4.- Desarrollo
pormenorizado del
Cuestionario de
Autoevaluacion
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Guia FAMP de
evaluacion de los
Servicios Culturales
municipales
(modelo EFQM)

Desarrollo pormenorizado del Cuestionario
de Autoevaluacion
(Como se utiliza la Guia)

Esta Guia incluye la siguiente propuesta de cuestionario de iniciacion (50 preguntas),
el cual estd basado en el que la herramienta PERFIL 4.0 (www.institucional.us.es/
vdocencia/descargas/zip/perfiles/CuestP03IniServ.zip) despliega comodamente en
entorno Web. Esta Guia de Evaluacion de Servicios Culturales Municipales propo-
ne la siguiente adaptacion para el entorno de la Gestion Cultural Municipal ya que
consideramos que su lectura es mucho mas facil a partir de la propuesta.

Para diferenciar lo que estrictamente dice el modelo de lo que es simplemente una
propuesta se opta por dos tipos de tinta:

* Tinta Negra > Herramienta PERFIL 4.0

» Tinta Azul > Posible adaptacion propuesta por esta Guia (sin confirmar)
tomadas de la Version para el Sector Publico y las Organizaciones de Vo-
luntariado

Logicamente, y si se considera adecuada, esta propuesta de adaptacion debera ser‘
desarrollada en el futuro acuerdo FAMP-CEG, siempre que cuente con el visto

bueno del mencionado Club de Excelencia en la Gestion.
Cada una de las 50 preguntas incluye la siguiente estructura:

* Nudmero de criterio.

* Denominacion del criterio.

* Numero de pregunta.

* Subcriterio al que pertenece la pregunta.

* Texto de la pregunta a responder con PERFIL.

» Sugerencias

* Escalas de puntuacion.

* En el contexto de esta Guia hemos ahadido un apartado especifico deno-
minado OBSERVACIONES PARA EL/LA AUTOEVALUADOR/A que sélo
aparecerian en el contexto de esta Guia en formato impreso o electroéni-
co.

Antes de iniciar la lectura de este apartado se recomienda la lectura del apartado
6.4 Como funciona la herramienta PERFIL incluida en MATERIALES AUXILIARES
DETRABAJO.

Durante la realizacion del cuestionario, de forma no secuencial, se aconseja la lec-
tura de las dos simulaciones aportadas en esta Guia:

5.1 SIMULACION: DESCRIPCION DE UN SERVICIO CULTURAL MUNICI-
PAL EXCELENTE EN FUNCION DEL MODELO EFQM.

5.2 SIMULACION: DESCRIPCION DE UN SERVICIO CULTURAL MUNICI-
PAL ESTANDAR EN FUNCION DEL MODELO EFQM A PARTIR DE EVI-
DENCIAS E INCLUYENDO PUNTUACION
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Incluso puede ser muy util durante la autoevaluacion el tener el apartado 5.1 SI-
MULACION: DESCRIPCION DE UN SERVICIO CULTURAL MUNICIPAL EXCE-
LENTE ya que este documento completa con mas detalles las Observaciones para
el autoevaluador/a que, l6gicamente, tienen un desarrollo mas breve.
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- Resultados en las
5 Resultades en los Resultados
Polftica y estrategia PROCESOS dientes Clave

Resultados en la

Alianzas y Recursos Socindad

El criterio | (Liderazgo) incluye 5 subcriterios des-
granados en 6 preguntas.

VALORES
LIDERES

=

o |

ia
MISION,VISION,
CULTURA DE
EXCELENCIA
1b 3
Il g _
I ch?\csﬁﬁuwom COMUNICACION,
| DESARROLLO DE — MOTIVACIONY
A/ SISTEMAS DE GESTION RECONOCHMIENTO
1e
GESTION DEL ’
CAMBIO

LIDERAZGO INTERNO

LIDERAZGO EXTERNO

1c
RELACIONES COMN AGENTES
EXTERMNOS (Clientes, Parteners..)

Figura tomada de:MODELO EFQM DE EXCELENCIA EN LA JUNTA DE
ANDALUCIA  (http://www.forpas.us.es/cursos/07053_practico_de_cali-
dad/Modelo%20EFQM%%20junta%20Andaluc?%C3%ADa%202005.pdf)

Supone un peso de 100 puntos sobre los 1000 del
conjunto del modelo]

Desarrollo pormenorizado del Cuestionario de Autoevaluacion (Como se utiliza la Guia)

Criterio |
Pregunta 1.1

Liderazgo

Subcriterio la

{Han sido definidos por parte del Equipo de Gobierno del Ayuntamiento la Misién, la Vision, los Principios Eticos y Valores que conforman la “Cul-
tura” del Ayuntamiento o Municipio, y han sido convenientemente divulgados a todos los Grupos de Interés (ciudadanos/as, trabajadores/as mu-
nicipales, asociaciones, agentes sociales, etc.)? ;Incluyen dichos valores conceptos tales como calidad y aprendizaje? El comportamiento del Equipo

Gobierno del Ayuntamiento jes coherente con dichos valores?

SUGERENCIAS

« El Equipo de Gobierno del Ayuntamiento desarrolla la Misidn,Visidn y “Cultura” de la Organizacién.
* El Equipo de Gobierno del Ayuntamiento ha definido una serie de Principios y Valores que constituyen sus rasgos diferenciales y son la base de su

“cultura”.

* El Ayuntamiento desarrolla, actuando como modelo de referencia, los valores, principios éticos y responsabilidades publicas que apoyan la “cultura” de

la organizacion.

* Dichos Principios se reflejan en un documento institucional, que recoge la Visidn, Misidn y Valores del Ayuntamiento y constituyen un importante
componente de su Propuesta de Valor.

* Para la definicién de dichos Principios han sido tenidas en cuenta las expectativas de los Grupos de Interés.

* Entre dichos Principios se hace alusién al compromiso del Ayuntamiento o Municipio con la calidad y el aprendizaje y mejora continuos.

* Dichos Principios y Valores son publicos y el Ayuntamiento se asegura de su conocimiento y entendimiento por parte de sus Grupos de Interés.

* Las précticas de Gestidn, asi como el comportamiento del Equipo de Gobierno del Ayuntamiento son coherentes y estdn alineados con dichos Princi-

pios y Valores.

* El Equipo de Gobierno del Ayuntamiento revisa y mejora la eficacia de los comportamientos personales en el drea de liderazgo.

* El Equipo de Gobierno del Ayuntamiento se implica activamente en las actividades de mejora.

« El Equipo de Gobierno del Ayuntamiento estimula y anima la delegacidn y asuncién de responsabilidades por parte de los empleados/as, y la creativi-
dad e innovacién; por ejemplo, cambiando la estructura de la organizacion o aportando fondos para financiar el aprendizaje y la mejora.

« El Equipo de Gobierno del Ayuntamiento anima, apoya y emprende acciones a partir de las conclusiones extraidas de las actividades de aprendizaje.

* El Equipo de Gobierno del Ayuntamiento establece prioridades entre las actividades de mejora.

* El Equipo de Gobierno del Ayuntamiento estimula y fomenta la colaboracién dentro de la organizacion.

ESCALAS

No existe una definicién ex-
presa de Principios niValores,
salvo el estricto cumplimien-
to de la legislacién vigente y
normas aplicables.

Definidos y documentados
la Visién, Misién y Valores del
Ayuntamiento,  incluyendo
referencias a la calidad y me-
jora continua.

Dichos Principios han sido
comunicados a todo el per
sonal del Ayuntamiento.

Existe una cierta coherencia
entre dichos Principios y las
précticas de Gestidn, aunque
la alineacién no es total.

En la definicién de dichos
Principios se han tenido en
cuenta las expectativas de
los diferentes Grupos de In-
terés.

Dichos Principios son pu-
blicos, y el Ayuntamiento se
asegura del conocimiento de
los mismos por parte de to-
dos sus empleados/as.

Existe un alineamiento total
entre las précticas de gestién
y dichos Principios.

El Proceso de definicion vy
despliegue de dichos Princi-
pios se realiza de forma pe-
riddica y sistemadtica.

Existen procedimientos defi-
nidos para conocer y actua-
lizar las expectativas de los
Grupos de Interés y reali-
mentar el proceso anterior
con dichas informaciones.

Las précticas de Gestidn son
ejemplarmente  coherentes
con dichos Principios.

Se revisa de forma sisteméti-
ca la eficacia del proceso.

Al menos existen tres ciclos
de revision y mejora del mis-
mo.

Principios y Valores son una
referencia en el sector.

Observaciones para el/la autoevaluador/a (Se recuerda la necesidad de apoyar la puntuacion con evidencias)

El Modelo plantea en todo este CRITERIO | que el objeto de estudio no es la parte del conjunto (El Servicio Cultural Municipal) sino el todo (el Ayuntamiento) La idea que
subyace es que en LIDERAZGO si el todo no es excelente la parte es influida por esta circunstancia. Con vistas a futuros Planes de Mejora se recomienda la visita a la web
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El criterio | (Liderazgo) incluye 5 subcriterios des-
granados en 6 preguntas.

Criterio |
Pregunta 1.2

Liderazgo

Subcriterio Ib

{Impulsa la Gerencia (Secretaria General/Personal) y el Equipo de Gobierno el desarrollo e implantacién de un Sistema de Gestion por Procesos que
permita traducir la Estrategia/Presupuesto a objetivos cuantificables que, medidos de forma periddica, sirvan para mejorar los resultados globales?

SUGERENCIAS

* ;Dispone la Gerencia (Secretarfa General/Personal) de un Sistema de Gestidn que permita desplegar la Estrategia/Presupuesto vy traducirlos a objeti-

vos operativos y cuantificables?

* jRecoge dicho Sistema de Gestidn las mediciones de los resultados y permite su comparacidn con los objetivos anteriores?

* ;Se mantiene un registro histdrico de la evolucién de objetivos y resultados?

» El disefio del Sistema de Gestiodn, /facilita la conversién de “datos” a “informacién” (relevante para la toma de decisiones)?.

* El Sistema de Gestidn, jestd soportado por una tecnologia moderna y competitiva?

* ;Se revisa periddicamente la eficacia del Sistema de Gestidn y se mejora apropiadamente?

ESCALAS

Sistema de Gestion  inexis-
tente o eminentemente ma-
nual.

El Sistema de Gestidn incluye
los principales Indicadores de
Negocio (econdmicos y so-
ciales) y de Procesos opera-
tivos, (al menos los Clave), y
permite incorporar objetivos,
medir resultados y analizar
desviaciones.

La tecnologia de soporte es
anticuada vy el grado de me-
canizacion medio.

La Secretarfa General/Per-
sonal apoya su desarrollo y
mejora continua

El Sistema de Gestion inclu-
ye la totalidad de Indicadores
de Negocio (econdmicos
y sociales) y de Procesos, y
permite incorporar objetivos,
medir resultados y analizar
desviaciones.

La tecnologia de soporte es
moderna y el grado de me-
canizacion alto.

La Secretarfa General/Per-
sonal lidera el desarrollo vy
mejora continua del Sistema
de Gestidn

El Sistema de Gestion cu-
bre la totalidad de métricas
e indicadores de Negocio y
Procesos.

Alto nivel de integracién y
tecnologia moderna.

Dispone de herramientas de
andlisis y seguimiento (del
tipo de cuadro de mandos o
similar).

El Sistemna de Gestidn es un
referente en el sector.

Se analiza su eficiencia y se
mejora sistemdticamente.

La tecnologia de soporte es
innovadora

Observaciones para el/la autoevaluador/a (Se recuerda la necesidad de apoyar la puntuacién con evidencias).

Esta pregunta plantea al autoevaluador/a una reflexién sobre qué implicacién tiene el Equipo de Gobierno del Ayuntamiento y los Jefes/as de Area (lideres para el EFQM) en el
desarrollo,implantacién y mejora continua del sistema de gestidn del Ayuntamiento. Ademds obliga al autoevaluador/a a repasar cémo es el sistema de gestion del Ayuntamien-
to (si estd alineado con alglin Plan Estratégico, si hay gestion por procesos, si estos procesos cuentan con “propietarios” o responsables claros, si se miden los RESULTADOS
CLAVES (logros).




El criterio | (Liderazgo) incluye 5 subcriterios des-

granados en 6 preguntas.
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Criterio |
Pregunta 1.3

Liderazgo

Subcriterio Ic

Desarrollo pormenorizado del Cuestionario de Autoevaluacion (Como se utiliza la Guia)

iSe relaciona el Equipo de Gobierno con los Grupos de Interés para conocer sus necesidades y expectativas? ;Se implican y apoyan actividades de
mejora, proteccion medioambiental o de contribucion a la sociedad?

SUGERENCIAS

* ;Mantiene el Equipo de Gobierno contactos regulares y formales con los Grupos de Interés para conocer y comprender sus expectativas y necesida-

des?.

* ;El Equipo de Gobierno establece v participa en actividades de mejora conjunta?
* ;El Equipo de Gobierno establece y participa en alianzas?
* jImpulsa el Equipo de Gobierno el desarrollo de canales de comunicacidn de/hacia dichos colectivos, al objeto de facilitar la transmisién de informa-
cién, quejas, reclamaciones, etc.?
* ;Se implica el Equipo de Gobierno en promover; participar y apoyar acciones de mejora dirigidas a mejorar el medio ambiente a nivel global v la con-
tribucién del Ayuntamiento al Municipio, con vistas a respetar los derechos e intereses de las generaciones futuras? ;Las inculcan en sus empleados/

as!

