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ORDEN DEL DÍA
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16.00 Bienvenida: Rosa María Sanz, Directora General de Recursos de Gas
Natural Fenosa y Alberto Durán, Presidente del Club Excelencia en
Gestión

16.10 Informe del Presidente
16.20 Aprobación, si procede, de los resultados del plan operativo 2017,

recogidos en el Informe de Gestión 2017, y de las cuentas auditadas del
ejercicio 2017

16.30 Aprobación, si procede, de las prioridades estratégicas 2018 y del
presupuesto 2018

17.00 Diálogo con los asistentes
17.15 Lectura y aprobación de los contenidos del acta de la reunión
17.20 Miguel Artiach, Responsable de Experiencia Cliente en ALSA: “Nuestras

decisiones cuentan al cliente la historia de quienes somos”
17.40 Cristina López Cabañas, Responsable del Departamento de Customer

eXperience en GAS NATURAL FENOSA: “La experiencia de cliente” 
18.00 Momento solidario con Músicos por la salud. Despedida y cóctel
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2017 
INFORME DE GESTIÓN
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Plan Estratégico 2017 2020
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Plan Estratégico 2017 -2020

Este documento ha sido descargado de la web del Club Excelencia en Gestión: www.clubexcelencia.org



 

Plan Estratégico 2017 - 2020
1T 2T 3T 4T 1T 2T 3T 4T 1T 2T 3T 4T 1T 2T 3T 4T

1. 
1.1. Desarrollo Nuevos Socios MEDIA P P P P P P P P P P P P P P P P
1.2. Nuevo Modelo Financiación BAJA P P P P P P P P P P P P
1.3. Propuesta de valor dirigida a la mediana empresa BAJA P P
1.4. Amigos de la Excelencia MEDIA P P
1.5 Internacionalización BAJA P P P P P P P P
2.
2.1. Posicionamiento y notoriedad pública MEDIA P P P P P P P P P P P P P P P P
2.2. Impulso de la presencia pública MEDIA P P P P P P P P P P P P P P
2.3. Conocimiento del Modelo y del CEG BAJA P P P P P P P P P P P P P
2.4. Responsabilidad social del CEG BAJA P P P P P P P P P P P P
2.5. Refuerzo de la estrategia de comunicación del CEG MEDIA P P P P P P P P P P P P P P P
3.
3.1. Desayunos en la Cumbre MEDIA P P P P P P
3.2. Management Talks MEDIA P P P P P P P P P P P P P P P P
3.3. Talleres de experiencias prácticas/Foros temáticos MEDIA P P P P P P P P P P P P P P
3.4 Ampliación de los foros sectoriales MEDIA P P P P P P P P P P P P
4.
4.1. Premio Nacional a la Excelencia ALTA P P P P P
4.2. Programa de mejora de los servicios del CEG asociados al Sello MEDIA P P P P P P P P
4.3. Nuevos Modelos de Excelencia BAJA P P P P P P P P P P P P P
4.4. Análisis de la convergencia con otros modelo de gestión BAJA P P P P
5.
5.1. Identificación de prioridades y recursos MEDIA P P P P P P P
5.2. Extensión del servicio de formación en EFQM BAJA P P P P P P P P P P P P
5.3. Desarrollo de la red de Alianzas MEDIA P P P P P P P P P P P P
5.4. Impulso del Banco de Conocimiento ALTA P P P P P P P P P P P P P
5.5. Programa de formacion dirigidos a la mediana empresa BAJA P P P P P P P P P P
5.6 Benchmarking: indicadores y mapa de conocimiento ALTA P P P P P P P

PRIORIDAD

RECONOCIMIENTO

CONOCIMIENTO

CRECIMIENTO

VISIBILIDAD

CONECTIVIDAD

2017 2018 2019 2020

Este documento ha sido descargado de la web del Club Excelencia en Gestión: www.clubexcelencia.org



 

Seguimiento 2017 
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Misión, Visión y Valores

Es ayudar a las
organizaciones a tener
éxito, a través de la
mejora de la gestión.

