y sus procesos.
LAS MEDIDAS PUEDEN INCLUIR INDICADORES DE RENDIMIENTO SOBRE:

e Actividades ambientales, econdmicas y sociales.

e Cumplimiento de la legislacién y las diferentes normativas oficiales.

e Resultados respecto a salud y seguridad.

e  Gestidon de compras y proveedores socialmente responsable.

Puntos e Cada proyecto posee indicadores de rendimiento provenientes de la Matriz Marco
fuertes: légico de la organizacidn.

e Existen indicadores econémicos definidos para cada proyecto.

e La organizacidon incluye en cada proyecto los ODS que desea desarrollar y los
resultados que desea obtener.

Areas de e No existen comparaciones externas que permitan el aprendizaje.

mejora: e A poseer un asesor externo de Seguridad y Salud Laboral la organizacién no posee
indicadores internos en la materia.

Puntuacién: e Relevancia y Utilidad: 100%. e Puntuacion global: 88%.

e Rendimiento: 75%

Criterio 9:
Las organizaciones excelentes alcanzan y mantienen en el tiempo resultados sobresalientes que
satisfacen o exceden las necesidades y expectativas de los grupos de interés que aportan la
financiacion.
En la practica, las organizaciones excelentes:

e Desarrollan un conjunto de resultados clave econdmico-financieros y no econdmicos, basado
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en las necesidades y expectativas de los grupos de interés que aportan la financiacién, para determinar
el éxito del despliegue de su estrategia.

o Establecen objetivos claros para estos resultados clave basandose en las necesidades y
expectativas de los grupos de interés que aportan la financiacion y de acuerdo con la
estrategia escogida.

e Segmentan los resultados para comprender el rendimiento de dareas especificas de la
organizacion y la experiencia, necesidades y expectativas de los grupos de interés que aportan
la financiacién.

e Demuestran resultados clave positivos o sostenidos durante al menos 3 afios.

e Entienden claramente las razones y los factores clave que impulsan las tendencias observadas
y el impacto que los resultados clave pueden tener sobre otros indicadores de rendimiento y
resultados relacionados.

e Tienen confianza en su rendimiento y resultados futuros y se basan para ello en que
comprenden las relaciones causa-efecto que existen.

e Interpretan la comparacién de los resultados clave con los de organizaciones similares vy,
donde fuere relevante, utilizan estos datos para establecer objetivos.

Sub-criterio 9a. Resultados Clave de la Actividad
Son los resultados clave econdmico-financieros y no econdmicos que demuestran el éxito alcanzado
en laimplantacion de la estrategia. El conjunto de medidas y objetivos relevantes se definird y acordara
con los grupos de interés que aportan la financiacion.
LAS MEDIDAS PUEDEN INCLUIR:

e Resultados econdmico-financieros.

e  Percepciones de los grupos de interés que aportan la financiacion.

e Resultados de la gestion del presupuesto.

e Volumen de productos o servicios clave.

e Resultados de los procesos clave.

Puntos e Para cada proyecto que realiza la organizacion existen indicadores y cada plan
fuertes: estratégico define los resultados que se desean obtener.

Areas de e No existen comparaciones externas que permitan aprender de ellas.

mejora:

Puntuacion: e Relevancia y Utilidad: 100%. e Puntuacidn global: 94%.

e Rendimiento: 88%

Sub-criterio 9b. Indicadores Clave de Rendimiento de la Actividad
Son los indicadores clave econémico-financieros y no econdmicos que utiliza la organizacion para medir
su rendimiento operativo. Ayudan a supervisar, entender, predecir y mejorar los posibles resultados
clave.
LAS MEDIDAS PUEDEN INCLUIR INDICADORES DE RENDIMIENTO SOBRE:

e Gestidn econémico-financiera.

e Costes de los proyectos.

e Rendimiento de los procesos clave.

e Rendimiento de partners y proveedores.

e Tecnologia, informacion y conocimiento.

Puntos e Se realizan informes de seguimiento con los resultados econdmico.

fuertes: e El responsable de calidad esta a cargo del control interno del seguimiento de los
indicadores claves que ha definido |la organizacion.