* ;El Equipo de Gobierno demuestra sensibilidad social? ;Se traduce dicha sensibilidad en acciones concretas?
* ;El Equipo de Gobierno da reconocimiento a personas y equipos de los Grupos de Interés, por su contribucion a los resultados, por su fidelidad, etc.?
* ;El Equipo de Gobierno participa en asociaciones profesionales, conferencias y seminarios, fomentando y apoyando en particular, la Excelencia?

ESCALAS

Comportamientos eminen-
temente reactivos.

Se atienden las solicitudes y
reclamaciones.

Se corrigen errores y se
cumple la legislacidon medio-
ambiental.

El Equipo de Gobierno man-
tiene encuentros periddicos
con los grupos de interés,
orientados a conocer sus ne-
cesidades y expectativas.

Se identifican y apoyan accio-
nes de mejora y se sobrepa-
san los minimos medioam-
bientales exigibles.

El Equipo de Gobierno man-
tiene encuentros regulares
con los grupos interés, orien-
tados a conocer sus necesi-
dades y expectativas.

El Equipo de Gobierno man-
tiene una alta implicacion en
el desarrollo de acciones de
mejora y demuestra cierta
sensibilidad social que se tra-
duce en algunas actuaciones
concretas.

El Ayuntamiento tiene defini-
dos una serie de encuentros
frecuentes 'y  sistemdticos
entre su Equipo de Gobier-
no vy los grupos de interés,
orientados a conocer sus
necesidades y expectativas.
Se mantienen asimismo re-
uniones a nivel de sector e
instituciones.

La implicacién del Equipo de
Gobierno con la calidad vy la
mejora continua es total v lo
demuestran con su ejemplo

y apoyo.

Se revisa la propia sisteméti-
ca del proceso, se comprue-
ba la eficacia del mismo y, en
funcién de los resultados, se
actla para mejorar.
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Observaciones para el/la autoevaluador/a (Se recuerda la necesidad de apoyar la puntuacién con evidencias).

Esta pregunta se centra en analizar qué relacién tiene el Equipo de Gobierno del Ayuntamiento y sus Jefes/as de Area con sus grupos de interés (segmentacién por grupos del
conjunto de la ciudadania) y, sobre todo, si esa relacién genera acciones de mejora. El modelo da gran importancia en esta pregunta al tema medioambiental. La sostenibilidad

es un eje que aparece a lo largo de todo el modelo.
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El criterio | (Liderazgo) incluye 5 subcriterios des-
granados en 6 preguntas.

Criterio |
Pregunta 1.4

Liderazgo

Subcriterio Id

iEscuchan las aportaciones y/o quejas de sus empleados/as?

iMantiene el Equipo de Gobierno una comunicacién fluida y bidireccional con sus empleados/as?

iAprovechan dicha comunicacién para transmitir los Valores y las Estrategias del Ayuntamiento?

SUGERENCIAS

* ;Se ocupa el Equipo de Gobierno de desarrollar canales de comunicacion de/hacia sus empleados/as?
* Dichos canales, ;facilitan la comunicacion vertical y horizontal (empleados/as-Equipo de Gobierno y empleados/as entre sf)?
* ;Se utiliza la comunicacién para el despliegue y entendimiento de los Valores y la Estrategia del Ayuntamiento?
* ;Es receptivo el Equipo de Gobierno ante las quejas y reclamaciones de los empleados/as? jEscuchan sus aportaciones y sugerencias?

* ;Existe algln tipo de retroalimentacién acerca de la opinidn que tienen los empleados/as sobre el Equipo de Gobierno (feedback 360°)?

ESCALAS

Alguna comunicacién de ca-
rdcter corporativo y siempre
"descendente”.

Cierta estructura de comuni-
cacion a los primeros niveles
de la estructura (gerentes y
mandos superiores).

La comunicacién con em-
pleados/as sigue la cadena
jerdrquica.

Las quejas y reclamaciones se
escuchan y atienden en fun-
cién del criterio del receptor.

Los Valores y Estrategias se
transmiten a los primeros
niveles.

Existen sistemas de comuni-
cacién formales que llegan a
todos los empleados/as.

La comunicacién de/hacia los
empleados/as es &gil vy fluida,
y asi es apreciada por los
propios empleados/as.

Los Valores y Estrategias de
la son comunicados a todos
los niveles.

Se escuchan y atienden todas
las quejas y reclamaciones.

Comunicacién  fluida, siste-
mdtica y que cubre todos
los niveles del Ayuntamiento.
Existen mecanismos de ase-
guramiento de la recepcién
y entendimiento de los men-
sajes.

El Ayuntamiento goza de un
clima de transparencia y con-
fianza que facilita las comuni-
caciones a todos los niveles.

Los Valores y Estrategia del
Equipo de Gobierno son co-
nocidos y compartidos por
todos.

Se revisa la propia sisteméti-
ca del proceso de comunica-
cién, se comprueba la efica-
cia del mismo y, en funcién
de los resultados, se actda
para mejorar.

Observaciones para el/la autoevaluador/a (Se recuerda la necesidad de apoyar la puntuacién con evidencias).

Para responder a esta pregunta el/la autoevaluador/a debe reflexionar sobre la conocida como COMUNICACION INTERNA vy sobre sus resultados. ;Le da la sensacion de
que siempre es el Ultimo en enterarse de algo? ;Se oyen rumores a todas horas sobre cuestiones relacionadas con su trabajo y eso le crea incertidumbre? ;A veces no tiene
claro qué objetivos se persiguen con su trabajo?




El criterio | (Liderazgo) incluye 5 subcriterios des-

granados en 6 preguntas.
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-
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Criterio |
Pregunta 1.5

Liderazgo

Subcriterio Id

Desarrollo pormenorizado del Cuestionario de Autoevaluacion (Como se utiliza la Guia)

iApoya el Equipo de Gobierno a sus empleados/as y les ayudan si es necesario para conseguir sus objetivos? ;Les animan y facilitan la participacion
en equipos/actividades de mejora? ;Reconocen adecuadamente a individuos o equipos por su contribucion a dichas actividades?

SUGERENCIAS

* ;Colabora el Equipo de Gobierno el desarrollo de un clima laboral que estimule a los empleados/as hacia la innovacién y la mejora?

* ;Se implica el Equipo de Gobierno en acciones de reconocimiento hacia sus empleados/as, bien por la consecucidn de sus objetivos o por su partici-
pacién en acciones de mejora?

* ;El Equipo de Gobierno da reconocimiento oportuno y adecuado a los esfuerzos de los empleados/as y equipos, de todos los niveles del Ayunta-

miento?

* ;El Equipo de Gobierno fomenta y anima la igualdad de oportunidades v la diversidad?

ESCALAS

El Equipo de Gobierno da di-
rectrices y exige resultados.

Acciones orientadas a la co-
rreccion de errores.

Reconocimientos escasos o
inexistentes.

Apoyo y ayuda ocasionales
de algunos responsables del
Equipo de Gobierno hacia
sus empleados/as en la con-
secucidn de sus objetivos v
en la participacién en accio-
nes de mejora.

Reconocimientos  esporddi-
Cos O por excepcion sobre
actuaciones  especialmente
brillantes.

Espiritu de colaboracién y
apoyo generalizados entre
el Equipo de Gobierno hacia
sus empleados/as y colabo-
radores.

Colaboracién y apoyo ex-
tensivos a la participacion de
empleados/as en acciones de
mejora.

Reconocimientos apropiados
y apreciados por los emplea-
dos/as.

Clima de plena colaboracidn
y espiritu de equipo entre
responsables y empleados/as
del Ayuntamiento. Existencia
de una Politica de Recono-
cimiento aplicable tanto a
la consecucidon de objetivos
como a la realizacién de ac-
ciones de mejora.

La colaboracién forma parte
de la cultura del Ayuntamien-
to y es un referente para los
demds Ayuntamientos.

Observaciones para el/la autoevaluador/a (Se recuerda la necesidad de apoyar la puntuaciéon con evidencias).

En esta pregunta, segunda del subcriterio |d, se deben valorar por parte del/la autoevaluador/a aspectos como el Reconocimiento de su labor por parte del Equipo de Go-

bierno y de los Jefes/as de Area.
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El criterio | (Liderazgo) incluye 5 subcriterios des-
granados en 6 preguntas.

Criterio |
Pregunta 1.6

Liderazgo

Subcriterio le

iDefine e impulsa el Equipo de Gobierno los cambios necesarios para adecuar el Municipio? ;Garantizan la inversion, los recursos y el apoyo necesa-
rios para desarrollar dichos cambios? ;Una vez producidos los cambios, se mide la eficacia de los mismos y se comunican a los Grupos de Interés?

SUGERENCIAS

* jldentifica y selecciona el Equipo de Gobierno los cambios necesarios en el modelo de Ayuntamiento y en sus relaciones externas?

* El Equipo de Gobierno, jgarantiza los medios necesarios para poder llevar a cabo los cambios (la inversion, los recursos vy el apoyo necesarios)?.

* ;Lidera el Equipo de Gobierno el desarrollo de los planes de cambio?

* ;Se implica el Equipo de Gobierno en apoyar a los empleados/as y en comunicar a los Grupos de Interés (ciudadanos/as, asociaciones, agentes socia-
les...) los cambios producidos? ;y la razén de los mismos?

* ;Se mide vy revisa la eficacia de los cambios y se comparten los conocimientos obtenidos como consecuencia de dichos cambios? ;Comparte los

conocimientos obtenidos?

* ;El Equipo de Gobierno garantiza la implantacion eficaz del cambio y gestiona los grupos de interés en relacién con el cambio?

ESCALAS

Cambios producidos por la
deteccién de errores.

Recursos y comunicaciéon es-
casas o inexistentes.

Identificacién y seleccién de
los cambios en el Ayunta-
miento como consecuencia
del andlisis del entorno y de
los rendimientos internos.

El Equipo de Gobierno apo-
ya los cambios con recursos
suficientes y los comunica a
los implicados.

Identificacién y seleccion de
los cambios en el Municipio
como consecuencia de la
comprensién de todos los
fendmenos internos y ex-
ternos.

El Equipo de Gobierno lidera
los cambios garantizando los
recursos necesarios y la co-
municacion a los implicados.

Clima de cambio permanen-
te para adecuar el Municipio.

Se miden v revisan la eficacia
de los cambios producidos
y se comunican a todos los
Grupos de Interés.

Los periodos de cambio for-
man parte de la cultura de
liderazgo del Ayuntamiento
y es un referente para los
otros Ayuntamientos.

Observaciones para el/la autoevaluador/a (Se recuerda la necesidad de apoyar la puntuacién con evidencias).

Se trata de examinar con detalle cémo se planifican y cémo se lideran los cambios en tu municipio (como siempre se analiza primero el enfoque, después el despliegue y por

dltimo la evaluacién y revision).




Resultados

Agentes facilitadores

Resultados en las
personas

Resultados en los
clientes

Resultados
Clave

Resultados en la
Sociedad

El criterio 2 (Politica y Estrategia) incluye 4 sub-

criterios desgranados en 4 preguntas.

WVALORES,

TN\

MISION ¥
VISION
PROCESO
2d
POLITICAY COMUNICACION Y
ESTRATEGIA _— DESPLIEGUE A
TRAVES DE
2¢ PROCESOS CLAVE
EXTERNA 2a DESARROLLO Y
INFORMACION REVISION
INTERNA 2b

Figura tomada de: MODELO EFQM DE EXCELENCIA EN LA JUNTA DE
ANDALUCIA  (http://www.forpas.us.es/cursos/07053_practico_de_cali-
dad/Modelo%20EFQM%20Junta?%20Andaluc%C3%ADa%202005.pdf)

Supone un peso de 80 puntos sobre los 1000 del
conjunto del modelo]

ACLARACION

La gestion cultural municipal publica, a diferencia de las empre-
sas, cuando analiza necesidades y expectativas de los usuarios/
as puede desarrollar una politica reactiva (proporciono lo que
me piden) o también, en la mayoria de los casos — al ser una po-
litica publica- puede desarrollar una politica proactiva (detecto
carencias culturales y/o formativas y trato de abordarlas).

Criterio 2
Pregunta 2.1

Desarrollo pormenorizado del Cuestionario de Autoevaluacion (Como se utiliza la Guia)

Politica y Estrategia

Subcriterio 2a

En la definicién del Plan Operativo/Presupuesto Anual del Servicio Cultural Municipal, jse recogen y consideran las Necesidades y Expectativas de
los diferentes Grupos de Interés (equipo de gobierno, empleados/as del mismo Servicio, ciudadanos/as, asociaciones, agentes sociales, instituciones

conveniadas...), asi como datos sobre el comportamiento de otros Servicios e instituciones similares?

SUGERENCIAS

* Se efectla recogida y analiza la informacién para definir los mercados y segmentos de mercado en los que opera el Servicio tanto en la actualidad

como en el futuro.

* Se identifican Necesidades y Expectativas de los/las destinatarios de los productos v servicios.
« [dem de Organos de Gobierno.
« [dem de Empleados/as y Colaboradores.
« [dem de Proveedores y Partners.

« [dem del Municipio.

* Se analizan las variables del Sistema Cultural.
* Se analiza el comportamiento de instituciones similares.

ESCALAS

Informacién escasa y mayo-
ritariamente de elaboracion
propia.

