ASOCIACION ESPANOLA PARA LA CALIDAD

) AEC

e
El

RED ELECTRICA
DE ESPAN A

JORNADA SOBRE GESTION POR PROCESOS:
IMPERATIVO PARA SER COMPETITIVO

La gestion por procesos y los sistemas
de medicion.
La experiencia de Red Eléctrica de
Espana

Carlos Acero Benedicto
25 de mayo del 2006



Indice

El sistema eléctrico espanol

Red Eléctrica: mision y principios
Gestion de procesos de Red Eléctrica



ASOCIACION ESPARDLA PARA LA CALIDAD

S=e2ve RED ELECTRICA DE ESPARNA [QAEC

s El Sistema Eléctrico Espanol

Régimen \\ Intercambios t Generadores
Especial Internacionales
P %4\ > |
| REE —r
—Ofertas de |
= Generacion
v
Red de / / Operador of Operador Mercado
Transporte - del Sistema oras OMEL
¥ / ----- ) 4 ------------ o
REE ‘
[
Indisponibilidades 11 v ¥
Compaiiias distribucion o
S o G
= = Demanda R4
ofertas R
0"
‘ ‘ ‘." ===)» Comunicaciones
‘." ==» Flujo de energia
Consumidores con tarifa regulada| | Consumidores cualificados |’

Sistema de Gestién de Procesos de RED ELECTRICA



ASOCIACION ESPARDLA PARA LA CALIDAD

> =e 2o RED ELECTRICA DE ESPANA [QAEC

v Red Eléctrica: Mision
Primera transportista y operador eléctrico del mundo

o Opera el sistema y garantiza
la continuidad del suministro

o Disena, construye y mantiene
la red de transporte

Asegura el correcto funcionamiento
del sistema eléctrico espanol

Sistema de Gestién de Procesos de RED ELECTRICA
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Red Eléctrica: Principios

o Independencia del resto
de los agentes

o Transparencia como gestor del
sistema

o Neutralidad en la toma de decisione!

o Compromiso con la sociedad y el
medioambiente

o Excelencia en la gestiéon

o Organizacién basada en las persone

Gestion eficiente al servicio de la sociedad

Sistema de Gestién de Procesos de RED ELECTRICA
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’ Plan de Empresa 2006-2010 y Objetivos 2006

Estrategia basica Excelencia en el desarrollo de actividades

!

Actuacion clave Revision de la calidad en los procesos

!

Objetivo gerencial 2006 Revision de los procesos de gestion
Objetivo de Direccion Cuadro de mando de la excelencia en la gestion de REE

|

Objetivo de
J Mejora del sistema de gestion de procesos corporativo

Departamento

\YARVARARVIRV
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Politicas Corporativas

Comunicacion y Sistemas de la
difusion ; Calidad

Evaluacién y

seguimiento Calidad

Grupos de
PROCESOS Lot

Las actividades de las empresas del grupo estaran organizadas en procesos, cuyos resultados son productos o servicios para
clientes externos e internos.

*Existird un manual de procesos que identificara y definira todos los procesos de cada una de las Empresas, asi como la unidad
organizativa responsable de su gestion.

eLa verificacion del correcto funcionamiento de los procesos se realizara a través de su medicion, mediante un sistema de
indicadores.

La evaluacion de los procesos permitira la actualizacion y mejora en su operativa. Deberan revisarse y adecuarse los procesos

ante cambios estratégicos dentro de la organizacion.

Sistema de Gestién de Procesos de RED ELECTRICA
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Principios y alcance del Sistema de Gestion de
Procesos

ENTRADAS PRODUCTOS
Valor afiadido
[: Alcance: Todas las

actividades de la compaiiia

PROVEEDORES
CLIENTES

sIntegracion de los requerimientos y expectativas de los Grupos de Interés.
*Una norma por cada proceso (Procedimiento)

