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Objetivos VIDACH:..

= Sensibilizar sobre FUNDIBEQ y su Modelo.
= Proceso de Evaluacion.

= Visita de Evaluacion.
v Qué esperar de los evaluadores?

v ¢ Qué esperan los evaluadores de nosotros?

778
L
NaEEEy

\\I/4

ZIDAC |

INSTITUTO DOMINICANO DE AVIACION CIVIL




éQué esta pasando? Vipacs:..

Velocidad Incremento del Valor Afiadido
Sostenibilidad del Modelo de Negocio

Sociedad como Grupo de Interés Desarrollo Organizativo

Gestion del Talento
: . Mercado Global
Gobierno Corporativo

Gestion de Riesgos Sostenibilidad Disefio Organizativo

Escasez de Recursos Equilibrio Trabajo/Vida
Cadena de Valor
Procesos Clave  Organizacion que aprende

Agilidad ) o
Gestion del Cambio Eficaz
Flexibilidad Estrategia impulsora
Planificacion de Escenarios Redes Sociales

Generacion de Nuevo Valor
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“Las organizaciones excelentes logran y mantienen niveles
sobresalientes de rendimiento que satisfacen o exceden las
expectativas de todos sus grupos de interés

"We are what we repeatedly do.
Excellence, then, is not an act
but a habit."

- Aristotle
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EFQM - Premio EFQM a la
- Excelencia (1992)
Premio Malcolm 9 ?" L =;
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USA |
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Iberoamérica

Premio Iberoamericaw
(1999) -

75 Premios en el Mundo, abarcan mas de 100 paises
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De la Calidad a la Excelencia VIDAC .

+

EXCELENCIA

Involucracion Alta Direccion

INSPECCION
1
b
- Evolucion en el tiempo +
“Inspeccion final del P 7 2 :
producto conforme a Sl_st?mas y Mayor énfasis en
estandares p(ocedlmlentos para los a,sp.ectos
preestablecidos; no ew_tar la produccién de human/st'/cos y qe
busca su mejora” bienes defectuosos: compromiso social”
Generar confianza”

Orientada al

producto final

Orientada al sistema
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DE AVIACION CIviL

FUNDIBEQ y el Modelo VIDACE::

= FUNDIBEQ (Fundacion Iberoamericana para la Gestion de la Calidad). Creada en 1999.
= Mision:
« Somos una Fundacioén independiente y abierta, compuesta por empresas publicas y privadas y de la Administracion

Publica, que contribuye a mejorar la competitividad e imagen del tejido econdémico y social de la Comunidad
Iberoamericana.

*  Promovemos, desde un ambito internacional, el Movimiento Iberoamericano de difusién de la cultura de la
Excelencia en la Gestion en todas las organizaciones de Iberoamérica.

* Paraello:

v" Promovemos y gestionamos, en colaboracién con otros agentes, actuaciones para mejorar la gestion de las
organizaciones.

v" Coordinamos el Programa de Calidad y Excelencia de la Gestion, adscrito a la Cumbre Iberoamericana de
Jefes de Estado y de Gobierno, incluyendo el desarrollo del Premio Iberoamericano de la Calidad.

v Divulgamos buenas practicas de gestién de las organizaciones miembro, facilitando el acceso de las
empresas a métodos avanzados de gestion.

v" Ponemos en valor y comunicamos los logros conseguidos por empresas y organizaciones.

* Con ello, reforzamos nuestro compromiso social con la comunidad en la que actuamos y promovemos el prestigio
empresarial de Iberoamérica en el mundo.

= ElI Modelo Iberoamericano de Excelencia en la Gestion es creado por FUNDIBEQ
(Fundacion Iberoamericana para la Gestion de la Calidad) en 1999. Ese mismo afo se
publican las bases del Premio Iberoamericano de Excelencia en la Gestion.
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Conceptos Fundamentales de la Excelencia

Lograr
Resultados
Equilibrados

Asumir la
Anadir valor a
responsabilidad
los clientes/
de un futuro
ciudadanos 4
B.sostenible

Modelo Liderar con
Desarrollar . vision,
Alianzas Iberoameri inspiracion e

cano integridad

Favorecer la
creatividad y la
innovacion

Gestionar por
procesos

Alcanzar el
éxito mediante
las personas
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Conceptos Fundamentales de la Excelencia

= Fundamentados en el analisis de las caracteristicas que
reunen las organizaciones excelentes.