El apoyo externo de servicio informatico que facilita el uso optimizado de la

tecnologia.
Areas de e No existen comparaciones externas que permitan el aprendizaje.
mejora:
Puntuacion: e Relevancia y Utilidad: 100%. e Puntuacioén global: 88%.

e Rendimiento: 75%
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3. Plan de mejora

Realizar la autoevaluacion permite a la organizacién descubrir un nimero importante de

acciones de mejora. Sin embargo, el plan de mejora debera ser revisado periédicamente para

comprobar cédmo se esta llevando a cabo y si cumple el objetivo de mejorar (Navarrete, 2008).

Para determinar el nivel de prioridad se utilizara los siguientes criterios:

Criterio Valoracion Descripcion
Cuando tenga un impacto positivo en la mayoria
Alto (3) del personal o de las areas de la organizacion
(Mas del 80%)
Cuando tenga un impacto positivo en algunas
1. Impacto esperado en la . g P p. ., 8
o Medio (2) | personas o areas de la organizacién (Alrededor
organizacion
del 50%)
Cuando tenga un impacto positivo en soélo
Bajo (1) algunas areas o personas en la organizacién
(Menos del 10% del personal)
Alto (3) Su implementacién no requiere de compra de
ningln elemento ni la contratacién de personal.
2. Recursos necesarios para su Medio (2) Su implementacién requiere de compra y/o
implementacion (RRHH, materiales, contratacion de personal con bajo costo.
dinero, ...)
Su implementacién requiere de compra y/o
Bajo (1) contratacion de  personal con  costos

significativos.

La relacion entre ambos criterios da como resultado la siguiente escala de priorizacion:

Valor de relacién de ambos criterios
(Suma criterio 1 con criterio 2)

Nivel de Priorizacion

6y5 Alta
4y3 Media
2 Baja
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SUB-
ACCION DE MEJORA CRITERIO PRIORIDAD RESPONSABLE
EFQM

CODIGO DE
ACTIVIDAD

TZ0T FYLSINIS 5T
T20T JYLSINIS 5¢
¢20T FULSINIAS 5T
20T FULSINIAS sC
€20C JYLSINIS 5T
€20¢ JYLSINIS 5¢
JYLSINIS 5T
FYISINGS 52

= N
(-] (-]
w w
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< <
m m
w w
= 41
= ]
m m
N N
o o
[~} [~}
(<) o

1. Liderazgo

Planificar espacios sistematicos de evaluaciones Rafael Garcia

11 de los lideres con la participacién del patronato. laylc Baja Maties

2. Estrategia

Disefiar un procedimiento de sistematizacién
21 automadtica de la informacion del contexto de los 2a Media Presidente
ambitos de trabajo.
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3.1

Realizar encuestar de clima laboral con
periodicidad conforme a las capacidades de la
organizacion vy, partir de ellas, identificar
actividades de mejora. Ademas, buscar canales
de difusién de dicha encuesta.

3a

Institucional
Director
Establecer espacios de Benchmarking para la . royectos
2.2 X P . & P 2b Media proy v
mejora de los resultados internos y externos. responsable
calidad
Reestructurar la pagina web de MUSOL,
coherentemente con el mapa de procesos de la
o . . Responsable
23 organizacion, para mejorar la accesibilidad a la 2d Alta .
. ., . ) comunicacion
informacion, el aspecto y el caracter userfriendly,
3.0 e innovador de la pagina.
Adoptar un procedimiento documentado para
asegurar que toda la informacién de
transpar.en.aa y rendicién d(.e cuentas prevista por Director
las  principales herramientas del sector proyectos y
2.4 (Fundacién Lealtad, herramienta de | 2cy2d Alta ) nsabl
transparencia y buen gobierno de la CONGDE, Ley espo‘ sable
de transparencia, etc.) esté disponible, mediante calidad
la aplicacion sistematica y documentada de
checklists.