Se identifican y recogen las
Necesidades y Expectativas
mas relevantes de los colec-
tivos mencionados, obteni-
das por medio de encuestas
consultas, estudios de realiza-
dos, etc.

Dicha informacidn se actua-
liza cada vez que se inicia
un proceso de planificacién
anual.

Existen procesos formaliza-
dos de identificacion de Ne-
cesidades y Expectativas de
todos los Grupos de Interés
del Servicio Cultural Munici-
pal , incluyendo informacién
del Ayuntamiento o de otros
Servicios similares

Dicha informacién se actua-
liza periddicamente, con los
datos procedentes de los
canales de informaciéon de
dichos colectivos.

Existen procesos  sistemdti-
cos de recogida y andlisis de
Necesidades y Expectativas
de todos los Grupos de In-
terés del Servicio Cultural
Municipal, que se mantienen
actualizados de forma per-
manente.

Dichos procesos han sido
contrastados con una expe-
riencia de aplicacién no infe-
rior a dos ciclos.

Se revisa la eficacia del pro-
ceso de definicidn vy se intro-
ducen mejoras como con-
secuencia de las revisiones.
Refleja una experiencia de al
menos tres ciclos de revision
y mejora.

Observaciones para el/la autoevaluador/a (Se recuerda la necesidad de apoyar la puntuacién con evidencias).

En el dmbito de la gestién cultural municipal solemos utilizar dos perfiles: usuarios/as (los que van a nuestras actividades), ciudadania (los usuarios y las usuarias potenciales des-
tinatarios/as de nuestra actividad) y los grupos de interés (colectivos que influyen en nuestra definicién de la politica cultural ( el equipo de gobierno, los propios trabajadores/
as del Servicio y/o del Ayuntamiento, ciudadania, agentes sociales, instituciones con las que tenemos convenio, patrocinadores) Sobre estos tres perfiles debemos preguntarnos
qué encuestas y estudios tenemos, cdmo formalizamos el andlisis de los datos que surgen de las mismas y, en caso de excelencia, cdmo nos adelantamos a los usos y gustos
culturales en un mundo tan sumamente cambiante.
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WALORES,

TN\

MISION ¥
WVISION
PROCESO
2d
POLITICAY COMUNICACION Y
ESTRATEGIA — DESPLIEGUE A
TRAVES DE
2¢ PROCESOS CLAVE
EXTEANA 2a DESARROLLO Y
INFORMACION REVISION
INTERNA 2b

El criterio 2 (Politica y Estrategia) incluye 4 sub-

criterios desgranados en 4 preguntas.

Criterio 2
Pregunta 2.2

Politica y Estrategia

Subcriterio 2b

En la definicion del Plan Operativo/Presupuesto Anual del Servicio Cultural Municipal, ;se recogen y consideran los resultados de las mediciones ante-
riores, tanto propios como de instituciones similares y se analizan los impactos de la legislacion aplicable, la innovacion tecnoldgica, y los indicadores

socioeconémicos y demograficos a corto y largo plazo?

SUGERENCIAS

* Se consideran los resultados operativos de afos anteriores (tales como eficiencia, absentismo, tasas de errores, etc.).
* Se analiza la informacién que se desprende de los indicadores internos de rendimientos.
* Se analiza la informacién que se desprende de las actividades de aprendizaje.

* Se analiza los datos obtenidos sobre imagen externa y conocimiento de marca.

* Se analiza el rendimiento de otras instituciones comparables y de las instituciones consideradas como las mejores.

* Se analizan los datos relativos a las cuestiones sociales, medioambientales, de seguridad, y politicas a corto y a largo plazo.

* Se analizan los datos de los efectos de los servicios y productos a lo largo de todo el ciclo de vida del Municipio.
* Se tienen en cuenta indicadores de calidad, tasas de actividad, etc.

* Se recoge y considera el impacto de las novedades legislativas que fueran de su aplicacion.

* Se investiga la aplicabilidad de las nuevas tecnologfas, y su impacto en la eficacia y eficiencia del Servicio.

* Se recogen y analizan los datos relativos a indicadores socioecondmicos y demogréficos de la zona de influencia del Servicio Cultural Municipal.

ESCALAS

Informacién escasa, relativa
mayoritariamente a indica-
dores internos.

Se incluye informacion relati-
va a la Legislacién aplicable.

Recogida y andlisis de los Re-
sultados Operativos e Indica-
dores de los Procesos Clave.

|dentificacion de la Tecnolo-
gfa tradicional.

Se recogen vy consideran las
informaciones mds relevan-
tes de tipo socioecondmico
y demogréfico.

Todas ellas se actualizan cada
Vez que se inicia un proceso
de planificacién anual.

La recogida y andlisis de Re-
sultados incluye la totalidad
de los Procesos del Servicio
Cultural Municipal.

Se incorporan resultados
de las acciones de mejora y
aprendizaje.

Se analiza el impacto de las

tecnologias innovadoras.

La recogida de dichas infor-
maciones es periddica y, en
las internas, sistematica.

Existen procesos sistemdti-
cos de recogida y andlisis de
las informaciones anterio-
res, que son actualizadas de
forma permanente. Dichos
procesos han sido contrasta-
dos con una experiencia de
aplicacion no inferior a dos
ciclos.

Se revisa la eficacia del pro-
ceso de definicidn y se intro-
ducen mejoras como con-
secuencia de las revisiones.
Refleja una experiencia de al
menos tres ciclos de revision
y mejora.
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Observaciones para el/la autoevaluador/a (Se recuerda la necesidad de apoyar la puntuacién con evidencias).

Se cuestiona el modelo EFQM si el Servicio Cultural en su PLAN ANUAL (podrfa equivaler al dossier de presupuestos que hacemos actualmente en los Servicios Culturales
con una informacién de partida mucho mds elaborada y enlazada) recoge informacidn, la analiza y la articula sobre los RESULTADOS CLAVES (logros) del Servicio, sobre
el contexto econdmico (una crisis de cardcter presupuestario en el Ayuntamiento condiciona la Planificacién anual), demografico (un aumento del desempleo condiciona el
ndmero de entradas o matriculas en actividades formativas que se venden), legal (cambios de legislacion pequefios o grandes que cambian nuestra posicién o competencias),
sobre cdmo lo hacen otros servicios culturales o sobre nuevas herramientas informdticas que cambian la planificacién del Servicio (por ejemplo un gestor/a de pagina web o
un programa de gestion integrada de venta de entradas).




El criterio 2 (Politica y Estrategia) incluye 4
criterios desgranados en 4 preguntas.

VALORES, m——
MISION ¥ \
VISION
PROCESO
POLITICAY
ESTRATEGIA
-
2c
EXTERNA 2a DESARROLLO Y
INFORMACION REVISION
INTERNA 2b -
Vol
—

sub-

COMUNICACION Y
DESPLIEGUE A
TRAVES DE
PROCESOS CLAVE

Criterio 2
Pregunta 2.3

Politica y Estrategia

Subcriterio 2c

Desarrollo pormenorizado del Cuestionario de Autoevaluacion (Como se utiliza la Guia)

En la definicion del Plan Operativo/Presupuesto Anual del Servicio Cultural Municipal, jse tienen en cuenta, entre otros, los siguientes factores?’:-
Coherencia con los Principios Eticos y Valores que conforman su “Cultura”.- Atencién equilibrada de necesidades y expectativas de los Grupos de
Interés.- Andlisis de Riesgos y Plazos e identificacion de los Factores Criticos de Exito (FCE’s).

SUGERENCIAS

* Se revisa y garantiza el alineamiento entre el Plan Operativo y los Principios y Valores del Servicio Cultural Municipal.
* Se desarrolla, revisa y actualiza la politica y estrategia de manera coherente con la mision, visién y conceptos de excelencia del Servicio.
* Se asegura de incluir de manera equilibrada Necesidades y Expectativas de TODOS los Grupos de Interés a corto y a largo plazo.

* Se realiza un andlisis de Riesgos v, si fuera necesario, se elaboran alternativas optimista y pesimista y planes de contingencia.

« Se identifican los Factores Crticos de Exito que son claves para la consecucién de los Objetivos propuestos.

* Se identifican las ventajas competitivas actuales y futuras o la capacidad para aprovechar oportunidades.

* Se identifican las capacidades y necesidades fundamentales para que las alianzas hagan realidad la politica y estrategia.
* Se refuerzan la presencia en los dmbitos actuales.

* Se analizan los requisitos para captar nuevos usuarios/as.
* Se revisa anualmente la eficacia del proceso.

ESCALAS

El Plan Operativo obedece
a criterios mayoritariamente
econdémicos.

Se consideran las necesida-
des mds importantes, prefe-
rentemente de los drganos
de gobierno.

Se revisa la coherencia con
los Principios y Valores.

Se procura un cierto equili-
brio entre las Necesidades y
Expectativas de los diferen-
tes Grupos de Interés.

Para inversiones importantes
se analizan horizontes presu-
puestarios superiores al afio.

Total coherencia con los
Principios y Valores del Ser-
vicio Cultural Municipal

Atencidn a la mayorfa de las
Necesidades y Expectativas
de los Grupos de Interés.

Andlisis incipiente de Riesgos
y Plazos.

|dentificacion de los FCE's

mas relevantes.

Alineamiento sistemadtico del
Plan Operativo con las Ne-
cesidades y Expectativas de
los Grupos de Interés.

Andlisis sistemdtico de Ries-
gos y Plazos.

|dentificacién plena de los
FCE's.

Andlisis de la eficacia del pro-
ceso con abundantes eviden-
cias de mejora del mismo.

Experiencia de aplicacion no
inferior a dos ciclos.

Se revisa la eficacia del pro-
ceso de definicidn vy se intro-
ducen mejoras como con-
secuencia de las revisiones.
Refleja una experiencia de al
menos tres ciclos de revision
y mejora.
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Observaciones para el/la autoevaluador/a (Se recuerda la necesidad de apoyar la puntuacién con evidencias)

Se plantea el modelo en este punto qué hace el Servicio Cultural para que su PLAN ANUAL sea coherente con la misidn, vision y valores del Servicio (por ejemplo un Servicio
Cultural que tenga como valor el respeto a los creadores/as pero luego seleccione las exposiciones de artes plasticas en funcion de que no presenten ninguna posibilidad
de polémica social). También qué hace el Servicio para equilibrar las necesidades de usuarios/as, grupos de interés y aliados (convenios y patrocinios), si evalia el riesgo de

determinados programas y si se combina no sélo las previsiones de corto plazo sino también las de largo plazo.
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Criterio 2
Pregunta 2.4

Politica y Estrategia
Subcriterio 2d

:Se identifican los Procesos Clave del Servicio Cultural Municipal y se despliega el Plan Operativo a través de ellos? ;Se descomponen los Objetivos
y Metas del Servicio a través de los distintos niveles, llegando hasta la definicion y seguimiento de los objetivos individuales o de equipo? ;Se evalGa
el nivel de conocimiento y sensibilizacion de los Grupos de Interés sobre los aspectos fundamentales de la Estrategia, Plan Operativo y Presupuesto,

segun sea apropiado?

SUGERENCIAS

* El esquema de procesos clave estd desarrollado y dichos procesos son la base del desarrollo de la politica y estrategia y de su traduccidn a los planes

operativos.

* Todos los Procesos tienen designado un Responsable/Propietario y definidos sus indicadores de rendimiento y calidad.

» Cada vez que se actualiza la Estrategia de Servicio, se analiza la vigencia de los Procesos Clave vy la oportunidad de cambiarlos.

* Se da seguimiento a los resultados que se van alcanzando de los planes, objetivos y metas.

* Todos los empleados/as conocen sus Objetivos individuales, y de qué manera contribuyen a los Objetivos generales del Servicio.

* El Servicio ha desarrollado cauces de comunicacion para dar a conocer a los Grupos de Interés aquellos aspectos de su estrategia que les afecten y

evallian su grado de sensibilizacion.
* Se establece sistemas de informacion y seguimiento en todo el Servicio para analizar el progreso alcanzado.

ESCALAS

Existe una divisién de Tareas
y Responsabilidades, pero no
asociadas a Procesos.

Conocimiento solamente a
primeros niveles de direccidn
de la Estrategia del Servicio.

Esquema de Procesos Clave
que permite el despliegue del
Plan Operativo y la fijacién
de Objetivos de primer nivel.
|dentificados los  Responsa-
bles de dichos Procesos. La
comunicacién de la Estrate-
gia y los Planes Operativos
es adecuada a cada nivel del
Servicio. Todos los emplea-
dos/as conocen sus objetivos
individuales y de equipo.

Esquema de Procesos nor
malizado y documentado
que cubre todas las activi-
dades y despliegue del Plan
Operativo a través de ellos,
definiendo Objetivos a todos
los niveles del Servicio. Pro-
cedimientos de Revision y
Mejora de Procesos. Proceso
formal de comunicacion de
la Estrategia y Planes Opera-
tivos del Servicio.

Definicién de Procesos for-
mal y sistemadtica, a todos los
niveles. Procedimientos de
auditorfa interna y/o de cer-
tificacion de los mismos, con
evidencias de mejoras en los
dos dltimos afos. Proceso
formal, documentado v sis-
temdtico para la comunica-
cién de la Estrategia y Planes
Operativos del Servicio, con
revision y mejora, desde al

Revisidn periddica y sistema-
tica de la eficacia del Mapa
de Procesos y del proceso
de comunicacién de la Es-
trategia y Planes Operativos.
Evidencias abundantes de
mejoras en los tres Ultimos
ciclos.