= QOrientados a la accion.

= Expresados como acciones propias de organizaciones
excelentes.

= Enlazan directamente con los contenidos del Modelo y
de la REDER.

=Illll
N4

'IDAC 12

INSTITUTO DOMINICANO DE AVIACION CIVIL



Conceptos Fundamentales de la Excelencia %AC

anadiendo
valor

resultados turo
sobresalientes enible

la capacidad
el talento dc? la By
rganizacioé

con
agilidad
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ViDACE:.
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Resultados
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Procesos facilitadores
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éQueé es un Modelo?

Segun el Diccionario de la Lengua:

Toda estructura logica que se utiliza para dar razon de
un conjunto de fendmenos que guardan entre si ciertas
relaciones

No es una ecuacion matematica que permiice despejar
una incognita y encontrar una SOLUCION a un
problema

F DAC 15
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¢Para qué nos sirve un Modelo? VIDACES:

DE AVIACION CivIL

El Modelo Iberoamericano de Excelencia es un instrumento practico y no
prescriptivo que permite a las organizaciones:

= Evaluar dénde se encuentran en su camino hacia la excelencia,
ayudandoles a identificar sus fortalezas clave y posibles carencias con
relacion a su Vision y Mision.

= Disponer de un unico lenguaje y modo de pensar sobre la organizacion, lo
que facilita la eficaz comunicaciéon de ideas dentro y fuera de la misma.

= Integrar las iniciativas existentes y planificadas, eliminar duplicidades e
identificar carencias.

= Disponer de una estructura basica para el sistema de gestion.

IDAC .
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¢Para queé nos sirve un Modelo?

Y si el Modelo es cuantitativo

= Cuantificar el progreso.
= Poder comparar nuestra gestion con la de otros.
= Poder dar un reconocimiento a la Excelencia.
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Desarrollo Conceptual

Es un Modelo NO es una Norma




Desarrollo Conceptual




Desarrollo Conceptual VIDAC:

VISION GLOBAL

INSTITUTO
OMINICAND
DE AVIACION CIviL

SOCIEDAD/
MERCADO

OPORTUNIDADES
ACTIVIDADES

PERSONAS (PROCESOS)

RESULTADOS

RIESGOS

Las organizaciones obtienen RESULTADOS al realizar ACTIVIDADES
las PERSONAS, tras la identificacion de OPORTUNIDADES

(PERSONAS - PROCESOS - RESULTADQS)

VIiDAC

INICANOG DE AVIACION C
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Desarrollo Conceptual

El éxito de las organizaciones depende de sus personas

» y para conseguir que algo se haga...

Debera ocurrir: 5 Criterios de Agentes Facilitadores

I ——C> L iderazgo I
|Que se sepa quéloor qué hacer | ————— Estrategia
\Quehayaguiénlohaga | ——— Personas
_—> Recursos, Alianzas

Procesos y Clientes

/
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Desarrollo Conceptual

... y para evaluar si se ha conseguido, hay que medir:

Resultados en: 4 Criterios de Resultados

_—C> CIientes/Ciudadan(D

2.Los empleados | ——> Personas
Slasociedad |~ Sociedad

Clave/Globales /




ViDACE:.

50 Puntos
Procesos facilitadore

S
PROCESOS Y

1
LIDERAZGO Y
ESTILO DE

RESULTADOS

DEARROLLO DE CLIENTES/CIU RESWLTADOS DE GLOBALES
6515;(:0" PERZONAZ 110 DADANOS PERZONAS S0 140
110

-+
RECURSOS,
PROVEEDORES

ALlaNzZAas 950

8
RESULTADOS DE
SOCEDAD 80

Innovacion y Mg

ACCIONES LOGROS

Indicadores de Resultados
Agentes Facilitadores - rendimiento ‘ Clave de la actividad y

Percepciones
6b, 7b, 8b, 9b 6a, 7a, 8a, 9a *°




Estructura Criterios Agentes

Cada uno de los criterios se estructura en 4 6 5 subcriterios

EJEMPLOS
Criterio 4
Criterio 2 Recursos,
Estrategia Proveedores
y Alianzas

2a 2b 2¢C 2d 4a | | 4b 4c | | 4d || 4de

Elementos a considerar Elementos a considerar

T

VIDAC 2
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Estructura Criterios Resultados

= INSTITUTO
ID A‘ DOMINICAND
DE AVIACION CIVIL

Nota: los Resultados Clave relativos a Clientes, Personas y Sociedad se abordan en los Criterios 6, 7 y 8.