*Responsables de seguimiento en cada Unidad Organizativa

*Realizacién de evaluaciones trienales de los procesos

sIndicadores de rendimiento vs. Indicadores de percepcién

Sistema de Gestién de Procesos de RED ELECTRICA



RESPONSABLE

U. Organizativas
Dpto. Calidad y Normativa

U.O. Responsable
U.O. Participantes

RED ELECTRICA DE ESPANA

ACTIVIDAD

ESTRUCTURA

Identificar y disehar los
procesos

v

U.O. Responsable
U.O. Participantes
Dpto. Calidad y Normativa

U.O. Responsable

GESTION Y CONTROL

Controlar y realizar
seguimiento de los
procesos

\ 4

EVALUACION
Analizar los resultados
obtenidos interna y
externamente

\ 4

U.O. Participantes

Dpto. Calidad y Normativa

DESARROLLO Y EFICIENCIA

Mejorar los procesos

*Definir procesos
eldentificar productos y su
cualificacion

eldentificar los requerimientos de

los grupos de interés (G.1.S.)
eDesarrollar normativa

*Definir sistema de medicion
(indicadores)

*Establecer valores objetivo
*Obtener resultados

eAnalizar los resultados obtenidos

eldentificar los puntos criticos y
débiles

*Disefar, desarrollar e implementar

acciones de mejora

*Realizar seguimiento y evaluacion

de las acciones implantadas

*Analisis y mejora del proceso de

“Gestion de Procesos”

Sistema de Gestién de Procesos de RED ELECTRICA
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Metodologia, Organizacion y Gestién

PRODUCTOS

eInventario

*Manual de Procesos
*Mapas de Procesos y
Procesos Clave

*Sistema de Gestion de
Indicadores

*Cuadro de Seguimiento de
Indicadores

*Indicadores Clave de
Gestion de Procesos y
Productos

*Encuestas de Satisfaccion
del Cliente Interno
*Resultados de
Benchmarking

*Informes de Gestion

*Proyectos de Mejora

10
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Indicadores de seguimiento

TIPO DE INDICADOR

DESCRIPCION

Rendimiento
(eficacia y eficiencia)

Resultado

Comparan la capacidad real del
proceso con respecto a la prevista

Miden el funcionamiento del
proceso por sus resultados en el
producto final

¢ Cémo lo hacemos?

Percepcion

Evaltdan directamente o
indirectamente la percepcién del los
grupos de interés con procesos y/o
productos

¢, Coémo perciben los grupos

de interés lo que hacemos?

Indicadores
Benchmarking

Permiten comparar los procesos con
los de las mejores organizaciones
tanto del Sector Eléctrico como de
otros sectores.

¢ Coémo lo hacen los

mejores?

Sistema de Gestién de Procesos de RED ELECTRICA
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ANALISIS
COMPARATIVO

*Puntos fuertes
*Puntos débiles

*Puntos criticos para los

grupos de interés

*Requerimientos y

expectativas

*Acciones de Mejora:

oportunidades
*Aprender de los mejores

*Posicionamiento y

liderazgo

11
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3= RED Red Eléctrica en la Sociedad

— e 0 35 Actos de formacion realizados desde

Valorajlos.agentes.de negocio

| i = 2000

YR T ——— |
T P 1 410 Personas formadas en gestidon de

Gestion de la calidad

Para ofrecer un servicio fiable y de calidad, Red Eléctrica fomenta que cada persona

oriente su trabajo al logro de la maxima satisfaccion de clientes, accionistas y procesos

proveedores, con los medios siguientes:

s Sist de Gestion de los : todos los

e e e | O Formacidén para nuevo personal en el plan

de indicadores gue facilitan su seguimiento y contral

de acogida

G G GEEEEED 0 Formacion on line para todo el personal

[3Fr [@s [3r 4s
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Inventario de procesos

Macroproceso: Proceso clave de mayor nivel. Los
procesos que lo integran son la aplicacion~del mismo
en un ambito determinado

54 macroprocesos

Proceso

126 procesos

cODIGO

*Clasifica el proceso por area de
actuacion (transporte, operacion, rr. hh.,
etc.) y establece la conexién entre
Macroprocesos y procesos
relacionados

TiTULO
UNIDAD ORGANIZATIVA RESPONSABLE

13
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MAPA DE PROCESOS DE RED EL
EVALUACION DE CAPACIDADES Y ANALISIS
DEL ENTORNC
GESTION DE LA REGULACION

RELACIONES INSTITUCIONALES Y
ORGANISMOS INTERNACIONALES

GESTION INTEC

ESTRATEGIAY APRENDIZAJE Y

ENFOQUE MEJORA PLANIFI
ACTN
(largc/m
SEGUIMIENTO Y EVALUACION DE LA
GESTION EMPRESARIAL
AUDITORIA INTERNA AJUS
EVALUACION Y
SEGUIMIENTO
GESTION DE
PROYECTOS CONSUL

- Nuevas Instalaciones y
Actividades.