3. Personas

Baja

Director
proyectos y
responsable

calidad
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Elaborar estadisticas sobre la evolucién del Director
3.2 personal a partir de los datos recopilados de la 33 Baia proyectos y
) medicién de los objetivos previstos en la J responsable
valoracién del impacto de las formaciones. calidad

Incluir en el manual de procedimientos un
procedimiento de valoracion y planificacion de
3.3 las necesidades de voluntariado (Plan de | 3ay3c Alta
voluntariado), como desarrollo del manual de

Director
proyectos y
responsable

gestion del voluntariado. calidad
Implantar un sistema de reconocimiento que esté
ligado al desempefio por competencia
3.4 desarrollado por el trabajador de la organizacién. | 3a, 3by Media Directora de
) Este sistema de reconocimiento incluye 3e administracién
felicitaciones escrita (Carta de reconocimiento) o
publicas en la web de la organizacion.
Director

Elaborar y obtener la aprobaciéon de las
3.5 autoridades competentes del plan de igualdad 3c Alta
que tendra la organizacion.

proyectos y
responsable
calidad

Alianzas y Recursos
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Disefiar el procedimiento de evaluacién de

roveedores, que contenga indicadores de . Directora de
4.1 proveec » A & 4a Media . .
mediciéon y que se incluya en el manual de administracion
procedimientos.
Crear un procedimiento de innovacion, que
contenga mecanismos de elaboracién de
respuesta para los cuellos de botella que se Director
presenten en los procesos dentro de la
s . .. . proyectos y
4.2 organizacion. Ademds, este procedimiento | 4by4e Media
) . responsable
promovera la agilidad del desarrollo de proyectos lidad
creando un mecanismo de alerta cuando un callda
equipo de trabajo necesita apoyo (“banderas
rojas”).

5. Procesos, Productos y Servicios
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Disefiar nuevos procedimientos:

e Quejas y reclamaciones (que incluya
acciones tomadas, las concesiones
obtenida y que identifique la autoridad
que ha decidido la accion). (8.7 —10.2)

e Formulacién de proyectos.

Director
proyectos y

5.1 e Justificacion de proyectos (dividir en 5a Alta
base a la tipologia del proyecto). responsable
e Control de desarrollo de proyectos (que calidad
asegure que los proyectos se han
llevado a cabo segun lo planificado y los
cambios realizados). (8.1 — 8.3.4)
e Otros procedimientos a priorizar en el
curso de la ejecucion del plan.
Realizar revisiones sistematicas y periddicas de la Director
organizacion de la informacién del servidor y de proyectos y
5.2 -, . 5a Alta
la documentacién del archivo, de acuerdo a la responsable
metodologia 5S. calidad
Disefiar un procedimiento documentado para la
identificacion y gestion de los aspectos
medioambientales y los posibles impactos
medioambientales significativos, adaptando el Director
modelo de gestion medioambiental ISO 14000, el | 53 5, proyectos y
5.3 cual incluye: dmbito de aplicacién, politica 4ab vy 4c Alta responsable

ambiental, riesgos y oportunidades, aspectos
ambientales significativos y sus criterios de
evaluacion.

calidad
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Estlab'lecer un procedlmlgrjto par?, Ia? puesta en Director
practica de la evaluacién periédica de las
. ) . proyectos y
5.4 contrapartes, prevista por la policy de trabajocon | 5ay 5d Alta
. - ) responsable
contrapartes, como medida de gestién del riesgo .
asociado a la colaboracion con terceros. calidad
) B ) Director
Implantar un sistema de gestidon de riesgos en
. proyectos y
5.5 terreno, que sea aplicable a cada proyecto que 5a Alta
. o responsable
realice la organizacidn. .
calidad
Implantar un sistema de gestion de riesgos
basado en modelos consolidados y adaptados a
la organizacion, conectado en particular con la Director
gestion de contrapartes. Reflejando el modelo proyectos y
5.6 ISO 31000 que incluye un procedimiento para 5a Alta responsable
identificar, clasificar y gestionar los riesgos, el calidad
cual permita su mitigacién o eliminacion.

*NOTA: Debido a la complejidad del plan de mejora y de que MUSOL pretende realizarlo principalmente con recursos internos para asegurar la apropiacion

y pertinencia de todo producto y mejora, el Plan MUSOL excelente cuenta con la posibilidad de ampliar su ejecucion a un afio adicional (2024).
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