VIDAC

Criterios

6
Resultados
de
Clientes/
Ciudadanos

6a
(75%)
Percepciones

7
Resultados
de
Personas

7a
(75%)
Percepciones

8
Resultados
de
Sociedad

8a
(25%)
Percepciones

9
Resultados
Globales

9a
(60%)
Resultados
Clave de la
actividad

Subcriterios

6b
(25%)
Indicadores
de
Rendimiento

7b
(25%)
Indicadores
de
Rendimiento

8b
(75%)
Indicadores
de
Rendimiento

9b (40%)
Indicadores
Clave de
Rendimiento
de la actividad

25



Ejemplo de Subcriterio de Agentes ViDACES

DE AVIACION CivIL

1 a. Los lideres desarrollan y establece la Misiéon, Vision y Valores de la
Organizacion.

Esto puede incluir:
= Establecer la mision, vision, y estrategia de la organizacion, asegurando su
adecuado despliegue y comunicacion.

= Promover los valores de la organizacion y ser modelo de integridad,
responsabilidad social y comportamiento ético, tanto dentro como fuera de
la organizacion.

= Estimular el comportamiento ético de los colaboradores de la organizacion.

= Ser activos e implicarse personalmente en actividades de mejora,
estimulando y alentando la innovaciéon y la creatividad dentro de la
organizacion.

= Desarrollar una cultura de liderazgo compartido.

= Ser accesibles, prestando oidos al personal de la organizacion y dando
respuestas.

IDAC }
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Ejemplo de Subcriterio de Resultados ViDaCE:

DE AVIACION CIviL

6 a. Medidas de Percepcion.

Se trata de medidas de las percepciones de los clientes/ciudadanos (obtenidas, por
ejemplo, a través de encuestas entre los clientes/ciudadanos/usuarios, grupos de
convergencia, calificaciones de los vendedores, elogios, quejas, etc.) Vv,
dependiendo de los fines de la organizacion.

Dependiendo de los fines de la organizacién, las medidas pueden incluir las relativas a:

= Imagen global: reputacion e imagen de empresa; Accesibilidad;
Comunicacion; Flexibilidad; Comportamiento proactivo;

= Productos y servicios: Calidad; Valor; Fiabilidad; Innovacion de diseno;
Servicio y plazo de entrega; Capacidad de respuesta; Perfil medioambiental;
Tratamiento de las quejas/sugerencias/reclamaciones; Tiempo de
respuesta.

IDAC 27
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éQuée es evaluar?

Analizar una organizacion y proporcionar un

informe con valor anadido que resulta de su

A1
(11
NEEEE

vision de la misma
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El reto de la evaluacion Vibacs:

DE AVIACION CivIL

La
organizacion

El proceso de

Modelo evaluacion
Iberoamericano
de Excelencia

. . (Logica de la excelencia)
(Marco estratégico) Aplicar juntos (Sistema de evaluacion)

REDER

29



Logica REDER de evaluacion continua

Planificar y Desarrollar
ENFOQUES

RESULTADOS DESPLEGAR
Requeridos Enfoques

fomss

EVALUAR, REVISAR Y PERFECCIONAR
Enfoques y Despliegue

INSTITUTO DOMINICANO DE AVIACION CIVIL

= INSTITUTO
ID A‘ DOMINICAND
DE AVIACION CIVIL

1 . Resultados.

= Comienza con mision/vision
y metas claras.

= Resultados requeridos.

= Estrategia, Planes y
objetivos.

2 . Enfoques (como llegamos).

3 . Desplegar los enfoques
(donde y con qué método).

4. Evaluar, Revisar y

perfeccionar.
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REDER Agentes. Elementos y Atributos VIDACE:

DOMINICANO
DE AVIACION CivIL

O Relevancia y Utilidad
= Ambito y Relevancia

" |ntegridad O Soélidamente Fundamentado
= Vision de futuro / O Integrado

O Rendimiento
Tendencias Planificar y Desarrollar

Objetivos ENFOQUES
Comparaciones

Causas/Confianza

RESULTADOS DESPLEGAR

Requeridos Enfoques

O Aplicado
] Sistematico
EVALUAR, REVISAR Y PERFECCIONAR

Enfoques y Despliegue

0 Medicion
O Aprendizaje (-/
d Mejora e Innovacion

31




Como analizar los Agentes Facilitadores

BUSCAR EVIDENCIAS DE:

Enfoques fundamentados e integrados.