Misión

Es conseguir que
nuestros socios se
conviertan en referentes
por su gestión excelente.

Visión

8
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1. CRECIMIENTO 

Este documento ha sido descargado de la web del Club Excelencia en Gestión: www.clubexcelencia.org



 

1.1. Desarrollo nuevos socios
- Diseño de Plan Comercial de desarrollo nuevos socios
- Identificación de sectores críticos (turismo, agroalimentación, automoción)
- Mejoras en el pasillo del cliente
- Definición de mapas de empatía (perfiles de persona)

1.4. Amigos de la Excelencia
- Desarrollo de estrategia y propuesta de valor
- Plan de comunicación y marketing

1T 2T 3T 4T 1T 2T 3T 4T 1T 2T 3T 4T 1T 2T 3T 4T
1.1. Desarrollo Nuevos Socios MEDIA P P P P P P P P P P P P P P P P
1.2. Nuevo Modelo Financiación BAJA P P P P P P P P P P P P
1.3. Propuesta de valor dirigida a la mediana empresa BAJA P P
1.4. Amigos de la Excelencia MEDIA P P
1.5 Internacionalización BAJA P P P P P P P P

2019 2020
PRIORIDAD

2017 2018

Crecimiento 
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Crecimiento

225 organizaciones socias

16 nuevas 
organizaciones 
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2. VISIBILIDAD
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Visibilidad (1/2)
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2.1. Posicionamiento y notoriedad pública
- Visitas institucionales: Secretaria Estado Comercio, Secretaria General de 
Pymes e Industria, Secretaría Estado Función Pública, Consejerías Empleo,…
- Foro EFQM conjunto con CEG
- Informes y Publicaciones:  Agilidad en las Organizaciones, Cartografía EFQM, 
Excelencia en las AA.PP., Think Tank Tecnología y Excelencia

2.2 Impulso de la Presencia Pública
- Participación como ponentes en Jornadas / mesas debate
- Participación como jurado en Premios a la Excelencia

2.3 Conocimiento del Modelo y del CEG
- Webinars de difusión y sensibilización:  "Comprender EFQM y hacer que 
funcione”, “De la ISO al Modelo EFQM de Excelencia”
- Propuesta Formación EFQM en Grados y Masters (en desarrollo) 

1T 2T 3T 4T 1T 2T 3T 4T 1T 2T 3T 4T 1T 2T 3T 4T
2.1. Posicionamiento y notoriedad pública MEDIA P P P P P P P P P P P P P P P P
2.2. Impulso de la presencia pública MEDIA P P P P P P P P P P P P P P
2.3. Conocimiento del Modelo y del CEG BAJA P P P P P P P P P P P P P
2.4. Responsabilidad social del CEG BAJA P P P P P P P P P P P P
2.5. Refuerzo de la estrategia de comunicación del CEG MEDIA P P P P P P P P P P P P P P P

2020
PRIORIDAD

2017 2018 2019
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Visibilidad (2/2)

2.4. Responsabilidad Social
- Nuevo grupo Responsabilidad  Social Corporativa 

2.5. Refuerzo de la estrategia de comunicación
- Desarrollo nueva estrategia de Comunicación
- Refuerzo de nuestra presencia en MMCC
 Radio: + 40   colaboraciones (Servimedia, Gestiona Radio, Capital 

Radio... )
 Prensa: + 40 apariciones artículos (Forum Calidad, 5 Días, El Empresario, 

Ejecutivos, Infocalidad...)     
 Expansión: 3 Publirreportajes y Nº Especial Aniversario

- Mayor presencia en Redes Sociales: LinkedIn, Twitter, Facebook, YouTube

1T 2T 3T 4T 1T 2T 3T 4T 1T 2T 3T 4T 1T 2T 3T 4T
2.1. Posicionamiento y notoriedad pública MEDIA P P P P P P P P P P P P P P P P
2.2. Impulso de la presencia pública MEDIA P P P P P P P P P P P P P P
2.3. Conocimiento del Modelo y del CEG BAJA P P P P P P P P P P P P P
2.4. Responsabilidad social del CEG BAJA P P P P P P P P P P P P
2.5. Refuerzo de la estrategia de comunicación del CEG MEDIA P P P P P P P P P P P P P P P

