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AvalAvalúúoo
QuQuéé eses avalavalúúoo::
–– Es la Es la medicimedicióónn contcontíínuanua atadaatada al al procesoproceso

de de mejoramientomejoramiento, , enfocadoenfocado en los en los 
resultadosresultados a largo a largo plazoplazo. Es un . Es un procesoproceso
de de mejoramientomejoramiento continuo continuo dondedonde los los 
resultadosresultados influencianinfluencian la la planificaciplanificacióónn y la y la 
utilizaciutilizacióónn de de recursosrecursos

–– AyudaAyuda a a identificaridentificar esasesas ááreasreas o o funcionesfunciones
en las en las cualescuales estamosestamos ejecutandoejecutando porpor
debajodebajo de de nuestrasnuestras expectativasexpectativas
((oportunidadoportunidad), de ), de estaesta forma forma 
concentramosconcentramos nuestrosnuestros esfuerzosesfuerzos dondedonde
realmenterealmente se se requiererequiere





MMéétricastricas
IndicadoresIndicadores de la de la efectividadefectividad de de 
nuestrasnuestras estrategias/testrategias/táácticascticas para para 
lograrlograr nuestrosnuestros objetivosobjetivos.  .  NuestrosNuestros
objetivosobjetivos deben deben enfocarseenfocarse en en nuestrosnuestros
clientesclientes internosinternos y y externosexternos
ProveenProveen informaciinformacióónn valiosavaliosa que que nosnos
seseññalaala las las ááreasreas de de oportunidadoportunidad para para 
mejorarmejorar nuestrosnuestros procesosprocesos
Deben ser Deben ser objetivosobjetivos y y confiablesconfiables
PrPráácticascticas yaya existentesexistentes puedenpueden
considerarseconsiderarse mméétricastricas, solo , solo 
necesitamosnecesitamos documentarlasdocumentarlas



MMéétricastricas ((EjemplosEjemplos))

SatisfacciSatisfaccióónn del del clientecliente
SatisfacciSatisfaccióónn del personaldel personal
% % cumplimientocumplimiento con con requisitosrequisitos
TiempoTiempo en en completarcompletar servicioservicio
EfectividadEfectividad de de comunicacicomunicacióónn entreentre el el 
personal de la personal de la unidadunidad
EfectividadEfectividad de de comunicacicomunicacióónn con con 
otrasotras unidadesunidades



HerramientasHerramientas

SatisfacciSatisfaccióónn del del clientecliente
–– EncuestasEncuestas
–– UtilizaciUtilizacióónn de los de los serviciosservicios
–– ComentariosComentarios y y RecomendacionesRecomendaciones de los de los 

clientesclientes

SatisfacciSatisfaccióónn del personaldel personal
–– EncuestasEncuestas
–– SugerenciasSugerencias



Plan Plan EstratEstratéégicogico

1.1. EstructuraEstructura
organizacionalorganizacional
definidadefinida
identificandoidentificando
claramenteclaramente roles y roles y 
responsabilidadesresponsabilidades

2.2. MantenerMantener canales canales 
de de comunicacioncomunicacion
abiertoabierto a a todostodos los los 
nivelesniveles

DesarrollarDesarrollar un un 
ambienteambiente
organizacionalorganizacional que que 
fomentefomente la la 
comunicacicomunicacióónn y la y la 
culturacultura de de excelenciaexcelencia

EstrategiasEstrategiasRecursosRecursos HumanosHumanos



Plan Plan EstratEstratéégicogico

1.1. EstructuraEstructura
organizacionalorganizacional
definidadefinida
identificandoidentificando
claramenteclaramente roles roles 
y y 
responsabilidadesresponsabilidades

2.2. MantenerMantener canales canales 
de de comunicacicomunicacióónn
abiertosabiertos a a todostodos
los los nivelesniveles

EstrategiasEstrategias

1.1   1.1   DefinirDefinir y y documentardocumentar claramenteclaramente
la la estructuraestructura organizacionalorganizacional

1.2   1.2   DefinirDefinir y y documentardocumentar y y 
comunicarcomunicar roles y roles y 
responsabilidadesresponsabilidades

2.1   2.1   CreaciCreacióónn de un grupo de de un grupo de trabajotrabajo
con con representacirepresentacióónn de de todostodos los los 
sectoressectores que que presentenpresenten
alternativasalternativas para para unauna sanasana
convivenciaconvivencia y y recojanrecojan las las 
opinionesopiniones y y sugerenciassugerencias de los de los 
empleadosempleados

2.2   2.2   EstablecerEstablecer itinerarioitinerario de de 
reunionesreuniones y y actividadesactividades para que para que 
los los empleadosempleados comuniquencomuniquen sussus
inquietudes y inquietudes y sugerenciassugerencias

TTáácticascticas o o ActividadesActividades

DesarrollarDesarrollar un un 
ambienteambiente
organizacionalorganizacional que que 
fomentefomente la la 
comunicacicomunicacióónn y la y la 
culturacultura de de excelenciaexcelencia