Despliegue estructurado en las areas mas relevantes de Ia
organizacion.

Medidas de la eficacia.

Actividades para el aprendizaje y creatividad.

Mejoras e innovaciones aplicadas, como consecuencia del
aprendizaje y la creatividad, y sus efectos en los resultados.

Donde existen evidencias de lo anterior, estamos ante Puntos fuertes.
Donde no existen evidencias, estamos ante Areas de mejora.

FIDAC .
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Como analizar Resultados (I)

BUSCAR EVIDENCIAS DE

= Ambito y Relevancia: Se ha identificado un conjunto coherente de
resultados de los grupos de interés relevantes —incluidos sus
resultados clave- que demuestran el rendimiento de la organizacion.

= Integridad: Los resultados son oportunos, fiables y precisos.

= Segmentacion: Los resultados se han segmentado de forma adecuada.

Donde existen evidencias de lo anterior, estamos ante Puntos fuertes.
Donde no existen evidencias, estamos ante Areas de mejora.

A1
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Como analizar Resultados (II) Vibacs:

DE AVIACION CivIL

BUSCAR EVIDENCIAS DE

= Tendencias: son positivas y/o el rendimiento es bueno y sostenido en al
menos 3 anos.

= Objetivos: establecidos para los Resultados Clave, adecuados y se
alcanzan.

= Comparaciones: de los Resultados Clave, adecuadas y favorables.

= Confianza: se comprende la relacion entre los Resultados alcanzados y
sus Agentes y hay confianza en que el rendimiento siga siendo positivo en
el futuro.

Donde existen evidencias de lo anterior, estamos ante
Puntos fuertes.

Donde no existen evidencias, estamos ante Areas de mejora.

DAC. :

INSTITUTO DOMINICANO DE AVIACION CIVIL



Matriz REDER: evaluar Agentes Facilitadores

VoA

INSTITUTO
DOMINICANO

HOJA “REDER” Matriz 1 - PROCESOS FACILITADORES
MADUREZ
ELEMENTOS | o o TUACIONES 0% - 20% 21% - 40% 41% - 60% 61% - 80% 81% - 100%
-Sdl.)ll'(::::&eosbienddwidosy Enfoque con algunas evidencias | Los sistemas y procesos Los sistemas y Los sistemas y procesos Todos los sistemas, procesos
5 desamollados de sistemas, procesos y pmepdesmeon principales y de pmdesylamayomdelos ymébdospci\dpales.y_de
= - de forma estructurada métodos con conceptos de * alguna evidencia de apoyo incluyen: de apoyo: apoyo, durante los 5 itimos
Eg - se centra en aspectos relevantes prevencion * interrelacion con . bvmalmared afios: .
s - se basa en las necesidades y los * indicadores de proceso otros procesos integrada de sistemas o forman una red integrada
<8 resuitados de los grupos de interés e generalmente basadosen | * los principios y valoresde | = son congruentes con los de sistemas
"-"i las mejores practicas calidad y excelencia principios y valores de * son congruentes con los
Ea Integrado: , m-nemeemulmlas calidad y excelencia. principios y valores de
< - apoya la politica y la estrategia jores practicas * exsten evidencias de calidad y excelencia
o - se relaciona con otros planteamientos emulacion de mejores * presentan comparacion
practicas al menos en los 3 referencial y algunos son
ultimos afios de referencia mundial
0[5 ]|10]|]15]20| 25|30 35 [ 40 45]X|55|60 65 | 70 | 75 | 80 | 85 [ 90 [ 95 | 100
w -Apggsewasielplameamientohasido Sin ewdencia o anecddtica I aproximadamente | Implantado aproximadamente h\plmadoymmdmm Implantado en todas las areas
8 implantado en reas relevantes en % areasrelevantes | en’:delasdreasrelevantes | enYde las dreas relevantes | relevantes
w =
a Sistematico: X
ﬁ - de forma estructurada
0[s5[10]15]20 25|X|35|4o 45 | 50 [ 55 (60 | 65 | 70 | 75 | 80 | 85 | 90 | 95 | 100