2020
PRIORIDAD

2017 2018 2019
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Foro EFQM/CEG en Madrid

+500 asistentes

Gamificación
EFQM Excellence Awards 

en Alcobendas 

4 Site Visits
+60 

asistentes

Cóctel de 
bienvenida

ofrecido 
por Gmp

Visibilidad
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NUMEROSAS 
PARTICIPACIONES 

EN EVENTOS Y 
COLABORACIONES 

EXTERNAS

Visibilidad
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Visibilidad
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Visibilidad
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3. CONECTIVIDAD
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Conectividad

3.2  Management Talks
- Madrid: BANCO SANTANDER (marzo), MANPOWER (julio), CALIDAD 

PASCUAL (septiembre) y NH Hoteles (noviembre)
- Cataluña: MUTUA TERRASSA (noviembre)

3.3. Talleres de Experiencias prácticas / Foros Temáticos 
- Workshop Innovación - Plan 2017-2020 - Madrid - 27 de enero (45 asistentes)
- Think Tank - 9 de febrero, 27 de abril y 21 de junio (86 asistentes)
- Reunión Foro AAPP - El rol del Proveedor Equitativo (22 asistentes)
- WEBINAR CEV - Habilidades Clave para el Éxito de una Evaluación (47 

asistentes)
- Encuentros en la Cumbre - ILUNION - 6 de abril (23 asistentes), ALTRAN - 21 de 

junio (18 asistentes), RED ELÉCTRICA – 4 de octubre (16 asistentes), ILUNION
(Cataluña) – 27 de noviembre (28 asistentes)

- Desayuno coloquio "Estrategia y Visualización de Datos" - 19 de abril 
(22 asistentes)

- Jornada - Reinventar la Gestión Sanitaria aplicando Modelos de Excelencia - 1 de 
julio (68 asistentes)

1T 2T 3T 4T 1T 2T 3T 4T 1T 2T 3T 4T 1T 2T 3T 4T
3.1. Desayunos en la Cumbre MEDIA P P P P P P
3.2. Management Talks MEDIA P P P P P P P P P P P P P P P P
3.3. Talleres de experiencias prácticas/Foros temáticos MEDIA P P P P P P P P P P P P P P
3.4 Ampliación de los foros sectoriales MEDIA P P P P P P P P P P P P

PRIORIDAD
2017 2018 2019 2020
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Conectividad

Encuentro de RepresentantesManagement Talks Equipo de trabajo RSC

Think Tank Jornada de Educación

Entrega de Sellos EFQM

Foro de Administraciones 
Públicas

+2.200 
asistentes
NPS 60%
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Conectividad
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4. RECONOCIMIENTO
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Reconocimiento

4.1. Premio Nacional a la Excelencia
- Presentación a Marisa Poncela, Secretaria de Estado de Comercio
- Presentación a Begoña Cristeto, Secretaria General de Industria y Pymes
- María Pía Junquera Temprano, Directora General de Gobernanza Pública 

4.2. Programa de mejora de los servicios asociados al Sello Excelencia
- Más valor en los Informes finales de Evaluación: Revisión de contenido y 

forma por parte de un Comité del CEG. Publicación de guías para hacer los 
Informes

- Formación, reciclaje y calibrado de los Evaluadores
- Rediseño del proceso de evaluación

Mayor visibilidad del Sello EFQM: Plan de comunicación específico
Infografías
Pack de bienvenida

1T 2T 3T 4T 1T 2T 3T 4T 1T 2T 3T 4T 1T 2T 3T 4T
4.1. Premio Nacional a la Excelencia ALTA P P P P P
4.2. Programa de mejora de los servicios del CEG asociados al Sello MEDIA P P P P P P P P
4.3. Nuevos Modelos de Excelencia BAJA P P P P P P P P P P P P P
4.4. Análisis de la convergencia con otros modelo de gestión BAJA P P P P

PRIORIDAD
2017 2018 2019 2020
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+40 PARTICIPACIONES EN  ACTOS DE ENTREGA 
DE SELLOS EFQM

Reconocimiento
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Reconocimiento
Lanzamiento Premios a las Buenas Prácticas…

…en gestión Universitaria, Sanitaria y Educativa.