VALORES, ———
PSR N menos dos ciclos.
PROCESO
2d
POLITICAY COMUNICAGION Y
ESTRATEGIA a DESPLIEGUE A
- PaEsoe 0 5 10 15]20]25|30 35 40|45 |50 |55 60 65|70 |75 |80 8 90 95 100
2 PAOCESOS CLAVE
EXTERMA 2a DESARROLLO Y
INFORMACION REVISION
INTERNA 2b s Observaciones para el/la autoevaluador/a (Se recuerda la necesidad de apoyar la puntuacién con evidencias).
—

La POLITICAY ESTRATEGIA que se plasma en el PLAN ANUAL DEL SERVICIO cuenta con una definicién explicita sobre los PROCESOS CLAVES DEL SERVICIO, con una
buena comunicacién de la misma (la Politica y la Estrategia). En resumen: si existe una Planificacién, cémo se despliega, como se implanta y cémo se comunica. Los procesos
claves de un Servicio Cultural Municipal podrfan ser:

Usuarios/as potenciales = DISENO DE OFERTA - COMUNICACION DE OFERTA - ACCESO DEL USUARIO/A A LA OFERTA - PRODUCCION DE LA
OFERTA « Usuarios/as (con un proceso transversal de satisfaccion de los usuarios/as en cada uno de estos cuatro procesos claves).

El criterio 2 (Politica y Estrategia) incluye 4 sub-

criterios desgranados en 4 preguntas.




Agentes facilitadores

Palitica y estrategia

Liderazgo

Alianzas y Recursos

PROCESOS

Resultados

Resultados en las

personas

Resultados en |os
clientes

Resultados
Clave

Resultades en la
Sociedad

El criterio 3 (Personas) incluye 5 subcriterios des-
granados en 5 preguntas.

3b
IDENTIRCACION
¥ DESARROLLO
DE CAPACIDADES
PERSOMALES

3e
RECOMNOCIMENTC
RECOMPENSA

t

3a
PLANIFICACION,
GESTION Y MEJORA
DE RECURSOS

'

3e
IMPLICACIONY
ASUNCION DE
RESPONSABILIDADES

3d
COMUNICACION EN
DOS5 DIRECCIONES:
PERSONAS/
ORGANIZACION

Figura tomada de: MODELO EFQM DE EXCELENCIA EN LA JUNTA DE
ANDALUCIA  (http://www.forpas.us.es/cursos/07053_practico_de_cali-
dad/Modelo%20EFQM%20junta%20Andaluc%C3%ADa%202005.pdf).

Supone un peso de 90 puntos sobre los 1000 del
conjunto del modelo]

Criterio 3

Pregunta 3.1

Personas

Subcriterio 3a

Desarrollo pormenorizado del Cuestionario de Autoevaluacion (Como se utiliza la Guia)

iExiste un Plan especifico de empleados/as y trabajadores/as, respetuoso con la legislacion vigente y la igualdad de oportunidades, alineado con la
Estrategia y el Plan Operativo del Ayuntamiento, y se revisa conjuntamente con ellos? ;Se tienen en cuenta las opiniones de los empleados/as y tra-
bajadores/as en la definicion de dicho Plan?

SUGERENCIAS

plan de Gestidn de Personal, alineado con el Plan Operativo y Presupuesto?

equipos flexibles?

iDispone el Ayuntamiento de un plan de Gestidn de Personal, alineado con el Plan Operativo y Presupuesto?
;Se adecua el Ayuntamiento y la plantilla a las necesidades derivadas del Plan Operativo vy se revisa conjuntamente con éste?

Las politicas de seleccién y contratacion del personal, jcumplen con la legislacidn vigente y garantizan la igualdad de oportunidades?

;Se implica al personal del Ayuntamiento y a sus representantes, en el desarrollo de las politicas, estrategias y planes de recursos humanos?

(Se alinean los planes de recursos humanos con la polftica y estrategia, la estructura del Ayuntamiento y el esquema general de los procesos claves?
Se gestionan la seleccidn, desarrollo de carreras?
Se recogen y consideran informaciones y sugerencias de los empleados/as para mejorar la gestion del personal? ;Dispone el Ayuntamiento de un

iSe adecua el Ayuntamiento y la plantilla a las necesidades derivadas del Plan Operativo vy se revisa conjuntamente con éste?

Las politicas de seleccidn y contratacion del personal, jcumplen con la legislacidn vigente y garantizan la igualdad de oportunidades?
iSe recogen y consideran informaciones y sugerencias de los empleados/as para mejorar la gestién del personal?
(Se utilizan metodologfas organizativas innovadoras para mejorar la forma de trabajar, por ejemplo, reestructurando la cadena logfstica, trabajando en

ESCALAS

No existe un Plan especifico
de Personal, solamente el
Presupuesto de gastos aso-
ciado.

Plan de Gestién de Personal
alineado con el Plan Ope-
rativo del Ayuntamiento y
contemplando  la mayoria
de sus implicaciones, pero
escasamente formalizado vy
documentado. Aportaciones
de empleados/as recogidas
via representantes o sindica-
tos, pero con inclusién escasa
o inexistente.

Plan de Gestién de Personal,
formalizado y documentado,
alineado con el Plan Opera-
tivo del Ayuntamiento y con-
templando todas sus impli-
caciones. El Plan de Gestidn
de Personal se realimenta
con las sugerencias e infor-
maciones procedentes  del
personal, recogidas via en-
cuestas, comunicaciones, etc.

Proceso de definicion del
Plan de Gestién de Personal
completo, sistemdtico y com-
pletamente alineado con el
Plan Operativo y Presupues-
to. Proceso implantado, con
revision y mejora, desde al
menos dos ciclos.

Se revisa la eficacia del pro-
ceso y se introducen mejoras
como consecuencia de las
revisiones. Proceso implan-
tado, con revisién y mejora,
desde al menos tres ciclos.
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Observaciones para el/la autoevaluador/a (Se recuerda la necesidad de apoyar la puntuacion con evidencias)

Este criterio gira en torno a la PLANIFICACION DE PERSONAL de las personas del Servicio Cultural Municipal (trabajadores/as) Elfla autoevaluador/a debe valorar cémo
su Ayuntamiento y su Servicio de Personal organiza los recursos humanos del Servicio, cémo los implica y cémo accede a sus opiniones (grupos de trabajo, encuestas, grupos

de mejora, etc.).
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Personas
Subcriterio 3b

Criterio 3

ACLARACIONES Pregunta 3.2

:Se preocupa el Equipo de Gobierno del desarrollo personal y profesional del personal, procurando la adecuacién de sus conocimientos y experien-
cia a las necesidades derivadas de su responsabilidad? ;Se desarrollan e implantan planes de formacion que faciliten dicha adecuaciéon? ;Se asigna al
personal objetivos individuales y de equipo, y se evalta su rendimiento?

SUGERENCIAS

* Existe una descripcion de los Puestos de Trabajo, asi como de los conocimientos y habilidades necesarios para su correcto desempefio.

* Se evallan los conocimientos y habilidades del personal, asegurando su adecuacidn a las necesidades de los puestos de trabajo que ocupan.

* El Equipo de Gobierno facilita la transmisidn de conocimientos y competencias por parte de las personas con mayor experiencia.

* Se desarrollan planes de formacién individuales y/o colectivos, para asegurar la adecuada competencia de todo el personal, a las necesidades actuales

1*) En un Servicio Cultural Municipal el término PERSONAS
recogeria a la totalidad de trabajadores/as del Servicio, asi
como al colectivo auxiliar de colaboradores/as y volunta-
rios/as.

2%) En un Servicio Cultural Municipal todo lo relacionado con
los trabajadores/as del Servicio no suele depender exclusi-

3e
RECONOCIMEENTO

y futuras.

* Se apoyan con tutores y formacién a todas las personas para que se den cuenta y alcancen todo su potencial.
* Se desarrolla la capacidad de trabajar en equipo.
* Se comunica al personal sus objetivos individuales y de equipo, alineados con los del Ayuntamiento.
* Se revisan vy actualizan los objetivos individuales y de equipo.

* Se evalla el rendimiento de las personas y se ayuda a mejorarlo.

ESCALAS

Se exigen las titulaciones y/o
capacitaciones especificadas
por ley.

Se identifican los conocimien-
tos y habilidades de los pues-
tos clave del Ayuntamiento, y
se evaldan los conocimientos
de los empleados/as de pri-
mer nivel. Existen planes de
formacion a niveles de su-
pervision y mando. Se asig-
nan objetivos y se evallda el

Identificacién  de  conoci-
mientos y habilidades de to-
dos los puestos de trabajo, y
evaluacion de conocimientos
de todo el personal. Planes
de formacién extensivos a
todos los empleados/as que
lo necesiten. Obijetivos y
evaluacion de rendimiento a

Proceso de formacion y desa-
rrollo del personal completo
sistemdtico y completamente
alineado con las necesida-
des del Plan Operativo, que
garantiza la adecuacién de
conocimientos y habilidades
de todo el personal. Proce-
so implantado, con revisién y

Se revisa al final de cada ciclo
la eficacia del proceso vy se
introducen mejoras como
consecuencia de dichas revi-
siones, al menos desde hace
tres ciclos.

RECOMPENSA rendimiento a niveles de su- | todos los niveles del Ayunta- | mejora, desde al menos dos
t pervisién y mando. miento. ciclos.
IDEN'I'IFaBEAEION In COMUNIé:C[ON EN
: ON,
JYOEAROLO - oﬁ%ﬂcﬁ%o:m\ DOS DIRECCIONES:
PERSONALES “‘“‘i” ORGANZACION 0 5 0 15|20 |25 |30 35 40|45 |50 |55 60 65|70 75|80 8 90 95 100
3e
IMPLICACION Y L, . )
- %NNSSS I}?\IE:) ” Observaciones para el/la autoevaluador/a (Se recuerda la necesidad de apoyar la puntuacién con evidencias).

El criterio 3 (Personas) incluye 5 subcriterios des-

granados en 5 preguntas.

| 2 3

Esta criterio gira en torno al CONOCIMIENTO Y LA CAPACIDAD de las personas del Servicio Cultural Municipal (trabajadores/as) El/la autoevaluador/a debe valorar
cémo su Ayuntamiento y su Servicio de Personal, si lo hace, analiza el grado de conocimiento y las capacidades de estos trabajadores/as, cémo los forma para mejorar estas
capacidades, cdmo le asigna objetivos individuales y si, en su caso, evaltia su competencia (en la administracion publica, habitualmente, la evaluacién por competencias se estd
vinculando a la formacién y no a la remuneracion. Es decir, a cada trabajador le asigno un grupo de competencias-lo que debe saber hacer, lo evalio y aquello en lo que no
alcance el nivel requerido, le asigno formacion especifica).

En el dmbito de la Gestién Cultural Municipal, la formacidn especifica en temas de gestién cultural no estd siendo atendida por los Ayuntamientos sino por las Diputaciones
Provinciales y por la FAMP.

101



El criterio 3 (Personas) incluye 5 subcriterios des-

granados en 5 preguntas.

Desarrollo pormenorizado del Cuestionario de Autoevaluacion (Como se utiliza la Guia)

Personas
Subcriterio 3c

Criterio 3
Pregunta 3.3

iEstimula el Equipo de Gobierno la implicacion del personal hacia la consecucion de sus objetivos, mediante la motivacion y el reconocimiento?
iPromueve y facilita el Equipo de Gobierno la participacion del personal en acciones de mejora? ;Impulsa y motiva al personal hacia la innovacion

3e
RECONOCIMENTO

RECOMPENSA
3b 3a
15%}% i PLANIFICACION,
GESTION Y MEJORA
DE CAPACIDADES DE RECURSOS
PERSOMALES
3e
IMPLICACIONY
ASUNCION DE
RESPONSABILIDADES

y la creatividad, siendo receptiva a sus aportaciones y sugerencias de mejora?

SUGERENCIAS

* Se impulsa la creatividad, animando e incentivando al personal a la presentacién de iniciativas y sugerencias de mejora, proporciondndoles la necesaria

autonomia.

* Se fomenta y apoya la participacién individual y de los equipos, tanto en la persecucidn de los objetivos comunes, como en la participacion en las

acciones de mejora.

* Se forman a los cargos para que desarrollen e implanten directrices que faculten al personal del Ayuntamiento para actuar con independencia.
* Se anima al personal del Ayuntamiento a trabajar en equipo.

* Se estimula a los trabajadores/as a ser independientes y asumir nuevas responsabilidades.
* Se desarrollan actividades de motivacidn y reconocimiento para facilitar la implicacion de los trabajadores/as en la consecucién de sus objetivos.

ESCALAS

El personal dispone de esca-
sa autonomia y estan someti-
dos a un riguroso control.

Flexibilidad y autonomia liga-
das a niveles de supervision
y control. Algunos estimulos
de motivacién y reconoci-

miento, y espiritu de equipo,

orientados preferentemente
a la consecucién de los obje-
tivos. Fomento incipiente de
la colaboracion en acciones
de mejora.

Flexibilidad, autonomia y es-
piritu de equipo a todos los
niveles de la gestidon munici-
pal. Abundantes acciones de
motivacion y reconocimien-
to, por objetivos individuales
y de equipo. Apoyo a las ac-
ciones de mejora.