- Renovacién y Mejora de
Instalaciones.

- Servicio a Filiales.

- Accesos a terceros.

- Servicios a clientes.

- Sistemas y estructuras
internas.

14
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e RED ELECTRICA DE ESPANA
JV:;
’ Mapa de Macroprocesos Clave
:} GESTION ::LI:)@TEGICA DEL
¥

GESTION DE PROYECTOS

CONSULTORIA Y SERVICIOS PROFESIONALES

INGENIERIA DE INSTALACIONES

Sistema de Gestién de Procesos de RED ELECTRICA

*Nuevas instalaciones y actividades l CONSTRUCCION DE INSTALACIONES |
-Rent.)v.acmn y r.n-ejora de instalaciones MANTENIMIENTO DE
eServicio a las filiales INSTALACIONES <
*Accesos a terceros
m eServicios a clientes @)
= eSistemas y estructuras internas IEI
E :, PROGRAMACION DE LA MERCADOS DE OPERACION EN TIEMPO | Z
: OPERACION OPERACION REAL I'_II1
(&) (7]
PLANIFICACION DE LA RED DE PREVISION DE LA ANALISIS DE LA
TRANSPORTE OPERACION OPERACION
GESTION DE ACCESOS MEDIDAS »  LIQUIDACIONES
GESTION DE GRUPOS DE INTERES
*Requisitos y expectativas
*Reclamaciones, consultas y peticiones
*Atencion al cliente
15
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Ficha de proceso

Q008 - Informacion Bdsica de Procesos ad. 3 Fecha walininx

poidn:

Frecuencia: Curacién Bruta:

U.O. Responsable

Subpre

Cbelige Do omin 3eidn UG Responsable

Productos #f Subproductos Destino [1]

[] Denominacian de las unidades organizativas o grupos de interés receptores del producta { subproceso (bien en detalle [CHE], bien genéricamente [Organismos Oficiales])

Grupos de interés
APGRTAN ENTRADAS AL PROCESC PARTICIPANTES EN Ef PROCESC RECIBEN SALIDAS DEL PROCESG

Catageria Segmentantn Catageria Segmentadicn Categwria Segmentantn

Mbembre Farticipantes Mpmb e Aol
| ] |
| | |

[3] Grupe de trabajo constituido para el sequimiento y mejora del proceso de forma
continuada en el tiempo [comisiones, observatonos, equipo operativos, ete.) [4] Aplicaciones informaticas especificas utilizadas en el proceso

Interconexion de Procesos

Frocesos entrantes Productos / Serwcios de entrada

Froceses safentas Productos /S rwcios oe safda

Normativa § Metodologia asodiada
T Cddigo Denominacidn

Observadones

Sistema de Gestién de Procesos de RED ELECTRICA
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—

o ol

: Ficha de proceso. Indicadores

- QUOB- Infornnerion Bésicade Rrocesos
Denominacion:

Indicadores

Denominacion Tipo Periodicidad o Varigbles Formula QObservaciones

Sistema de Gestién de Procesos de RED ELECTRICA
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W

Matriz de seguimiento de enfoques
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Sistema de medicion.