70 Buenas Prácticas presentadas
6 premiadas en cada categoría
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Reconocimiento

LIDERES EUROPEOS EN 
SELLOS DE EXCELENCIA EFQM

438 VIGENTES
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5. CONOCIMIENTO
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5.1 Identificación de prioridades y recursos
- Reunión con Responsables de Formación y Desarrollo Talento de algunos Socios 

CEG
- Identificación de áreas desarrollo profesional prioritarias 
- Desarrollo nuevo catálogo Formación a Medida en Excelencia en Gestión (no 
exclusivamente EFQM)

5.2. Extensión del servicio Formación EFQM 
- Adaptación del esquema de formación actual al nuevo esquema adoptado por EFQM:  

CERTIFICACIÓN INTERNACIONAL EVALUADOR EFQM
- Nueva formación: GESTOR EFQM y revisión contenidos/ adaptación cursos EFQM 
catálogo actual

5.3. Desarrollo de la Red de Alianzas
- Identificación, clasificación y priorización potenciales aliados/partners

29

Conocimiento (1/2)
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Conocimiento (2/2)

5.4. Impulso del Banco de Conocimiento
- Revisión plataforma ÁGORA CEG y reestructuración contenidos y grupos 

trabajo. 
- Disponibles 200 memorias EFQM y 120 Buenas prácticas

5.6. Benchmarking 
- MIRA (Management Indicators Radar): diseño, desarrollo y pruebas

Este documento ha sido descargado de la web del Club Excelencia en Gestión: www.clubexcelencia.org



 

Conocimiento y Mejora
NUEVOS CURSOS DE FORMACIÓN RELACIONADA CON EFQM Y 

EXCELENCIA EN GESTIÓN

NPS 
31%
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ENTIDAD NACIONAL CONTACTO SEGUIMIENTO ACUERDO
AEC 2015-2018
AEF - Asociación Española de Fundaciones 2018
CAMARA DE COMERCIO DE ESPAÑA 2016-2018
CEAJE 2017-2018
CENTRO ESPAÑOL DE LOGISTICA 2018
CEPYME 2017-2018
CEX 2015-2018
CIRCULO DE EMPRESARIOS 2017-2018
COOPERATIVAS AGROALIMENTARIAS 2017-2018
COTEC - Fundación COTEC para la Innovación 2017-2018
CRE100DO 2016-2018
EXCELTUR 2017-2018
EXECyL 2017-2018
FIAB 2017-2018
FORÉTICA 2018
FORO DE MARCAS RENOMBRADAS 2017-2018
FUNDACIÓN ALTRAN 2018
FUNDACIÓN MÁS FAMILIA 2017-2018
IMF 2017-2018
MADRID EXCELENTE 2017-2018
MADRID FORO EMPRESARIAL 2017-2018
MARCA ESPAÑA 2014-2018
SERES 2018
SERNAUTO 2018

ENTIDAD INTERNACIONAL CONTACTO SEGUIMIENTO ACUERDO
EFQM 1994-2018
EEN - EUROPEAN EXCELLENCE NETWORK 2017-2018
REDIBEX 2017-2018

Conocimiento y Mejora: Alianzas
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7 consultoras 
REDEX DE REFERENCIA 

Conocimiento y Mejora
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Conocimiento y Mejora
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2017 
INFORME DE RESULTADOS
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Informe de Auditoría limpio (MAZARS)
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Cierre económico financiero 2017   
Cierre 2017 vs. Cierre 2016 
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Cierre económico financiero 2017
Presupuesto vs. Cierre
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Ingresos 
alcanzados