RecursosRecursos HumanosHumanos



Plan Plan EstratEstratéégicogico

1.1   1.1   DefinirDefinir y y documentardocumentar
claramenteclaramente la la estructuraestructura
organizacionalorganizacional

1.2   1.2   DefinirDefinir y y documentardocumentar y y 
comunicarcomunicar roles y roles y 
responsabilidadesresponsabilidades

2.1   2.1   CreacionCreacion de un grupo de de un grupo de 
trabajotrabajo con con 
representacionrepresentacion de de todostodos
los los sectoressectores que que 
presentenpresenten alternativasalternativas
para para unauna sanasana
convivenciaconvivencia

2.2   2.2   EstablecerEstablecer itinerarioitinerario de de 
reunionesreuniones y y actividadesactividades
para que los para que los empleadosempleados
comuniquencomuniquen sussus
inquietudes y inquietudes y 
sugerenciassugerencias

TTáácticascticas o o ActividadesActividades

1.1.1   1.1.1   DiagramaDiagrama organizacionalorganizacional
actualizadoactualizado

1.1.2   1.1.2   ConocimientoConocimiento del personal de lo del personal de lo 
que que conllevaconlleva susu puestopuesto

2.1.1   No. de 2.1.1   No. de reunionesreuniones y y actividadesactividades
con el personalcon el personal

2.1.2   2.1.2   ParticipaciParticipacióónn del personal en las del personal en las 
actividadesactividades

2.1.3   No. de 2.1.3   No. de sugerenciassugerencias de los de los 
empleadosempleados implantadasimplantadas vs. vs. sugeridassugeridas

2.1.4   2.1.4   SatisfacciSatisfaccióónn del personaldel personal

MMéétricastricas e e indicadoresindicadores de de ééxitoxito



Plan de Plan de AvalAvalúúoo



Plan de Plan de avalavalúúoo

Un Un compromisocompromiso con el plan de con el plan de avalavalúúoo
implicaimplica un un compromisocompromiso prpráácticoctico de de 
asegurarasegurar que el que el mismomismo se se utilizautiliza para para 
mejorarmejorar continuamentecontinuamente procesosprocesos y y 
serviciosservicios..

Es un Es un compromisocompromiso con con nuestrosnuestros
clientesclientes internosinternos y y externosexternos



Plan de Plan de AvalAvalúúoo

Es un Es un compromisocompromiso individual y individual y 
grupalgrupal con la con la 

EXCELENCIAEXCELENCIA



CaracterCaracteríísticassticas del Plan de del Plan de AvalAvalúúoo

CCííclicoclico: : ProcesoProceso dindináámicomico que que ameritaamerita revisirevisióónn
al menos al menos unauna vezvez al al aaññoo

ContContíínuonuo: Se : Se repiterepite periodicamenteperiodicamente y se y se vigilavigila
el el progresoprogreso. . AlgunosAlgunos de de sussus componentescomponentes
requierenrequieren monitoreomonitoreo continuocontinuo

DescentralizadoDescentralizado: : 
–– Cada Cada unidadunidad definirdefiniráá sussus estrategiasestrategias, , objetivosobjetivos

y y mméétricastricas, , analizaranalizaráá sussus resultadosresultados e e 
implementarimplementaráá los los cambioscambios necesariosnecesarios



Plan de Plan de AvalAvalúúoo

AnualmenteAnualmente

AnualmenteAnualmente

AnualmenteAnualmente

AnualmenteAnualmente

Director de Director de 
áárearea

CoordinadorCoordinador

FechaFecha revision revision 
documentosdocumentos
organizacionalesorganizacionales

EncuestasEncuestas a a 
empleadosempleados

RegistroRegistro de de 
reunionesreuniones

RegistroRegistro de de 
sugerenciassugerencias
sometidassometidas e e 
implantadasimplantadas

DesarrollarDesarrollar un un 
ambienteambiente
organizacionalorganizacional que que 
fomentefomente la la 
comunicacicomunicacióónn y la y la 
culturacultura de de excelenciaexcelencia

CalendarioCalendarioResponsableResponsableHerramientasHerramientas de de 
AvalAvalúúoo

ObjetivoObjetivo



Plan de Plan de AvalAvalúúoo

SatisfacciSatisfaccióónn
del personaldel personal

MMéétricastricas

AnualmenteAnualmente, a , a 
todostodos los los 
empleadosempleados

ContinuamenteContinuamente,  ,  
calcularcalcular % % 
anualmenteanualmente

CoordinadorCoordinador
plan de plan de 
avalavalúúoo

SecretariaSecretaria/ / 
CoordinadorCoordinador

CuestionarioCuestionario
sobresobre
satisfaccionsatisfaccion
del personal del personal 
con el con el 
ambienteambiente de de 
trabajotrabajo y y sussus
responsabiliresponsabili--
dadesdades

MantenerMantener un un 
registroregistro de de 
sugerenciassugerencias
de de 
empleadosempleados, , 
sometidassometidas en en 
reunionesreuniones o o 
mediantemediante
documentodocumento
escritoescrito