La asuncién de responsabi-
lidades, independencia de
criterio y autonomfa de ac-
cién conforman la “Cultura”
municipal. Actividades  sis-
temdticas de motivacién y
reconocimiento, apreciadas
por los empleados/as. Abun-
dantes evidencias de trabajo
en equipo y desarrollo de
acciones de mejora.

Se revisa al final de cada ciclo
la eficacia del proceso vy se
introducen mejoras como
consecuencia de dichas revi-
siones, al menos desde hace
tres ciclos.

0 5 10

152025 |30 35 40| 45|50 |55 60 65| 70|75 |80 85

90 95 100

Observaciones para el/la autoevaluador/a (Se recuerda la necesidad de apoyar la puntuacién con evidencias).

Este criterio gira en torno a la IMPLICACIONY ASUNCION DE RESPONSABILIDADES de las personas del Servicio Cultural Municipal (trabajadores/as). En esta pregunta ya
no sdlo se valora la pregunta desde la perspectiva general del Ayuntamiento sino también de la del propio Servicio Cultural Municipal. El/la autoevaluador/a debe valorar los
cauces de participacién individual y de equipo, la implicacién de los trabajadores/as, el reconocimiento por parte del Ayuntamiento/Servicio de la labor realizada, etc.




3b
IDENTIRCACION
¥ DESARROLLO
DE CAPACIDADES
PERSOMALES

3e
RECOMNOCIMENTC
RECOMPENSA

t

3a
PLANIFICACION,
GESTION Y MEJORA
DE RECURSOS

'

3e
IMPLICACIONY
ASUNCION DE
RESPONSABILIDADES

3d
COMUNICACION EN
DOS5 DIRECCIONES:
PERSONAS/
ORGANIZACION

El criterio 3 (Personas) incluye 5 subcriterios des-
granados en 5 preguntas.

Personas
Subcriterio 3d

Criterio 3

Pregunta 3.4

iSe preocupa el Equipo de Gobierno de establecer una buena comunicacion con/entre sus empleados/as? ;Se han desarrollado cauces de comuni-
cacion vertical y horizontal y se utilizan eficientemente? ;Se aprovechan dichos canales de comunicacion para difundir el conocimiento y las buenas
practicas?

SUGERENCIAS

* Se identifican las necesidades de comunicacién y se desarrollan los cauces mas efectivos y adecuados (reuniones, correo interno, boletines de noticias,
etc.).

* Se aprovechan los cauces de comunicacién para difundir tanto aspectos estratégicos (Principios y Valores, etc.) como operativos, incluyendo las mejo-
res practicas y el conocimiento.

* Se desarrollan y utilizan canales de comunicacion verticales (en ambos sentidos) y horizontales.
* Se identifican y recogen las necesidades de comunicacién expresadas por el personal.
* Se revisa la eficacia de los cauces de comunicacién, modificandolos apropiadamente si fuera necesario.
* Se identifican y aseguran las oportunidades para compartir las mejores précticas y el conocimiento.

ESCALAS

La comunicacién es bdsica-
mente de tipo formal, y de
caracter descendente, a tra-
vés de la cadena de mando.

El Equipo de Gobierno ha
desarrollado e implantado
cauces de comunicacion
eficientes, por los que se
difunde la informacion rele-
vante. La retrocomunicacion
es incipiente y/o escasa. No
se han recogido las necesi-
dades de comunicacion del
personal.

Despliegue eficiente de ca-
nales de comunicacién bidi-
reccionales, por los que se
difunde toda la informacién
relevante del Ayuntamiento.
Los canales de comunicacién
se han adecuado a las nece-
sidades y expectativas de los
empleados/as. Evidencia de
una comunicacién fluida y
apreciada por todos.

La comunicacion es sistemd-
tica y dispone de mecanis-
MOoSs propios para asegurar
su efectividad y entendimien-
to por parte de todos los
empleados/as. Procesos de
revisiéon y mejora de la co-
municacion al menos desde
hace dos ciclos.

Se revisa al final de cada ciclo
la eficacia del proceso vy se
introducen mejoras como
consecuencia de dichas revi-
siones, al menos desde hace
tres ciclos.

0 5 10

152025 |30 35 40| 45|50 |55 60 65| 70|75 |80 85

90 95 100

Observaciones para el/la autoevaluador/a (Se recuerda la necesidad de apoyar la puntuacién con evidencias).

Este criterio gira en torno al DIALOGOY COMUNICACION entre las personas del Servicio Cuttural Municipal (trabajadores/as) y los/as responsables del Servicio y del
Ayuntamiento. El/la autoevaluador/a analizard cudles son sus necesidades de comunicacion, cémo estdn estructuras las politicas de comunicacion interna por parte del
Ayuntamiento y si se comparten las mejores practicas aunque se realicen en otro Servicio Municipal.
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El criterio 3 (Personas) incluye 5 subcriterios des-
granados en 5 preguntas.

e
RECOMNOCIMIENTC

RECOMPENSA
o o d
IDENTIRCACI COMUNICACION EN
¥ DESARROLLO) -— G&'-ﬁ“&:'c;"ﬁ?g“ - DOS DIRECCIONES:
DE CAPACIDADES AL PERSONAS/
PERSOMALES ORGANIZACION
3e
IMALICACIONY
ASUNCION DE
RESPONSABILIDADES

Criterio 3
Pregunta 3.5

Personas

Subcriterio 3e

Desarrollo pormenorizado del Cuestionario de Autoevaluacion (Como se utiliza la Guia)

iSe asegura el Equipo de Gobierno del alineamiento de sus politicas de remuneracion, movilidad, etc., con el Plan Operativo y Presupuesto? ;Existe
una politica de reconocimiento hacia el personal y fomento de la concienciacion en temas medioambientales y de seguridad e higiene? ;Se propor-
ciona al personal unas instalaciones y servicios de alta calidad? ;Existe sensibilidad ante necesidades personales/clientes?

SUGERENCIAS

* El Equipo de Gobierno se asegura del alineamiento de sus politicas de remuneracién, traslados, etc. con el Plan Operativo y Presupuesto.

* Existe una politica de reconocimiento hacia los empleados/as por la consecucidn de objetivos o por su contribucion en acciones de mejora, con el fin
de mantener el nivel de implicacién y asuncién de responsabilidades de los empleados/as.

* El Equipo de Gobierno desarrolla acciones de concienciacién e implicacion de sus empleados/as en temas medioambientales, de seguridad e higiene vy

responsabilidad social.

* Las instalaciones y equipos de del Ayuntamiento, en lo que a gestidn se refiere, son modernos y de alta calidad.

* Se proporciona al personal recursos y servicios que satisfacen los minimos legales y, en algunos casos, se exceden estos requisitos.
* El Ayuntamiento tiene definidos algunos beneficios sociales para el personal y es sensible ante situaciones personales, por ejemplo planes de pensio-

nes, asistencia sanitaria, guarderfas, etc.

Las Politicas de remunera-
cién, movilidad, etc., son ri-
gidas.

En el resto de aspectos
medioambientales, de insta-
laciones, etc., se atiene a la
legislacién y normativa vi-
gentes.

Existe un cierto alineamiento
entre las Politicas de remu-
neracién, movilidad, etc, y
el Plan Operativo. Recono-
cimientos esporddicos a los
empleados/as. Alguna con-
cienciacion en temas medio-
ambientales y de seguridad e
higiene. Equipos e instalacio-
nes adecuados.

ESCALAS
Pleno alineamiento de las
Politicas de remuneracién,

movilidad, etc.,, con el Plan
Operativo. Politica de reco-
nocimientos, orientada a ob-
jetivos y acciones de mejora.
Alta concienciacién en temas
medioambientales y de se-
guridad e higiene. Equipos
e instalaciones modernas y
funcionales. Beneficios so-
ciales.

Proceso sistemético y formal
de alineamiento de Polfticas
de remuneracién, movilidad,
etc., con el Plan Operativo.
Sistemdticamente se
investiga y se optimiza la
gestion. Se ha revisado la

eficacia del proceso al me-
nos durante los pasados dos
anos.

Se revisa al final de cada ciclo
la eficacia del proceso vy se
introducen mejoras como
consecuencia de dichas re-
visiones desde hace tres ci-
clos.

Observaciones para el/la autoevaluador/a (Se recuerda la necesidad de apoyar la puntuaciéon con evidencias).

Este criterio gira en torno a la RECOMPENSA, RECONOCIMIENTOY ATENCION de las personas del Servicio Cultural Municipal (trabajadores/as). Se trata de una compleja
pregunta en la que el/la autoevaluador/a debe reflexionar sobre aspectos tales como la remuneracion, el reconocimiento, la implicacién, los beneficios sociales o los recursos
disponibles (lugar y herramientas del trabajo).
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Resultados en las
Personas personas
- - Resuitados en los Resultados
Liderazgo Potfica y estrategia PROCESOS clientes Clave
A e Resultados en la
Alianzas y Recursos Sociedad
Innovacion y aprendizaje

El criterio 4 (Alianzas y Recursos) incluye 5 subcri-
terios desgranados en 5 preguntas.

4a 4e
GESTION GESTION
ALIANZAS INFORMACION Y
EXTERNAS CONOCIMIENTO
POLITICAY
4b ESTRATEGIA ad
GESTION DE o Criterio 2 GESTION DE LA
LA ECONOMIA TECNOLOGIA
Y FINANZAS +
4c
GESTION EDIFICIOS,
EQUIPOSY
MATEIRALES

Figura tomada de:MODELO EFQM DE EXCELENCIA EN LA JUNTA DE
ANDALUCIA  (http://www.forpas.us.es/cursos/07053_practico_de_cali-
dad/Modelo%20EFQM%20junta%20Andaluc?%C3%ADa%202005.pdf).

Supone un peso de 90 puntos sobre los 1000 del
conjunto del modelo,|

ACLARACION

Criterio 4
Pregunta 4.1

Alianzas y Recursos

Subcriterio 4a

ildentifica el Servicio Cultural Municipal aquellas Organizaciones clave con las que se relaciona (administraciones publicas, ciudadanos/as, entidades
privadas, proveedores, etc.) y desarrolla con ellas acuerdos de colaboracién, fomentando la transferencia de conocimientos y el aprovechamiento de
sinergias?

SUGERENCIAS

* Se han identificado las principales Organizaciones con las que se relaciona el Servicio Cultural Municipal.

* Se identifican las oportunidades para establecer alianzas clave con otras Organizaciones y con la comunidad de acuerdo con la  politica y estrategia y
la misién del Ayuntamiento.

* Se han identificado dreas de posible colaboracidn y se han establecido los contactos oportunos.

* Se han desarrollado acuerdos de colaboracién orientados a la mejora de los procesos al beneficio mutuo v la transferencia de conocimientos.

* Se establecen alianzas en la cadena logistica que afiadan valor para los ciudadanos/as.

* Se identifican las competencias clave de las organizaciones colaboradoras y se aprovechan para apoyar el desarrollo mutuo.

* Se aseguran que la “cultura” de la organizacién con lo que se establece una alianza es compatible con la propia, y que se comparte el conocimiento
de ambas.

* Se genera y apoya una filosoffa innovadora y creativa mediante el uso de alianzas.

* Se potencia el desarrollo de acciones de mejora conjuntas y aprovechamiento de sinergias.

* Se aprende de los mejores.

ESCALAS

No, se mantienen las relacio-
nes tradicionales de suminis-
tro.

Se identifican las Organiza-
ciones clave y las posibles
dreas de colaboracion. Se
desarrollan algunos acuerdos
de colaboracidn y se aprove-
chan sinergias existentes.

Se han desarrollado alianzas
con las Organizaciones clave,
orientadas al aprovechamien-
to de sinergia y transferencia
de conocimientos. Se han
definido acciones de mejo-
ra conjuntas. Se participa en
estudios de benchmarking
sectoriales.

Desarrollada una politica sis-
temdtica de alianzas con las
Organizaciones clave que se
relacionan con el Servicio
Cultural Municipal. Se mide
la eficacia de dichas alianzas
y los beneficios obtenidos.
Al menos dos afios de ex-
periencia en el desarrollo de
dicha politica.

Se revisa al final de cada ciclo
la eficacia del proceso v se
introducen mejoras como
consecuencia de dichas re-
visiones desde hace tres ci-
clos.

0 15|20 |25 |30 35 40|45 |50|55 60 65|70|75]80 8 90 | 95 | 100

Observaciones para el/la autoevaluador/a (Se recuerda la necesidad de apoyar la puntuaciéon con evidencias)

El/la autoevaluador/a debe valorar en este aspecto cémo el Ayuntamiento en general y el Servicio en particular identifica las oportunidades para encontrar socios o
aliados, cémo se relaciona con sus proveedores. Quizds esta pregunta, la mds asociada al mundo empresarial, resulte mds compleja de entender en el dmbito publico. En
el caso de un Servicio Cultural Municipal se puede analizar cudl es la relacion que mantenemos con las empresas que nos prestan servicios, si las conocemos, en qué son
incompatibles con nosotros, etc.

En un Servicio Cultural Municipal todo lo relacionado con los proveedores del Servicio no suele
depender exclusivamente del propio Servicio Cultural sino que viene dado por las politicas que
desarrolle en este aspecto el Servicio de Contrataciones del propio Ayuntamiento.