Indicadores Clave de Gestion

Sistema de Gestion de Indicadores

e=-300 indicadores de proceso

Proyecto 2006

EXCELENCIA]
EUROPE .~

Cuadro de Mando
Econémico -

Cuadro de Mando

Financiero
de Operacion
i v
A P el W a6 Cuadro de Mando
ricaga Ceila Flisa gol At sl | g p oy
deDvie de Ingenieria 'y
S| Erara dtdeastogs 20 VR in | M o (4R g [BIN pg WAL G . s
2t Epa e desis N oo | B0 coo| o4 oo et ooo Construccion
A Frogama v st} |
A Rz e U0G @ | & pe| 5 ogm| 3 oma| 3 g
M Seceeinde s Gy leipe el 42
T | ke tednspachadis W[ B o A gor | N e B g
AR Dugining LCTE F b ope| 0 g 2 om| 0 om T 00E |
FORIE Evoren i optickin msemprgil ISR R DO N O Il PR U L -
it gz SISTEMA DE GESTION DE
A | Femaeitn ogei et 1] ) Al 53 oo | kR | ope | fiRE
SO Feemickn pralsranr :ININbI¢ADb ﬁE& W G0k | WM O | W Cuadro deM.ando
B Fesiendeneiec s o de Mantenimiento
Tttt | Pusalia an Sevicie E T I U R ) T R
L Frowam vasn (anston, Y
A1 Pk N A | ooy pae |t goe [s2amt ane | man goe | wne | oo | om
o RN 58
A Do e 0 Mok b ol p i o i
“hkcty el | J
NI eicacioneks 103 abenn da g Al EE O I L I I L+
Sanizn Complamentang de Connelde
i Cuadro de Mando
it Mg e meadg 4 & L]
) s \fladro off thakid de Recursos
3 uadro de iviando
a@ Humanos
] de
Responsabilidad 43
Corporativa 7
22
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Sistema de medicion.
Ejemplos de Indicadores

Proceso: Prevision de la demanda, cobertura de la demanda y garantia de
suministro anual

Y. Energia  prevista  mes

o Indicador (Resultados): Acierto de la xo22i01 = 12
demanda mensual

— Energia  real mes

Energia  real mes

2
Valor anual = \/Z (Error i\gensual )

Proceso: Mantenimiento correctivo de instalaciones de telecomunicaciones

o Indicador (Rendimiento): Tiempo - - ”
m ed I O d e rep a.r aC I é n d e a_ve r I’as d e ZTrep.ave.graves + 20'333XTrep.ave.normales zTrep.ave.leves
. . . . h __1 1 ) x 1
SErvicios d € tel ecomunicaciones MTTR, (horas)mes n°averias graves+n°averias normales +002 naverias leves

Proceso: Gestion de clientes externos

o Indicador (Percepciéon): Puntuacion
media en la encuesta de
satisfaccion de clientes

20
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Sistema de medicion.
Indicadores de cuadro de mando integral

o Indicadores de calidad de servicio

2001 2002 2003 2004 2005

indice de disponibilidad (IP) % 97,49 97,54 98,04 98,39 98,28

Valor minimo de referencia 97 97 97 97 97

Tiempo de interrupcion medio (TIM) 0.27 0 0.84 3.27 1,08

minutos
Valor maximo de referencia 15 15 15 15 15
Energia no suministrada (ENS) Mwh 107 0 360 1448 506

21
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Sistema de Medicién
Indicadores de la gestién de procesos
2001 2002 2003 2004 2005
Mejora pretendida 49%  60% 47% 20% 34%

Grado de cumplimiento de objetivos 77% 58% 75% 39% 71%

Mejora obtenida 82% 15% 67% 33% 51%

« Adquisicion de activos de REE

* Fuerte incremento en realizacion de nuevas instalaciones

22
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Aplicacién informatica PROC

e Sistema de informacion centralizado de
los procesos de Red Eléctrica

* Proceso de gestidn completo para todas
sus actividades

CODIGD  DONOMINACION
A011101 jo do E1A final; iniciados o on curso.
AD11i02  Porcentae de lineas sefabzadas con espirales salvapd)aras CLAVT TRIMESTRAL

- e R e - Sistema personalizado segun usuario,
Bt e e e tanto en accesos como en la explotacion de

la informacion

» Sistema de avisos personalizados para el
seguimiento de los indicadores

23
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o RED ELECTRICA DE ESPARA QAEC
v 4

Evaluacion y mejora

CANALES DE
INFORMACION
PARA LA MEJORA
Factores de priorizacion
A » Seguridad de suministro eléctrico  « Criticidad para los Grupos de Interés
ANALISIS Y .
. » Impacto sobre los resultados de la « Factor de oportunidad para lograr
EVALUACION . ..
empresa una mejora competitiva
» Capacidad y competencias para * Medios y recursos disponibles
gestionar el cambio 1 » Urgencia por criticidad
ACCIONES DE
MEJORA INSTALACIONES Y EQUIPOS PROCESOS
*PLAN RENOVACION Y MEJORA *GRUPOS DE MEJORA
*PROYECTOS NUEVAS *ANALISIS Y DISENO DE LA
INSTALACIONES SOLUCION
*PRUEBAS PILOTO