Ahorro 
realizado

Cierre económico financiero 2017
Presupuesto vs. Cierre

INGRESOS K€
Nuevos socios Menos de los previstos 37

Patrocinios Foro EFQM 42

Esquema de 
Reconocimiento

Cambio en la forma de 
facturar.
Retraso en renovaciones

137

Formación Nuevo esquema de 
formación EFQM  con 
gasto y sin demanda

49

Asesoría y 
Diagnóstico

Ausencia de nuevos 
REDEX

16

Nuevos servicios Lanzamiento retrasado 8

GASTOS K€
Ajustes partidas: actividades y 
servicios 

168

Aumento de inversión en 
comunicación y marketing

53

Recurso no incorporado 40

Ajustes partida: servicios 
generales (estructura y TIC’s)

24

Retraso incorporación nuevos 
servicios

15

289

300
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2018 
PRIORIDADES ESTRATÉGICAS Y 

PRESUPUESTO
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Plan Estratégico 2017 2020
Avances y Prioridades 2018 
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Presupuesto 2018
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1.1. Desarrollo nuevos socios
- Diseño de Plan Comercial basado en

• Recomendación de partners y socios actuales
• Alianzas en sectores clave (Agroalimentación, Automoción, Pymes)
• Aprovechando los contactos realizados con: asistentes a eventos, alumnos, clientes de 

Sello y contactos web
• Visibilidad en Medios de Comunicación y Redes Sociales

- Mejoras en la experiencia del socio: calendario anual, comunicación 
- Definición de mapas de empatía (perfiles de persona)

1.2. Nuevo Modelo Financiación
- Publicidad y Patrocinios
- Nuevos P&S: MIRA (5.6) y Amigos de la Excelencia (1.4.)

1.3. Propuesta de valor dirigida a mediana empresa
- Proyecto 90D para la promoción de la Mejora de la Gestión (Sector 

Agroalimentario)

1T 2T 3T 4T 1T 2T 3T 4T 1T 2T 3T 4T 1T 2T 3T 4T
1.1. Desarrollo Nuevos Socios MEDIA P P P P P P P P P P P P P P P P
1.2. Nuevo Modelo Financiación BAJA P P P P P P P P P P P P
1.3. Propuesta de valor dirigida a la mediana empresa BAJA P P
1.4. Amigos de la Excelencia MEDIA P P
1.5 Internacionalización BAJA P P P P P P P P

2019 2020
PRIORIDAD

2017 2018
1.- Crecimiento (1/2) 
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1.4. Amigos de la Excelencia
- Desarrollo de estrategia y propuesta de valor
- Plan de comunicación y marketing
- Lanzamiento y promoción

1T 2T 3T 4T 1T 2T 3T 4T 1T 2T 3T 4T 1T 2T 3T 4T
1.1. Desarrollo Nuevos Socios MEDIA P P P P P P P P P P P P P P P P
1.2. Nuevo Modelo Financiación BAJA P P P P P P P P P P P P
1.3. Propuesta de valor dirigida a la mediana empresa BAJA P P
1.4. Amigos de la Excelencia MEDIA P P
1.5 Internacionalización BAJA P P P P P P P P

2019 2020
PRIORIDAD

2017 2018
1.- Crecimiento (2/2)

1.5. Internacionalización
- Refuerzo de la colaboración con EFQM (Miembro del Comité de Estrategia)
- Liderando la red de partners europeos de la EFQM: European Excellence Network 
- Mayor vinculación con Fundibeq
- Incorporación a REDIBEX (Red Iberoamericana de Excelencia en la Gestión)

Este documento ha sido descargado de la web del Club Excelencia en Gestión: www.clubexcelencia.org



 

2.- Visibilidad (1/2)

2.1. Posicionamiento y notoriedad pública
- Relaciones institucionales 

+ Comida con Consejera Economía de CyL (enero)
+ Desayuno Secretaria de Estado Economía (febrero)
+ Reunión con D. G. Función Pública

- Informes y Publicaciones:  
+ Eventos sobre Agilidad en Bilbao y Valencia
+ Mejora de la calidad en la contratación pública