El criterio 4 (Alianzas y Recursos) incluye 5 subcri-
terios desgranados en 5 preguntas.

4a de
GESTION GESTION
ALIANZAS INFORMACION Y
EXTERNAS CONOCMIENTO
X A
POLITICAY
4b ESTRATEGIA 4d
GESTION D% & Criterio 2 GESTION DE LA
LA ECONOMIA TECN iy
Y FINANZAS ¥ Satot
4c
GESTION EDIFICIOS,
EQUIPOSY
MATEIRALES
ACLARACION

En un Servicio Cultural Municipal todo lo relacionado con los
recursos econémicos Yy financieros del Servicio no suele de-
pender exclusivamente del propio Servicio Cultural sino que
viene dado por las politicas que desarrolle en este aspecto el
Servicio Econémico del propio Ayuntamiento.

Criterio 4
Pregunta 4.2

Alianzas y Recursos
Subcriterio 4b

Desarrollo pormenorizado del Cuestionario de Autoevaluacion (Como se utiliza la Guia) [g[0]+)

iSe ha definido e implantado una estrategia econémico-financiera, alineada con la Estrategia/Plan Operativo del Servicio Cultural Municipal y tradu-
cida en un Presupuesto Anual? ;Contempla dicha estrategia tanto las inversiones previstas, como los recursos necesarios para la financiacion de las
actividades del Servicio? ;Contempla una adecuada gestion del riesgo financiero, gestion de cobros (cuando proceda), etc.?

SUGERENCIAS

para cada una de ellas.

dad.

tivas provisiones.

la organizacién.

* El Presupuesto Anual se modifica cada vez que lo hace la Estrategia o Plan Operativo.
* Se evaldan las inversiones y desinversiones en activos tangibles e intangibles.
* Se lleva un adecuado control de riesgos de impagados (-cuando proceda-), efectuando diligentemente las gestiones de cobro y realizando las precep-

* Se ha definido un plan de financiacién, integrado y alineado con el Plan Operativo del Servicio Cultural Municipal.

* Se han evaluado e identificado las posibles fuentes de financiacidn, atendiendo a las necesidades a corto y medio plazos.
* Se ha elaborado un Presupuesto Anual, que contempla la totalidad de variables econdmicas (ingresos, gastos, inversiones, etc.).

* El Presupuesto Anual se descompone en las distintas unidades operativas del Servicio, permitiendo un seguimiento individualizado del Presupuesto

* Se disefia la planificacién econdmica y financiera y sus informes para desplegar en cascada las expectativas financieras de los grupos de interés.
* El Presupuesto Anual se periodifica a intervalos de tiempo adecuados (mensual, trimestral, etc.) v se revisa su cumplimiento con la misma periodici-

* Se emplean mecanismos y pardmetros econdmicos Y financieros para garantizar una estructura de recursos eficaz y eficiente.
* Se desarrollan e introducen metodologias que permitan gestionar los riesgos econdmicos v financieros en los niveles adecuados de

* Se establecen e implantan, en los niveles adecuados, los procesos clave para el gobierno de la organizacion.

ESCALAS

No, sélo existe un presu-
puesto de ingresos/gastos.

Elaboracién de un Presu-
puesto Anual, que contempla
ingresos, gastos e inversiones.
Dicho Presupuesto ha sido
periodificado vy distribuido, al
menos, en las principales uni-
dades operativas. Existe una
dindmica de revision periddi-
ca de dicho Presupuesto.

Se ha desarrollado un Plan
Econdmico-Financiero,  ali-
neado con la Estrategia y
Plan Operativo del Servicio
Cultural Municipal y que se
revisa conjuntamente con
ellos. El Plan cubre horizon-
tes a corto y medio plazo y
se asegura convenientemen-
te de los riesgos financieros.
Excelente sistema de segui-
miento y control del Presu-
puesto

Proceso sistemdtico y per
fectamente  documentado
de elaboracién y revision del
Plan Econdmico-Financiero,
que garantiza su alineamien-
to con la Estrategia y Plan
Operativo del Servicio Cul-
tural Municipal. Se mide la
eficacia de dicho proceso y
se tienen al menos dos afios
de experiencia de funciona-
miento del mismo.

Se revisa al final de cada ciclo
la eficacia del proceso y se
introducen mejoras como
consecuencia de dichas re-
visiones desde hace tres ci-
clos.

0 5 10

1520 25|30 35 40| 45|50 |55 60 65| 70|75 |80 85

90 95 100

Observaciones para el/la autoevaluador/a (Se recuerda la necesidad de apoyar la puntuacién con evidencias)

El/la autoevaluador/a se debe centrar en aspectos muy concretos de los RECURSOS ECONOMICOSY FINANCIEROS del Servicio Cuttural Municipal: jHay una planificacién
econdmica escrita, clara y que todas las personas del Servicio conozcan? Cuando se hace una inversién jse evaltian sus resultados econémicos y no econémicos (este segundo
apartado en el sector cultural es muy importante)? ;Hay una estructura de recursos eficaz y eficiente? ;Se valoran los riesgos?



ACLARACION

En un Servicio Cultural Municipal todo lo relacionado con los
recursos materiales, los edificios y equipamientos del Servicio
no suelen depender exclusivamente del propio Servicio Cultu-
ral sino que viene dado por las politicas que desarrolle en este
aspecto el Servicio de Patrimonio y el Servicio de Contratacio-
nes del propio Ayuntamiento.

4a e

GESTION GESTION
ALIANZAS INFORMACION Y
EXTERNAS CONOCIMIENTO
X 7
POLITICAY
ab ESTRATEGIA 4d
GESTION oF P Criterio 2 GESTION DE LA
LA ECONOMIA TECH A
QECONO VL ECNOLOG
4c
GESTION EDIFICIOS,
EQUIPOSY
MATEIRALES

El criterio 4 (Alianzas y Recursos) incluye 5 subcri-
terios desgranados en 5 preguntas.

Alianzas y Recursos

Criterio 4
Pregunta 4.3

Subcriterio 4c¢

:Se asegura el Servicio Cultural Municipal del adecuado funcionamiento, conservacién y seguridad de sus edificios e instalaciones? ;Se optimizan
recursos, inventarios y se reducen consumos de suministros y energias (principalmente, los no renovables)? ;Se cuidan adecuadamente los aspectos
medioambientales y de reciclado de residuos?

SUGERENCIAS

* Se desarrolla una estrategia de gestién de edificios, equipos y material que apoya la politica y estrategia del Equipo de Gobierno.

* Existen Planes de Mantenimiento preventivos y correctivos, que garantizan el buen estado y conservacion de edificios e instalaciones.

* Se dispone de un Presupuesto especifico para las labores de reparacién y mantenimiento, que mejora el rendimiento total de su ciclo de vida.

* Se gestiona la seguridad de los activos.

* Se identifican y sustituyen aquellas instalaciones obsoletas y se mantiene un adecuado nivel de modernizacion de la tecnologia y maquinaria aplicable.

* Se miden y gestionan cualquier impacto negativo de los activos municipales en la comunidad y empleados/as (incluido las cuestiones ergondmicas, de
higiene y seguridad).

* Se audita la efectividad del mantenimiento, disponiendo de indicadores apropiados, tales como tasas de averfa, tiempos de inactividad, costes de repa-
racién, etc.

* Se desarrolla una cultura de minimizacién de desperdicios, reduccién de consumos de energias y proteccién medioambiental.

* Se optimizan los inventarios de material

* Se optimizan el consumo de suministros (gas, electricidad, agua)

* Se optimiza el uso del transporte.

ESCALAS

Se revisa al final de cada ciclo
la eficacia del proceso vy se
introducen mejoras como
consecuencia de dichas re-
visiones desde hace tres ci-

Proceso de mantenimiento
sistemdtico y con medicién
de su efectividad desde hace
al menos dos anos. Politica
de proteccién medioambien-

Existe un Plan de Mante-
nimiento  correctivo, con
un Presupuesto asociado a
conservaciéon. Se reponen
las instalaciones obsoletas,

Plan de Mantenimiento pre-
ventivo y correctivo, con
Presupuesto adecuado. Se-
guimiento de incidencias y
tasas de averfas y reposicion

Existe un mantenimiento
reactivo (se arreglan las ave-
rfas).

Se cumple la
medioambiental y de resi-

legislacidn

duos y se desarrollan politicas de | de instalaciones obsoletas. | tal y de reciclado de residuos, | clos.
' reduccidn de consumos. Al- | Existencia de una Politica de | inculcada en la cultura de loa
gunas evidencias de cuidado | proteccidon medioambiental | empleados/as.
medioambiental por encima | y reduccién de consumos.
de lo exigible.
0 5 10 15]20]25|30 35 40| 45|50 |55 60 65|70 |75|80 8 90 95 100

Observaciones para el/la autoevaluador/a (Se recuerda la necesidad de apoyar la puntuacién con evidencias).

El/la autoevaluador/a se debe centrar en aspectos muy concretos de los EDIFICIOS, EQUIPOSY MATERIALES del Servicio Cultural Municipal: mantenimiento y uso, consumos,
cuidado medioambiental. Como siempre la escala te lleva hacia la excelencia si hay un enfoque realizado con todos estos aspectos, si se despliega este enfoque y si se evalda
y revisa.
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El criterio 4 (Alianzas y Recursos) incluye 5 subcri-
terios desgranados en 5 preguntas.

Desarrollo pormenorizado del Cuestionario de Autoevaluacion (Como se utiliza la Guia)

Criterio 4
Pregunta 4.4

Alianzas y Recursos
Subcriterio 4d

ildentifica el Servicio Cultural Municipal las tecnologias e instalaciones mas adecuadas para cubrir sus necesidades y las de sus clientes? ;Gestiona
adecuadamente las tecnologias existentes y se preocupa de su actualizacion y renovacion?

SUGERENCIAS

* Se identifican y evaldan las tecnologfas innovadoras que sean de aplicacién y contribuyan a elevar el nivel de servicio y productividad del Servicio
Cultural Municipal.

4a e * Se prevén las oportunas partidas presupuestarias de inversiones para la adquisicion de las tecnologfas que se consideren necesarias.
GESTION GESTION : . s . . P . . .
ALANZAS INFORMACIONY * Se mantiene un adecuado mvel de modernizacidn de las instalaciones y tecnologfa, en comparacidn con el resto Servicios y Ayuntamientos.
EXTERNAS CONOCMENTO * Se explota la tecnologfa existente.
X y * Se desarrolla una tecnologia innovadora y respetuosa con el medio ambiente (p.e. ahorrando energfa y recursos, reduciendo al minimo los residuos y
LAY emisiones...)
ab ESTRATEGIA Y d * Se utilizan las tecnologfas de la informacién y comunicacion para apoyar y mejorar la eficacia de las actividades del Servicio.
Criterio 2 . .
GESTION DE il =5 GESTION DELA * Se aprovecha la tecnologfa para apoyar la mejora.
LAECONOMIA ' TECNOLOGIA
Y FINANZAS
ESCALAS
GESTION EDIFICIOS, Instalaciones y tecnologfa tra- | Se identifican y sustituyen | Se identifican tecnologias in- | Existe un proceso sistemdti- | Se revisa al final de cada ciclo
;STUE'I"ESL;; dicionales y algo anticuadas. | las tecnologfas obsoletas o | novadoras y se incorporan | co de identificacion de nue- | la eficacia del proceso v se
como consecuencia de su | en funcién de su rentabilidad | vas tecnologias innovadoras. | introducen mejoras como
bajo rendimiento. El Presu- | y/o impacto organizativo. Ni- | El nivel de dotacidn tecnold- | consecuencia de dichas re-
puesto incluye algunas parti- | vel de dotacidn tecnoldgicay | gica y de instalaciones es un | visiones desde hace tres ci-
ACLARACION das de inversiones en insta- | de instalaciones por encima | referente y modelo el propio | clos.
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de la media del resto de
Servicios y Ayuntamientos.

laciones vy tecnologfa. El nivel
de dotacidn tecnoldgica e
instalaciones se considera en
la media del resto de Servi-
cios y Ayuntamientos.

Ayuntamiento vy el resto de

En un Servicio Cultural Municipal todo lo relacionado con las Ayuntamientos

nuevas tecnologias no suelen depender exclusivamente del
propio Servicio Cultural sino que viene dado por las politicas
que desarrolle en este aspecto el Servicio de Informatica del

propio Ayuntamiento.

0 5 10

152025 |30 35 40|45 |50 |55 60 65|70 75|80 85

920 95 100

Observaciones para el/la autoevaluador/a (Se recuerda la necesidad de apoyar la puntuaciéon con evidencias).

El/la autoevaluador/a se debe centrar en aspectos muy concretos de la TECNOLOGIA.



Criterio 4
Pregunta 4.5

Alianzas y Recursos
Subcriterio 4e

iRecoge y gestiona adecuadamente el Servicio Cultural Municipal toda la informacién pertinente para el cumplimiento de sus fines? ;Facilita a sus
Grupos de Interés el acceso a las informaciones que son de su interés? ;Protege adecuadamente la informacion sensible, tanto para la gestiéon como
para las personas?

SUGERENCIAS

* Se identifican y analizan las necesidades de informacién de los distintos Grupos de Interés (Equipo de Gobierno, ciudadanos/as, empelados, etc.) Se
responde de manera eficaz.

* El Servicio desarrolla una estrategia de gestion de la informacién y el conocimiento que apoya la politica y estrategia del Equipo de Gobierno.