*SENSIBILIZACION Y RECICLAJE
*COMPROBACION Y EFICACIA

DESARROLLO E
IMPLANTACION

24
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Vv,

’ Evaluacion y mejora
CANALES DE
INFORMACION

PARA LA MEJORA

Resultados de indicadores de procesos y productos
Métricas

Informes Analiticos

Analisis de la Satisfaccion del Cliente Interno

Revisiones Anuales de los Sistemas Certificados

Gestion de anomalias, acciones correctoras y preventivas

Auditorias Internas
Evaluaciones Técnicas
Autoevaluaciones de la Excelencia

Benchmarking Interno

Sistema de Gestién de Procesos de RED ELECTRICA
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- W I

Evaluacion y mejora
Satisfaccion de cliente interno

o Resultados de la encuesta de

Evaluacion Evaluacioén
procesos 10 Directores Departamentos
o Valor medio de los procesos 8 61763 604 622
6 ] — 2000
¢ = 2003
2 —
0
Valor medio de los procesos
100% 69%
A 80% o
o Segmenfacmn de los resultados por ot - 45% Directores
puntuaciones en 2003 40% h16% A
20% 4% 0% & Departamentos
0%
Critico Débil Estandar Fuerte

26
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Proyecto Proa

0 Objetivo: Mejora de la gestion de procesos y de la organizacion de la compaiiia para
mantener el nivel de excelencia corporativa con la nueva dimensién obtenida

Antecedentes El negocio actual
2001 2004 2005 A total o Diferentes equipos y tecnologias
Ainversionanual 199 ggy, 750  325% a Nuevas tecnologias
A valor 0 0 0 . . .
instalaciones 100 78% 40%  245% a Impacto de las reclamaciones del cliente final
A plantilla 100 24% 9% 36% o Un sector con un crecimiento muy elevado

*Necesidad de adaptar los actuales sistemas de gestiéon
* Necesidad de contratacién y formacién urgente de personas
* Disefno de nuevos procesos

« Evaluaciones de la * Redefiniciéon de funciones y estructura organizativa

satisfaccion de cliente interno ‘
2000, 2003 y 2006 ===  PROYECTO PROA 2006-2007

27
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ASOCIACION ESPARDLA PARA LA CALIDAD

s RED ELECTRICA DE ESPANA [QAEC

Evaluacion y mejora

CANALES DE
INFORMACION
PARA LA MEJORA

Benchmarking externo

Proyectos de mejores practicas

Requerimientos, expectativas y reclamaciones de clientes y agentes de
negocio/Tendencias del Sector

Solicitudes y necesidades de los Grupos de Interés

Auditorias Externas

|[Evaluaciones de la excelencia

Nuevas tecnologias/enfoques
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ASOCIACION ESPARDLA PARA LA CALIDAD

e RED ELECTRICA DE ESPARA I mAEC

Evaluacion y mejora
Gestion de Grupos de Interés

La responsabilidad
corporativa en

2 )
DE -Memoria anual
eInformes

Red Electrica Resultados de encuestas de omes =3
satisfaccion 2005 ESEECI

p f ( — \ ), ) ) \
Categorias de Grupos de interés Media global “Gesti6 hru p! ‘(\ “Investigacio
¢ /::‘ w ‘ ‘ IARE RELCA ( / REQ ,\ Sa- cualitativa
/«\ >

1.  ACCIONISTAS MINORISTAS 8,69
2. CLIENTES / AGENTES DE NEGOCIO 7,79
«Consultas
3. EMPLEADOS 7,00 «Peticiones
4. PROVEEDORES DE BIENES Y SERVICIOS 7,94
S. SOCIOS B *Benchmarking
*Mejores précticas

6. SOCIALES

« AYUNTAMIENTOS 6,80

« ORGANISMOS Y ASOCIACIONES 8 25

EMPRESARIALES '
« CENTROS EDUCATIVOS Y DE 825
INVESTIGACION -

« GRUPOS ECOLOGISTAS 4,50

« SINDICATOS 5,33

« ONG / FUNDACIONES 6,00

- SOCIEDAD 7,23 1° Plan integral de mejora de
7. MEDIOS DE COMUNICACION 7,43 grupos de |nteres en 2006
8. FILIALES 7,75
9. MERCADOS /SECTORES: COMPANIAS - .