CuestionarioCuestionario
de de climaclima
organizacioorganizacio--
nalnal

RegistroRegistro de de 
sugerenciassugerencias
sometidassometidas
vs. vs. 
implantadasimplantadas

CalendarioCalendarioResponsableResponsableUtilizaciUtilizacióónnHerramientaHerramienta
de de AvalAvalúúoo



CaracterCaracteríísticassticas de un de un buenbuen plan de plan de 
avalavalúúoo

ExistenExisten objetivosobjetivos y y metasmetas clarasclaras y y mediblesmedibles, , 
relacionadosrelacionados a la a la misimisióónn institucionalinstitucional
ExistenExisten estrategiasestrategias clarasclaras para para alcanzaralcanzar esasesas
metasmetas y y objetivosobjetivos
Las Las herramientasherramientas de de avalavalúúoo deben ser deben ser vváálidaslidas y y 
apropiadasapropiadas
–– DebeDebe existirexistir unauna relacirelacióónn claraclara entreentre el el objetivoobjetivo y la y la 

herramientaherramienta de de avalavalúúoo que que intentaintenta medirmedir el el mismomismo
–– Al Al disediseññarar la la herramientaherramienta eses necesarionecesario pensarpensar

cuidadosamentecuidadosamente en el tipo de informacion que se en el tipo de informacion que se 
deseadesea obtenerobtener

Los Los resultadosresultados del del avalavalúúoo se se utilizanutilizan
apropiadamenteapropiadamente
DebeDebe ser ser sencillosencillo y y ffáácilcil de de entenderentender



2.1.1  2.1.1  TenerTener
representacionrepresentacion
estudiantilestudiantil en en loslos forosforos
pertinentespertinentes
2.1.2   2.1.2   AdiestramientoAdiestramiento a a 
loslos empleadosempleados
2.1.3   2.1.3   RecogerRecoger sentirsentir de de 
loslos estudiantesestudiantes y exy ex--
alumnosalumnos con con relacionrelacion a a 
loslos serviciosservicios prestadosprestados
2.1.4  2.1.4  MantenerMantener lazoslazos de de 
comunicacioncomunicacion efectivaefectiva
con con egresadosegresados

2.2.1  2.2.1  PromoverPromover
cambioscambios en en loslos procesosprocesos
queque permitanpermitan la la 
agilizacionagilizacion de de loslos
mismosmismos

2.1 2.1 TomarTomar en en cuentacuenta el el 
bienestarbienestar del del estudianteestudiante
en en cualquiercualquier decision y decision y 
accionaccion tomadatomada
2.2  2.2  AgilizarAgilizar serviciosservicios
prestadosprestados a a loslos
estudiantesestudiantes

PromoverPromover la la calidadcalidad en en 
loslos serviciosservicios y la y la 
excelenciaexcelencia en en laslas
condicionescondiciones de de vidavida
estudiantilestudiantil

TacticasTacticasEstrategiasEstrategias2. 2. EstudiantesEstudiantes
y exy ex--alumnosalumnos



2.1.1  2.1.1  TenerTener representacionrepresentacion
estudiantilestudiantil en en loslos forosforos pertinentespertinentes
2.1.2   2.1.2   AdiestramientoAdiestramiento a a loslos
empleadosempleados
2.1.3   2.1.3   RecogerRecoger sentirsentir de de loslos
estudiantesestudiantes y exy ex--alumnosalumnos con con 
relacionrelacion a a loslos serviciosservicios prestadosprestados
2.1.4  2.1.4  MantenerMantener lazoslazos de de 
comunicacioncomunicacion efectivaefectiva con con egresadosegresados

2.2.1  2.2.1  PromoverPromover cambioscambios en en loslos
procesosprocesos queque permitanpermitan la la agilizacionagilizacion
de de loslos mismosmismos

TTáácticascticas

2.1.1.1  %2.1.1.1  %reunionesreuniones con con 
representacionrepresentacion estudiantilestudiantil
2.1.1.2  #2.1.1.2  #empleadosempleados adiestradosadiestrados en en 
servicioservicio

2.1.3.1  2.1.3.1  SatisfaccionSatisfaccion del del estudianteestudiante
con con serviciosservicios recibidosrecibidos
2.1.3.2  #2.1.3.2  #RecomendacionesRecomendaciones de de 
estudiantesestudiantes consideradasconsideradas

2.2.1.1  # 2.2.1.1  # ProyectosProyectos de de mejoramejora
implantadosimplantados
2.2.1.2  2.2.1.2  TiempoTiempo parapara proveerproveer el el 
servicioservicio requeridorequerido

MMéétricastricas



Plan de Plan de AvalAvalúúoo
CalendarioCalendarioResponsableResponsableHerramientasHerramientas de de 

AvalAvalúúoo
ObjetivoObjetivo



Plan de Plan de AvalAvalúúoo

MMéétricastricas CalendarioCalendarioResponsableResponsableUtilizaciUtilizacióónnHerramientaHerramienta
de de AvalAvalúúoo



Plan Estrategico
TTáácticascticas o o ActividadesActividades MetricasMetricasEstrategiasEstrategiasObjetivosObjetivos
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