2.2 Impulso de la Presencia Pública
- Participación como ponentes en Jornadas / mesas debate 

+ Ayuntamiento Alcobendas / Innovación 
+ Corresponsables Barcelona
+ Execyl, Eulen, …

- Participación como jurado en Premios a la Excelencia 
+ Club Asturiano Calidad 
+ CEL
+ Madrid Excelente

1T 2T 3T 4T 1T 2T 3T 4T 1T 2T 3T 4T 1T 2T 3T 4T
2.1. Posicionamiento y notoriedad pública MEDIA P P P P P P P P P P P P P P P P
2.2. Impulso de la presencia pública MEDIA P P P P P P P P P P P P P P
2.3. Conocimiento del Modelo y del CEG BAJA P P P P P P P P P P P P P
2.4. Responsabilidad social del CEG BAJA P P P P P P P P P P P P
2.5. Refuerzo de la estrategia de comunicación del CEG MEDIA P P P P P P P P P P P P P P P

2020
PRIORIDAD

2017 2018 2019
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2.- Visibilidad (2/2)

2.3 Conocimiento del Modelo y del CEG
- Webinars de difusión y sensibilización

2.4. Responsabilidad Social
- Grupo de trabajo sobre RSC: próxima presentación del documento que recoge el 
excelente trabajo del grupo 

2.5. Refuerzo de la estrategia de comunicación
- Refuerzo de la nueva estrategia de Comunicación y de nuestra presencia en MMCC

- Refuerzo presencia en Redes Sociales: 
+ LinkedIn 
+ Twitter 
+ Facebook 
+ YouTube
+ Whatsapp CEG

1T 2T 3T 4T 1T 2T 3T 4T 1T 2T 3T 4T 1T 2T 3T 4T
2.1. Posicionamiento y notoriedad pública MEDIA P P P P P P P P P P P P P P P P
2.2. Impulso de la presencia pública MEDIA P P P P P P P P P P P P P P
2.3. Conocimiento del Modelo y del CEG BAJA P P P P P P P P P P P P P
2.4. Responsabilidad social del CEG BAJA P P P P P P P P P P P P
2.5. Refuerzo de la estrategia de comunicación del CEG MEDIA P P P P P P P P P P P P P P P

2020
PRIORIDAD

2017 2018 2019

Red de Expertos EFQM para asesoría
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3.- Conectividad 

3.1. Desayunos en la Cumbre

3.2.  Management Talks

3.3. Talleres de Experiencias prácticas y 
Foros Temáticos 

1T 2T 3T 4T 1T 2T 3T 4T 1T 2T 3T 4T 1T 2T 3T 4T
3.1. Desayunos en la Cumbre MEDIA P P P P P P
3.2. Management Talks MEDIA P P P P P P P P P P P P P P P P
3.3. Talleres de experiencias prácticas/Foros temáticos MEDIA P P P P P P P P P P P P P P
3.4 Ampliación de los foros sectoriales MEDIA P P P P P P P P P P P P

PRIORIDAD
2017 2018 2019 2020
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4.- Reconocimiento 

4.1 Premio Nacional a la Excelencia
- Bases del Premio en desarrollo
- Presentación del Premio 2019 en el Foro Anual 2018 de 7 noviembre

4.2. Programa de mejora de los servicios asociados al Sello Excelencia

1T 2T 3T 4T 1T 2T 3T 4T 1T 2T 3T 4T 1T 2T 3T 4T
4.1. Premio Nacional a la Excelencia ALTA P P P P P
4.2. Programa de mejora de los servicios del CEG asociados al Sello MEDIA P P P P P P P P
4.3. Nuevos Modelos de Excelencia BAJA P P P P P P P P P P P P P
4.4. Análisis de la convergencia con otros modelo de gestión BAJA P P P P

PRIORIDAD
2017 2018 2019 2020

- Digitalización para simplificar tareas a clientes y evaluadores.
- Nuevo proceso de evaluación para que los evaluadores focalicen 
mejor los p.f. y a. m. en relación a la estrategia de la organización
- Probable ampliación del plazo de 2 a 3 años de validez del Sello
- Embajadores de la Excelencia Europea 2018: reconocimiento 
para organizaciones que tengan +600 puntos EFQM.
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5.- Conocimiento (1/2) 