31 tipos de encuestas
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ASOCIACION ESPARIOLA PARA LA CALIDAD

=2 RED ELECTRICA DE ESPARA <1 QAEC

Benchmarking (participan 17 empresas TSO de los 5 continentes)

Informe de Resultados
3. Sistemas de Gestion Certificables

3.10. Gestion de Procesos
- Madurez +

a

Experiencia

i i ] i i
0 1 2 3 4 5
No a corto plazo  No, aunque en En curso Si, alos niveles  Si, a todos los
fase de anélisis clave niveles

Informacién no disponible para E3, E16
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ASOCIACION ESPARDLA PARA LA CALIDAD

= RED ELECTRICA DE ESPARNA <1 [QAEC

Evaluacion EFQM

Valor del capitulo 5 “Procesos” en la evaluacién EFQM del Club de Excelencia en la
Gestién

100
90
80
70
60
50
4
3
2
1

o o

o

o o

2002 2003 2005
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ASOCIACION ESPARDLA PARA LA CALIDAD

RED ELECTRICA DE ESPANA < QAEC

Puntos fuertes y débiles

PUNTOS FUERTES

a

a

Implantado en toda la compaiiia

El lenguaje de procesos es de uso
corriente en la compainia

Diferentes sistemas de indicadores a
todos los niveles de la compaiiia

Sistema consolidado y bien
regulado. De uso comun en
diferentes areas de actuacion:

o

o

Organizacion
Sistemas informaticos
Gestioén de riesgos
Auditoria interna

Formacion

Sistema de Gestién de Procesos de RED ELECTRICA

PUNTOS DEBILES

o En la definicidén de los procesos:

o Solapes y lagunas en la definicién de
actividades

o Procesos sin normativa

o Procesos sin indicadores

o En el seguimiento de los procesos
o Dificultad en la medicion del indicador

o Datos del indicador con escaso valor para
el analisis posterior

o Insuficiente conocimiento de la eficiencia
de actividades
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=1996

= Procesos de la DGAyF

=1997

ASOCIACION ESPARDLA PARA LA CALIDAD

RED ELECTRICA DE ESPARNA Kl [QAEC

Evolucion historica de la gestion de procesos

= Mejora de los procesos de la DGAyF

= Colaboracion para el diseiio y mejora

=2° proceso de gestion de
andlisis del cliente interno:
andlisis de procesos.

= Edicién 4 del Manual de

= 1er sistema de gestion
integral de indicadores.

de una metodologia nacional de T P a e A

gestion de procesos (org. CGC)

= Estudio analitico

identificacion de los procesos de REE

Procesos.

Proces_os. _ _ = Edicion 6 del
=12 Mejora integral del sistema Manual de Procesos.

de gestion de procesos.

a

para la

I

1998 1999 2000 2001 2002 2003 2004 2005

= 12 metodologia
corporativa de la
gestion de procesos.

\

y

Sistema de Gestién de Procesos de RED ELECTRICA

= 1er manual de procesos.

= 1er proceso de gestion de analisis = Edicion 3 del v

del cliente interno: analisis de Manual de Procesos. = Edicién 5 del Manual de Procesos.
procesos. = Implantacién de la herramienta de
= Implantacién de PROC en Access. gestion PROC en intranet.
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ASOCIACION ESPARDLA PARA LA CALIDAD

=y v e RED ELECTRICA DE ESPANA [Q AEC

d I

Situacion actual

Colaboracién en cursos especializados,
grupos de trabajo de AEC, CEG...
Publicacion de la metodologia
(Universidad de Barcelona

“TOS

-
L

PRODU

= 22 mejora integral del Sistema de Gestion de Procesos

= Cuadro de Mando de la Excelencia
=Mejora de la herramienta informatica de gestion de

procesos (PROC lIl)
= Evaluacion trienal de la satisfaccion del cliente interno

1

Proyecto PROA

Proyectos de mejores
practicas: Ericsson, IBM,
Alstom, Telefénica
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ASOCIACION ESPARDLA PARA LA CALIDAD

RED ELECTRICA DE ESPARNA @ AEC

'--«_\gh
Ny

Conclusiones |K|

El Sistema de Gestiéon por Procesos :

o Permite el diseno del Negocio en base a procesos

o Racionaliza la mejora en la gestion (en tiempo y prioridad)
o Aporta metodologias de evaluacion interna

o Facilita la comparacién con los mejores (Benchmarking)

o Facilita la integracion entre las unidades organizativas con un objetivo
comun
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