* Se recogen, estructuran y gestionan la informacién y conocimiento del Municipio.

* Se cuenta con los medios y acciones necesarios para la obtencién de la informacién necesaria.

* Se han definido normas y procedimientos aplicables a la recogida, actualizacién y difusién de la informacion del Servicio, garantizando el acceso a ella
de los colectivos a que aplique, es decir tanto a los usuarios/as internos como externos.

* Se utiliza la tecnologfa de la informacién para apoyar la comunicacién e informacién interna y la gestion del conocimiento.

* Se mide la eficacia del sistema de informacidn en funcién de los grupos de interés.

* El Servicio se asegura de la adecuada y oportuna actualizacién y conservacién de la informacion, tanto técnica (datos de instalaciones, productos o
servicios) como de gestidn (datos de organismos oficiales, proveedores, etc.). Protege la propiedad intelectual que sélo posee la organizacidn, para
maximizar su valor para el usuario.

* Se ha definido un sistema de seguridad de la informacién sensible del Servicio (datos de clientes, informacién econdmica, etc.) y se audita regularmente.

* Se cuenta con un sistema de seguridad especifico para la tecnologfa de la informacidn, tal y como el establecimiento de copias de  seguridad, pro-
teccidn antivirus, etc.

* El Servicio trata de adquirir, incrementar vy utilizar el conocimiento de forma eficaz.

* El Servicio genera en el Ayuntamiento un clima de innovacién y creatividad mediante el uso de los recursos adecuados de informacién y conocimiento.

ESCALAS
Informacién escasa y poco | La informacion se genera y | Se tienen en cuenta las ne- | La informacion es sistemdti- | Se revisa la eficacia del plan
GESTION GESTION accesible gesltlona S|gU|enldlo los cri- | cesidades de informacion @y mayorltarlamente estd gl final de cadal ciclo vy se
%ANZAS ?Sﬁg”cﬁg% terios del Servicio Cultural | de los Grupos de Interés. La | integrada en los Sistemas de | introducen mejoras como
Municipal. Informacién sufi- | mayorfa de la informacién | Informacién t Existen pro- | consecuencia de las revisio-
LY f ciente, la mayoria de cardc- | estd mecanizada y el acceso | cedimientos de andlisis de | nes. Experiencia de revision
guq_tég‘f ter manual. Los criterios de | a la misma es seguro vy con- | la eficacia de la informacion |y mejora de al menos tres
RATEGIA . . . . . .
o) e Criterio 2 4d seguridad y conservacién de | trolado. Todos los colectivos | y acciones de mejora de la | ciclos
GESTION DE S e GESTION DE LA : ! . . . . .
'—?ff:CONCZ’:gA ' TECNOLOGIA la informacidn se atienen a la | tienen fdcil acceso a la infor- | misma desde al menos dos
INAN. [ . .y . . . .
legislacién vigente. macion pertinente ciclos
4c
GESTION EDIFICIOS,
EQUIPOSY
MATEIRALES 0 5 0 15|20 |25 |30 35 40|45 |50 |55 60 65|70 75]80 & 90 95 100

El criterio 4 (Alianzas y Recursos) incluye 5 subcri-
terios desgranados en 5 preguntas.

Observaciones para el/la autoevaluador/a (Se recuerda la necesidad de apoyar la puntuaciéon con evidencias).

El/la autoevaluador/a se debe centrar en aspectos muy concretos de la INFORMACIONY EL CONOCIMIENTO. Se analizan estos dos aspectos de manera transversal ya
que en el modelo EFQM la informacidn y el conocimiento siempre repasan todos los aspectos del modelo. En un Servicio Cultural Municipal, la reflexidn pasa por cémo
se gestiona la informacién en todos los procesos claves del Servicio.
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Desarrollo pormenorizado del Cuestionario de Autoevaluacion (Como se utiliza la Guia) Jy ki

Agentes facilitadores Resultados

Criterio 5 Procesos
Pregunta 5.1 Subcriterio 5a
Personas men = {El Servicio Cultural Municipal o el Ayuntamiento dispone y aplica una metodologia de procesos orientada a la identificacion, disefio y documentacion
de sus Procesos Clave, que son aquéllos considerados imprescindibles para desplegar y desarrollar la Estrategia y Plan Operativo? ;Dicha metodologia
Uiderazgo '~ Politicay estrategia -~ flzi{elaziols le;g:;:n s "“cltf:“ de procesos se corresponde con alguna estandarizacion del tipo ISO 9000 propio del Ayuntamiento o similar?
SUGERENCIAS
Allanzas y Recursos Res;l:é‘:é:n - *Estdn claramente definidos y documentados los procesos clave del Servicio Cultural Municipal (aquéllos que contribuyen de manera fundamental a la

consecucién de los objetivos estratégicos), siendo conocidos por todos los funcionarios/as y personal contratado o colaborador.

* Se identifican los grupos de interés de cada proceso y se resuelve las cuestiones de interfase que surgen dentro del Ayuntamiento y con los agentes
externos a fin de gestionar de manera eficaz los procesos de principio a fin.

* En la definicién de los procesos clave se tienen en cuenta las relaciones existentes con clientes y proveedores.

* Se encuentra implantado un sistema de gestidn por procesos que permite asignar objetivos a los indicadores de los procesos clave y reflejar las medi-
ciones de su rendimiento, controlando las desviaciones.

* A dicha gestidn por procesos se le aplican sistemas normalizados de aseguramiento de calidad, tales como normas de calidad del propio Ayuntamien-
to o de otras instituciones publicas, normas ISO, etc.

* También se aplican a los procesos estdndares de sistemas, como por ejemplo gestién medioambiental o gestidn de riesgos laborales.

* Tanto la definicién de procesos clave y sus indicadores, como el propio sistema de gestion, se revisan como consecuencia de las actualizaciones del
plan estratégico, de los cambios tecnoldgicos, de disefio de productos, etc.

El criterio 5 (Procesos) incluye 5 subcriterios des-
granados en 7 preguntas.

ESCALAS
Pkogﬁgs(.;rfgﬁm Estd documentado algin | En funcidon de la Estrategia y | Existe una definicién y des- | Metodologia sistemdtica y | Se revisa la eficacia del plan
5a ps proceso critico. Plan Operativo del Servicio | pliegue completo de  los | normalizada de definicidn vy | al final de cada ciclo vy se
DISENOY MEJORA DE Cultural Municipal, se han | Procesos y Subprocesos del | despliegue del Mapa de Pro- | introducen mejoras como
E’%E’E?C?SE PROCESOS identificado  sus  Procesos | Servicio Cultural Municipal, | cesos del Servicio Cultural | consecuencia de las revisio-
\\ Clave, a través de los cuales | tanto los Clave como los de | Municipal. Sistema de audito- | nes. Experiencia de revisidn
se despliegan los Objetivos. | soporte. rfa/certificacién  implantado | y mejora de al menos tres
DISEEN‘OY Dichos Procesos Clave se desde al menos dos ciclos. | ciclos.
3 DESARROLLO - encuentran  documentados
G ©) y son conocidos por los em-
2 ‘%‘ é § pleados/as.
2 sd o
& PRODUCCION,
DR 0 5 0 15|20 |25|30 35 40|45 |50 |55 60 65| 70| 75[80 8 90 95 100
¢ '
Se Observaciones para el/la autoevaluador/a (Se recuerda la necesidad de apoyar la puntuacion con evidencias)
GESTIONY Esta pregunta se centra en analizar qué grado de desarrollo tiene el Servicio Cultural Municipal en materia de procesos. Lo habitual es que los procesos no estén documenta-
REEEC?S:FES dos.La mejora pasarfa por elaborar una Cartla de Servicios, un mapa de procesos del Servicio (con sus procesos estratégicos, procesos cIa\l/es y de soporte) que incluyera una
CLIENTES segmentacion de usuarios/as y de grupos de interés. La excelencia se logra con un Mapa de Procesos muy bien desplegado y con certificaciones externas. En la SIMULACION
DE UN SERVICIO CULTURAL EXCELENTE se ha incluido un ejemplo de Mapa de Procesos de un Servicio similar en la Universidad Pablo de Olavide de Sevilla. Existen mapas
% é de subprocesos como el elaborado por Salvador Cataldn y Daniel Mantero para el Observatorio Cuftural del Proyecto Atalaya:
S PR T s Mapa de Procesos de un Concierto Musical ( http://www.uca.es/web/actividades/atalaya/atalayaproductos/ | 2dossier )
Criterio 6

Figura tomada de: MODELO EFQM DE EXCELENCIA EN LA JUNTA

DE ANDALUCIA



Procesos

Criterio 5

Supone un peso de 140 puntos sobre los 1000 del
conjunto del modelo|]

Pregunta 5.2 Subcriterio 5a

(Disponen los Procesos, y en especial los denominados Clave, de unos sistemas de medicién o indicadores, que permitan establecer sus objetivos de
rendimiento y evaluar los resultados obtenidos? ;Se han identificado aquellas areas de los procesos que son comunes con otros Servicios y a agentes
externos a éste (proveedores, administracion, etc.)?

SUGERENCIAS

* Todos los Procesos disponen de indicadores y métricas que permiten evaluar su eficacia y calidad, asi como asignarles objetivos de cumplimiento.

* Existen procedimientos de medicién de dichos indicadores y comparacién con los objetivos previstos.

* Normalmente, dichos procedimientos de medicidon se encuentran contemplados en el Sistema de Gestidn del Ayuntamiento o del propio Servicio
Cultural Municipal apoyado por un sistema de informacion.

* Se han analizado las dreas de los procesos que son comunes a organizaciones externas al Servicio Cultural Municipal y se han desarrollado las interfa-
ses apropiadas, en especial con otros Servicios del propio Ayuntamiento.

PROCESO GENERAL ESCALAS

5a DE GESTION Se miden solamente los re- | Los Procesos Clave tienen | Se ha desarrollado e implan- | Sistema de Gestién por Pro- | Se revisa la eficacia del plan
DISENOY 5b sultados de los Procesos | definidos indicadores y mé- | tado un Sistema de Gestidn | cesos implantado y soporta- | al final de cada ciclo y se
GESTION DE P;égg‘égg Clave. tricas, se les asignan objetivos | que mide los Indicadores de | do por un eficiente sistema | introducen mejoras como
PROCESOS \\ / y se miden los resultados | dichos Procesos, y los com- | de informacién. Al menos | consecuencia de las revisio-
periddicamente. Se han de- | para con los Objetivos. Todos | dos afos de revisidn y mejo- | nes. Experiencia de revisidn
5¢ sarrollado los interfases mds | los interfases con organiza- | ra del mismo. y mejora de al menos tres
@ DEDSEERSJ:{L = importantes y criticos. ciones externas estdn desa- ciclos.
g 8 rrollados y documentados.
2 ¥ Vo
a g
O o
o 5d v
& PRODUCCION,
DISTRIBUCION 0 5 0 15]20 |25 |30 35 40|45 |50 |55 60 65|70 75|80 8 90 95 100
SERVICIO
i
v y
= Observaciones para el/la autoevaluador/a (Se recuerda la necesidad de apoyar la puntuacién con evidencias).
e
GESTIONY Esta pregunta es una continuacién de la anterior ya que se centra en saber si los procesos claves, si estuvieran establecidos, se miden y cuentan indicadores que se analizan y
MEJORA revisan.
RELACIONES
CLIENTES
ORIENTACION AL CLIENTE
Criterio 6

El criterio 5 (Procesos) incluye 5 subcriterios
granados en 7 preguntas.




Desarrollo pormenorizado del Cuestionario de Autoevaluacion (Como se utiliza la Guia)
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El criterio 5 (Procesos) incluye 5 subcriterios des-

granados en 7 preguntas. Procesos

Criterio 5

Pregunta 5.3 Subcriterio 5b
iSe revisa regularmente la eficiencia de los Procesos y se modifican apropiadamente en funcién de dichas revisiones, asi como en funcién de las in-
formaciones procedentes de sugerencias de mejora, actividades de aprendizaje, propuestas de innovacion, etc.? La implantacion de los cambios en los
Procesos, jse realiza mediante un analisis previo (piloto) y una adecuada comunicacion/formacién a todos los implicados?
SUGERENCIAS
* Se utilizan los resultados del rendimiento de los procesos como fuente de informacion para el desarrollo de acciones de mejora.
Pkogﬁgs?_fgﬁm * Se identifican y priorizan oportunidades de mejora continua y dréstica, asf como otros cambios.
5a = * Se estimula el talento creativo e innovador de empleados/as, ciudadanos/as, colaboradores, y se hace que repercuta sobre las mejoras continuas y
DISENOY drésticas.
GESTION DE MEGIADE . - ) ' . . ‘
R OCEC / PROCESOS . Sg descubre vy utiliza ngevos dlslenoslde procesos, ﬁ!osoﬂas operativas Xtecnologlas que faciliten las operaoones. .
\\“ * Si los resultados obtenidos son inferiores a los previstos, se definen acciones correctoras y se supervisa su evolucion.
* Se recogen las sugerencias de innovacién y mejora de los empleados/as y se implantan apropiadamente.
DISEEF‘JOY * Si es posible, se comparan los resultados de los principales indicadores de los procesos con los de otros Servicios del propio Ayuntamiento o de
8 DESARROLLO o otros Ayuntamlentps. . S . . N o .
G ©] * Se promueven acciones de benchmarking con otras instituciones orientadas a la mejora de los procesos cuya productividad sea inferior a la media.
2 %‘ & § * Las implantaciones de las mejoras a los Procesos se prueban previamente vy se asegura de la formacion de los empleados/as afectados.
2 5d o * Se establece los métodos iddneos para llevar a efecto el cambio.
* PRODUCCION, * Se comunican los cambios introducidos en los procesos a todos los grupos de interés pertinentes.
DIS;'E?\B”LEJ:%ON * Se aseguran que los cambios de los procesos alcanzan los resultados previstos.
! } ESCALAS
. Se Se actla por excepcidn cuan- | Se miden las desviaciones | Abundantes evidencias de | Existencia de Procedimien- | Se revisa la eficacia del plan
GESTIONY do los resultados son malos | entre los objetivos y los re- | mejora de los Procesos | tos sistemdticos de gestidn | al final de cada ciclo y se
MEJORA sultados de los indicadores | basadas en sugerencias de |y mejora de los Procesos.|introducen mejoras como
R%L‘TEC@?SES de los Procesos y se desarro- | innovacidon o mejora de los | Procesos de innovacion y | consecuencia de las revisio-
llan acciones correctoras. Al- | empleados/as mejora sistemdticos, siendo | nes. Experiencia de revisidn
% é gunas evidencias de mejora un referente en el sector y mejora de al menos tres
de los Procesos basadas en ciclos
ORIENTACION AL CLIENTE sugerencias de innovacién o
Criterio 6 mejora de los empleados/as.