5.1 Identificación de prioridades y recursos
- Reunión con Responsables de Formación y Desarrollo Talento de Socios CEG
- Identificación de áreas desarrollo profesional prioritarias 
- Desarrollo nuevo catálogo Formación a Medida en Excelencia en Gestión (no 

exclusivamente EFQM)

5.2. Extensión del servicio Formación EFQM 
- Adaptación del esquema de formación actual al nuevo esquema adoptado por EFQM:  

CERTIFICACIÓN INTERNACIONAL EVALUADOR EFQM
- Nueva formación: GESTOR EFQM y revisión contenidos/ adaptación cursos EFQM 
catálogo actual

5.3. Desarrollo de la Red de Alianzas
- Identificación, clasificación y priorización potenciales aliados/partners
- Desarrollo de alianzas
- El S.G. es ahora miembro del Strategic Committee de EFQM
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5.4. Impulso del Banco de Conocimiento
- Consolidación de ÁGORA CEG: >130.000 descargas acumuladas 
- Solo en 2017: 66.000 descargas de documentos
- 200 memorias EFQM y 120 Buenas prácticas
- Premios de Buenas Prácticas en gestión Sectoriales (2ª edición) y Premio Nacional BBPP 

(1ª edición)

5.6. Benchmarking 
- MIRA en fase beta (corrección de pruebas) con algunos socios

5.- Conocimiento (2/2) 
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6.1 Evolución del modelo organizativo
6.2 Desarrollo de Talento
6.3 Mejora de las herramientas tecnológicas
6.4 Modelo de contabilidad analítica
6.5 Definición de un modelo de evaluación de proyectos

6.- Actuaciones para la mejora de la 
gestión interna

6.1. Evolución del modelo organizativo: HECHO!

6.2. Desarrollo de Talento: EN PROCESO

6.3. Mejora de las herramientas tecnológicas: EN PROCESO

6.4. Modelo de contabilidad analítica: HECHO!

6.5. Definición de un modelo de evaluación de proyectos: 2019
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Nuevo organigrama Secretaria General

52

Secretario 
General

Ignacio Babé

Socios

Mercedes 
Hernández

Vida Asociativa 
y Conocimiento

Miquel Romero

Eventos

Nayra Montesino

Benchmarking

Denise Sanchez

Servicios

Alfredo Millán

Operaciones y 
Administración

Esther Díaz

Sistemas Operaciones

Maria Cicuéndez

Operaciones

Sandra Sanchez

Operaciones

Beatriz Aguilar

Desarrollo de 
Servicios

Susana Fábregas

Marketing y 
Comunicación

6.- Actuaciones para la mejora de la 
gestión interna
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Marzo 2017

Compartiendo y mejorando juntos

@Club_Excelencia
#compartiendoymejorando

Diálogo 
con la audiencia
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Marzo 2017

Compartiendo y mejorando juntos

@Club_Excelencia
#compartiendoymejorando

Miguel Artiach, Responsable de 
Experiencia Cliente en ALSA

“Nuestras decisiones cuentan al cliente la  
historia de quienes somos”
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Marzo 2017

Compartiendo y mejorando juntos

@Club_Excelencia
#compartiendoymejorando

“La experiencia de cliente”

Cristina López Cabañas, 
Responsable del departamento 

de Customer eXperience
GAS NATURAL FENOSA
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Marzo 2017

Compartiendo y mejorando juntos

@Club_Excelencia
#compartiendoymejorando

Este documento ha sido descargado de la web del Club Excelencia en Gestión: www.clubexcelencia.org



 

Este documento ha sido descargado de la web del Club Excelencia en Gestión: www.clubexcelencia.org



 

www.clubexcelencia.org
Compartiendo y mejorando juntos

Club Excelencia 
en Gestión

Club Excelencia 
en Gestión

@Club_Excelencia Canal Club 
Excelencia en Gestión
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