Medicion: - _

- medidas periddicas y estructuradas * Aplicacion en inicio para los I.aaimaony de: Los sistemas y procesos se Los sistemas y procesos: Todaslaséveasypmweos
de como el planteamiento, la sistemas 0 procesos * unenfogue desarrollan: * estan mtegrados en una prncipales y de
implantacion e integracion y los disefiados, relacionados con | « ndlcadoveedepmy o demanerainterrelacionada | red de sistemas durante los Gitimos

> resultados van evolucionando el subcriterio * evidenciasdeccosde | * aplican los principios y * operan conforme a los . mmmm
52 Aprendizaje:  Existen evidencias de adecuacion y control en valores de calidad total principios y valores de red de sistemas
58 - como el aprendizaje se utiliza para evaluacion y mejora en areas 0 procesos « con ciclos de mejora calidad total * operan conforme los
<2 identificar y compartir las mejores algunas areas principales relacionados * entodas las dreas o * cuentan con cidos de principios y valores de
3@ practicas y las oportunidades de con el subcriterio procesos principales y en mejora completos calidad total

<§ i * estan generalmente algunos de apoyo * realizan comparacion * cuentan con cidos de
n Mejora e innovacion: basadosenlas mejores | generalmente emulan las referencial mejora completos

- andlisis y uso de la informacion practicas mejores practicas * entodas las areas o * realzan comparacion
obtenida del aprendizaje para procesos principales referencial con lideres
identificar, priorizar, planificar e * claras evidencias durante mundiales en practicas o
implantar las mejoras los 3 dltimos afios procesos

0|5]10]15]20 XI30[35]40 45 | 50 [ 55 [ 60 | 65 | 70 | 75 | 80 | 85 [ 90 | 95 | 100
I PUNTUACION GLOBAL

|0|5|10|15|20|25|30|X|40|45|50|55|60|65]70|75|80|85|90|95|100|
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Matriz REDER para evaluar Resultados

VoA

INSTITUTO
DOMINICANO
DE AVIACION CIviL

HOJA “REDER” Matriz 2 - RESULTADOS
NTUACIONES
ELEMENTOS ATRIBUTOS 0% - 20% 21% - 40% 41% - 60% 61% - 80% 81% - 100%
Tendencias: Informacion cuantitativa y Informacion cuantitativa y En las mediciones principales las mediciones principales | En las mediciones principales
- positivas mdmwapoeosguﬁcam cualtativa para evaluar y algunas secundanas existen, | y secundanas se presentan, y secundanas se presentan,
- que apoyan un buen desempefio * algunos comportamientos resultados de mediciones durante al menos 3 afios - durante al menos los 5 Glimes | durante los dltmos 5 afios:
- que se puedan mantener en un futuro estables , existiendo durante | e tendencias postivas con | afios: * niveles de referencia
- relevantes al menos los 2 iimos aios. niveles sostenidos en el * niveles superiores ala mundial y tendencias
Objetivos: B enserehmc*mn tiempo competencia positivas sostenidas
» - Exigencia creciente eleanzyla * clara y evidente relacion * tendencias positivas * clara relacion causal con la
lo] - apoya la politica y la estrategia causal con la mejora generalizadas y sostenidas mejora continua
9 Comparaciones: . mvglgsyﬁendemas continua * clara relacion causal conla | »  los indicadores muestran
: - con organizaciones extemnas y/o me“bs . ml‘lwes_ mm wmm
5 aquellas reconocidas como las indicadores. desempefios * lamayoria de los * evidencias de emulacion
7} mejores del mercado en sus * se realzan acciones de . indicadores muestran con practicas reconocidas
= Teaos e Sy s_— atica de desempefios equilibrados internacionalmente
* niveles ncpentes de COMPAraciones con * evdencias de emulacion
Causas: COMPAraciones con terceros con practicas reconocidas
- los resultados estan causados por el ot
planteamiento aplicado y sobre esta X
base esta se pueden mantener en el
futuro.
0|5|10|15|20 25|30|35|4x45|50|55|60 65|70|75|80 85]90'95]100
o R La evidencia de resultados es Eusten claras evidencias Existen evidencias para todos | Existen evidencias para todos | Existen ewdencias para todos
z R kel vcd ey puniual posiivas en los y | los procesos principales yla | los procesos pricipales los de | los procesos prncipales y de
gs - con visién de futuro resultados pn mayoria de los de apoyo apoyo, al menos durante bos 3 | apoyo, durante los Gitimos 5
w ulimos afios anos
[ 4
0] 5]|]10|15]20 (| 25 | 30 x 40 | 45 | 50 | 55 | 60 | 65 | 70 | 75 [ 80 [ 85| 90 [ 95 | 100
PUNTUACION GLOBAL 0|5 1015/ 20] 253035 ] &K|as| 50|55 60| 65|70 75|80 [85]90]05]100

INSTITUTO DOMINICANO DE AVIACION CIVIL
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Proceso de evaluacion geneérico

T INSTITUTO
D A DOMINICANO
DE AVIACION CIVIL

Composicién del
Equipo Evaluador

El Equipo
Evaluador
Los El Equi ; alcanza un El Equipo
quipo El Equipo El Equi
quipo ol E
evaluadores Evaluador Evaluador Evaluador consenso final: valuador
establecen - establece un - planifica la - realiza Ia - Temas Clave, - prep,araly
una primera primer visita a la . Puntos fuertes envia e
ision de la — visita ) ’ Informe
vision @e consenso organizacion Areas de .
organizacion i Evaluacién
mejoray
puntuacion

La Organizacién
preparala
documentacion
para la evaluacién
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Situacion actual

Relatorio Informe inicial Preparacion de la visita

remio Iberoamericano de la Calidad
xcelencia en la Gestion 2018

IDAC 38
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= La evaluacion se realiza por un equipo de evaluadores, cuyo
numero varia en funcion del nivel y las caracteristicas de la
organizacion evaluada.

= Se trata de combinar conocimientos y especializaciones con
responsabilidades en el equipo.

= Uno de los evaluadores actua como Evaluador Lider.
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<Qué van a hacer?

= Base de trabajo: Relatorio e informe del mismo.
= Visita de evaluacion:
* Instalaciones.
» Entrevistas:
v Directivos.
v'Empleados aleatorios.
v'Focus Groups.

= Informe Final: Puntos Fuertes, Areas de Mejora y Puntuacién
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__ Mandos intermedios

\ Operativos/técnicos
Resultados Aprendizaje

COMUNICACION, DESPLIEGUE, GESTION

OONY>»OIMO —T1
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¢Como prepararnos?

= Sies posible, leer el Relatorio.

= Tener documentacion y sistemas de informacion de apoyo
disponibles.

= Salas, instalaciones, mesas... ordenadas y limpias.
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M iPreparacion!

vl Evaluacion vs. Auditoria.
v Actitud profesional, franca, colaboradora y positiva.

vl Decir la verdad: nunca mentir.

vl Pensar un momento la respuesta, antes de expresarila.

vl Razonar el porqué: Si no se tiene una respuesta o informacion.
v Hay mas companeros. No monopolizar o ser protagonista.

I Ayudar a los evaluadores a cumplir con la agenda de la visita.
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Informe Final. Objetivos VIDACE:;

= Comunicar a la organizacion las conclusiones de la evaluacion de
manera clara y bien estructurada

= Animar a la organizacion a seguir mejorando.

= Aportar informacion de valor que identifique aquéllos aspectos
positivos en los que la organizacion debe apoyarse y aquellos que
es necesario mejorar.

= Proporcionar una puntuacion que sirva de referencia util para facilitar
la comparacion con otras organizaciones y el aprendizaje de las
mismas.

= Aportar contenido para el Jurado del Premio.

TDAC .
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No nos olvidemos...

EL MODELO IBEROAMERICANO
ES
SENTIDO COMUN




... ho vertical ...

7 DA ?(5%3«3{?33 cwviL

Planes ; Procesos : Procesos
* Pniorzacon de Grupo s de Interes : +55 (anco eses) f- leona de Jue gos:
«Segmentacionde G { +6 Sigma/LEAN i Dilema del Prisonero
« Estudios de mercado : « Indicadore s operativos (eficacia/ g- EVA: ValbrAnadido Econémico
« Estudios de clenes t  eficiencia / ad aptb iidad) t* Momen s de la Verdad -
« Estudios de Imagen y Reputacidn ;| +Poka Yoke / Taguchi : Parasunaman
+ Andlisis de voce s — Modelo Kano | «Diagrama de Pescado (Bhilawa) |+ Médo ServOQUAL
*5 Por qués/ 5Para Qués : « Diagrama de Pareto §° Curval ogigtica
« Andlisis DAFO i *Graicode Control/ Histogramas |+ KPI: Ratios Financie os
« Proceso Desarrol o Estratégico : « Contol Estad istico de Proceso §° Procesos CRM
*Diagrama de Anidades i (SPC) i (Cu sbmer Relationship
+ Priorizacién de Factores deExito | +Mapa de procesos i Management)
*Definicio nde Objetvos (SMART) ! +Ficha de proceso !
«QFD  +Flujograma (actividades, : Personas
D Hoshin-Kanri ! informacion, relaciones, ... e 2 :
-Ale::s%:Emenuios E * Propee riode Proceso ; E. ?;:;;:::eﬂa
« Andlisis de Sensbilidad i +Inke gracion de estindares i« Cadena de Molivacién
* Planes de Negocio : + Cuadros de Mando '+ Perfles DISC
» Andlisis Coste-Benefcio i *Gestonde Cuellos de Boella i« Parfiles MBTI
* KPI (Key Performance indicators) : * KPEL Gesion de Cuenta : (Myers-Briggs Type Iwentory)
« Gestion de Riesgos (AMFE) t *KPL Grado de mplantaddn (D) !, po rfiles Belbin
* Planes Preventivos/Contingencia ; « KPL Estado de mad urez del e Ewaluscitn dal De s mpefio
*Cultwrade Gasb / Coste /Valor | mapa de procesos '« Fee dback 360
« Indica dor DAF O Vectorial i *Modelos de Gest#on(EFQ i
+Cuadro de Mando ntegral (BSC) | Malcoim N&'ga.D;nm':....) | D T e

i +Ciclo PDCA / REDER E

+ Gestion de Recursos
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... Si no horizontal e interrelacionado

% Feedback 3602
% Técnicas de
Liderazgo

personas

¥ Modelo de
Liderazgo

%t Mgmt. Learning

¥ Inteligencia
Emocional

% e-Learning

% Sist. G2 Desempefio
% Sist. Reconocimiento
% Portal de empleados
% Empresa Saludable

% 1SO 10667

% Autoevaluacion

% Sellos de Excelencia
% Vision Design....

% Canvas Model

% G2del Conocimiento

% Supply Chain Mgmt.

% PRL

% OSHAS

% 1SO ISO 27001

% 50001

% ISO 22320 Emergencias

% [SO 223001 Continuidad del
negocio

% UNE 93200 Servicios

de Clientes/
Ciudadanos

¥ 6Sigma

¥ Gestioén por
procesos

% ABC

¥ MEDIC

¥ Gestion del
Valor + KVP?

¥ Reingenieria

£5S

¥ Lean Management

¥ TPM

% 1SO 9001

% UNE 175001

de Personas

INSTITUTO
I I ’A ‘ DOMINICANO
DE AVIACION CIVIL

Resultados
Globales



é¢Donde estais vosotros?

REACTIVA

NICIO D

Actividad

45 600

Administracion de Procesos
(caracteristicas de procesos:
preventivas

Estandares ISO 9001 &
14000 & TS 16949

' . d‘ -l ag ' * é‘ -y ag
Acclones Acclones

Correctivas  Preventivas

Cumplimiento
expectativas

(intelig. y efectiv.)

Asegura. Calidad =
satisfaccion
del Cliente

Ciclos de Aprendizaje de
Primer Orden (Adaptativo)

Mejora Continua

Segundo orden (Generativ

T INSTITUTO
ID ‘ DOMINICAND
DE AVIACION CIVIL

PROACTIVA

COMPETITIVO LASE MUNDIAL

Administracion por Sistemas y Valores

(Cjugrarbmgf}) de Sistemas:
Interaccion & Sinergia Estratégica

Modelos de Excelencia en la Gestion,

Nacionales e Internacionales

e Innovacion

Ciclos de Aprendizaje de
Innovador)




VibaCE::.

“El camino hacia la
Excelencia”

UN VIAJE SIN DESTINO

FINAL...




:GRACIAS!


http://www.facebook.com/profile.php?id=100011392689096
http://www.facebook.com/profile.php?id=100011392689096