10 15|20]25|30 35 40| 45|50 |55 60 65|70 |75 |80 85

90 95 100

Observaciones para el/la autoevaluador/a (Se recuerda la necesidad de apoyar la puntuaciéon con evidencias).

Es ésta una pregunta que profundiza en la mejora de los procesos, si los hubiera.



PROCESO GENERAL

Criterio 5

Pregunta 5.4

Procesos

Subcriterio 5c¢

iSe recogen informaciones procedentes de estudios de mercado y competencia, necesidades y expectativas de clientes, sugerencias innovadoras y
creativas..., y se tienen en cuenta a la hora de definir los nuevos Productos, Servicios y actividades del Servicio Cultural Municipal?

SUGERENCIAS

* El Servicio Cultural Municipal recoge de manera sistemdtica, informacion procedente del mercado, sector y competencia que le permita traducir en
futuras necesidades y expectativas.
* Se recaba la opinidn de clientes y resto de Grupos de Interés, en cuanto a la definicidn de necesidades y expectativas, acerca de posibles nuevos
productos o servicios a prestar por el Servicio. Se anticipan e identifican mejoras en los productos y servicios de acuerdo con las futuras necesidades.
* Se disefian y se desarrollan los nuevos productos y servicios junto a clientes y entidades colaboradoras.
* Los procesos de definicién de los nuevos productos y servicios del Servicio, recogen las sugerencias innovadoras procedentes de los Grupos de

Interés.

* Se comprenden y anticipan al impacto de las nuevas tecnologfas en los productos y servicios, asi como su valor potencial.

* Se desarrollan nuevos productos y servicios tanto para los grupos de interés ya interesados como para poder acceder a muchos mds grupos.

5a DE GESTION * Se utilizan la creatividad, innovacién y competencias clave del personal del Servicio, Ayuntamiento y de colaboradores externos para desarrollar pro-
- 5b . "
DISENOY MEJORA DE ductos y servicios competitivos.
GESTION DE PROCESOS
PROCESOS *\G / ESCALAS
Productos y Servicios por | Para el desarrollo de nuevos | Recogida y analisis de infor- | Completa y sistemética reco- | Se revisa la eficacia del plan
5S¢ debajo de los estdndares del | Productos y Servicios se tie- | macién referente a necesi- | gida de necesidades y expec- | al final de cada ciclo y se
& DEDSEERSJIO secton. nen en cuenta informaciones | dades y expectativas, proce- | tativas de todos los Grupos | introducen mejoras como
g 5 Desarrollo de nuevos servi procedentes del mercado, | dentes del mercado, sector,y | de Interés, y desarrollo inno- | consecuencia de las revisio-
2 % 4» % cios reactivo (si hay deman sector y de los propios clien- | Grupos de Interés, a la hora | vador de nuevos Productos y | nes. Experiencia de revision
9 5d é ) / tes. Los Productos y Servicios | de desarrollar los nuevos | Servicios, adelantandose a las | y mejora de al menos tres
B PRODUCCION, ' del Servicio Cultural Munici- | Productos y Servicios. Los | necesidades. Los Productos | ciclos.
DISTRIBUCION pal estdn en la media de los | Productos y Servicios del |y Servicios son un referente
. I estandares del sector. Servicio Cultural Municipal | en el sector. Se mide la efi-
é, é, son innovadores y estdn por | ciencia del proceso de defi-
' encima de los estdndares del | nicidn de nuevos Productos
GES?IEONY secton y Servicios.
MEJORA
RELACIONES
CLIENTES
{ ] 0 5 10 15]20]25|30 35 40| 45|50 |55 60 65|70 |75 |80 8 90 95 100
ORIENTACION AL CLIENTE Observaciones para el/la autoevaluador/a (Se recuerda la necesidad de apoyar la puntuacién con evidencias).
Criterio 6

Observaciones para el/la autoevaluador/a (Se recuerda la necesidad de apoyar la puntuacién con evidencias)

En este apartado el/la autoevaluador/a deberd valorar si se cuentan con estudios de usos, hdbitos y demandas culturales (especificos o generales) y de cualquier otro tipo
de estudio que nos permita mejor conocer nuestros publicos, creadores/as y sectores afines. En el dmbito de las Universidades andaluzas, en materia cultural hay dos buenos
ejemplos en:

El criterio 5 (Procesos) incluye 5 subcriterios des-
granados en 7 preguntas.

* http://www.universitariosandaluces.es/
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El criterio 5 (Procesos) incluye 5 subcriterios des-
granados en 7 preguntas.

PROCESO GENERAL
DE GESTION

5a
DISENOY
GESTION DE
PROCESOS

5b
MEJORA DE

\\ / PROCESOS
5¢

DISENOY
DESARROLLO

\

PRODUCCION,
DISTRIBUCION
SERVICIO

PRODUCTOS
l—
SERVICIOS

g

Se
GESTIONY
MEJORA
RELACIONES
CLIENTES

3 b

Criterio 5
Pregunta 5.5

Procesos

Subcriterio 5c¢

Desarrollo pormenorizado del Cuestionario de Autoevaluacion (Como se utiliza la Guia)

iSe investigan las necesidades y expectativas, asi como el grado de satisfaccion de los/las clientes con los Productos y Servicios, y se utiliza dicha

informacion para la modificacién y mejora de los mismos?

SUGERENCIAS

* Se recaba la opinién de clientes, clientes potenciales y resto de Grupos de Interés, en cuanto a la definicién de necesidades y expectativas acerca de

mejoras en los Productos y Servicios del Servicio Cultural Municipal.

* Las mejoras y modificaciones de los Productos y Servicios del Servicio Cultural Municipal recogen las sugerencias y medidas de

diferentes Grupos de Interés.

satisfaccion de los

ESCALAS

Escasas mejoras y modifica-
ciones a los Productos y Ser
vicios existentes.

Para la mejora de los Pro-
ductos y Servicios existentes
se tienen en cuenta informa-
ciones procedentes de las
medidas de satisfaccién de
los propios clientes. Los Pro-
ductos y Servicios del Servi-
cio Cultural Municipal estan
en la media de los estdndares
del sector y se modifican de
manera reactiva.

Recogida y andlisis de infor-
macion referente a medidas
de satisfaccion, procedentes
de los Grupos de Interés, a
la hora de mejorar los Pro-
ductos vy Servicios existentes.
Los Productos y Servicios del
Servicio Cultural Municipal
se mejoran continuamente y
estdn por encima de los es-
tdndares del sector.

Completa y sistematica re-
cogida de medidas de satis-
faccion de todos los Grupos
de Interés, y mejora continua
de los Productos y Servicios
existentes. Los Productos y
Servicios son un referente en
el sector: Se mide la eficiencia
del proceso de mejora de los
Productos y Servicios.

Se revisa la eficacia del plan
al final de cada ciclo vy se
introducen mejoras como
consecuencia de las revisio-
nes. Experiencia de revision
y mejora de al menos tres
ciclos.
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152025 |30 35 40| 45|50 |55 60 65|70 75|80 85

90 95 100

Observaciones para el/la autoevaluador/a (Se recuerda la necesidad de apoyar la puntuaciéon con evidencias).

ORIENTACION AL CLIENTE
Criterio 6

El/la autoevaluador/a se debe centrar en aspectos muy concretos del DISENO Y DESARROLLO DE LA OFERTA CULTURAL: Se trata de saber si la oferta ofrecida por el
Servicio Cultural Municipal tiene en cuenta las necesidades y demandas culturales de sus usuarios/as y grupos de interés, si se adapta a los cambios, si genera nuevos servicios
culturales (actividades) y equipamientos en funcién de la misma. Esta pregunta debe tener muy en cuenta las especificidades de los productos y bienes culturales que no son
las mismas que las de cualquier producto empresarial.
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ORIENTACION AL CLIENTE
Criterio 6

El criterio 5 (Procesos) incluye 5 subcriterios
granados en 7 preguntas.

Criterio 5
Pregunta 5.6

Procesos

Subcriterio 5d

iSe asegura el Servicio Cultural Municipal de que las caracteristicas y prestaciones de los Productos y Servicios que proporciona a sus clientes res-
ponden a las especificaciones de su diseno? ;Comunica veraz y adecuadamente el Servicio Cultural Municipal las condiciones de prestacion de sus
Productos y Servicios a sus potenciales clientes? ;Establece niveles de compromiso y es consecuente con los mismos?

SUGERENCIAS

* El Servicio Cultural Municipal tiene establecidos procedimientos de control que aseguran la conformidad de sus Productos y Servicios de acuerdo a

las especificaciones de disefio.
» Cuando se presta un nuevo producto o servicio se comunican a los grupos de interés y a grupos potenciales.
* Se gestionan los compromisos de prestacion de Servicios a los/las clientes, se revisa su cumplimiento y se establecen acciones correctoras si procede.
* En caso de fallos de calidad o cumplimiento, se disponen los medios y acciones necesarios para su correccion.
» Cuando se presta un servicio o se vende un producto se incluye su reciclado cuando resulte apropiado.

ESCALAS

Algunos procedimientos de
control esporddicos.

La mayoria de los Productos
y Servicios del Servicio Cul-
tural Municipal disponen de
procedimientos de control
asociados, que aseguran su
prestaciéon de acuerdo a los
estdndares definidos. Los fa-
llos se detectan y corrigen.

Todos los Productos y Ser-
vicios de del Servicio Cul-
tural Municipal disponen de
procedimientos de control
asociados, que aseguran su
prestaciéon de acuerdo a
los estdndares definidos. Se
procura una anticipacion a
la aparicion de fallos, propo-
niendo acciones de mejora
antes de que sucedan.

Proceso sistemdtico de revi-
sidny control de la prestacion
de Productos y Servicios, asf
como del cumplimiento de
los compromisos adquiridos.
Se mide la eficiencia del pro-
ceso y se mejora desde hace
al menos dos ciclos.

Se revisa la eficacia del plan
al final de cada ciclo vy se
introducen mejoras como
consecuencia de las revisio-
nes. Experiencia de revision
y mejora de al menos tres
ciclos.

0 5 10

1520 ] 25]30 35 40| 45| 50]55 60 65| 70|75 |80 85

90 95 100

Observaciones para el/la autoevaluador/a (Se recuerda la necesidad de apoyar la puntuaciéon con evidencias).

El/la autoevaluador/a se debe centrar en aspectos muy concretos de la PRODUCCION, DISTRIBUCIONY COMUNICACION DE LA OFERTA CULTURAL: Se trata de saber
cémo aborda este tema clave el Servicio Cultural Municipal. Salvo en equipamientos se trata de un sector, el cultural, con escasos estdndares de comparacion.




El criterio 5 (Procesos) incluye 5 subcriterios des-
granados en 7 preguntas.

PROCESO GENERAL
DE GESTION

sa
DISENOY
GESTION DE
PROCESOS

5b
MEJORA DE

\\ / PROCESOS
5¢

DISENOY
DESARROLLO

. :

5d

PRODUCCION,

DISTRIBUCION
SERVICIO

¢ ¢

5e
GESTIONY
MEJORA
RELACIONES
CLIENTES

i '

ORIENTACION AL CLIENTE
Criterio 6

PRODUCTOS
SERVICIOS

Criterio 5
Pregunta 5.7

Procesos

Subcriterio 5e

Desarrollo pormenorizado del Cuestionario de Autoevaluacion (Como se utiliza la Guia)

iDesarrolla el Servicio Cultural Municipal actividades encaminadas a identificar necesidades y expectativas de sus clientes? ;Dispone el Servicio Cul-
tural Municipal de cauces de comunicacion para la recepcion de quejas y reclamaciones de sus clientes? ;Tramita las mismas de forma sistematica y
utiliza dicha informacién para la mejora permanente de sus servicios?

SUGERENCIAS

* El Servicio Cultural Municipal ha desarrollado diversos cauces de comunicacion con sus clientes para facilitar la recogida de informacion referente a
sus necesidades y expectativas.

* El Servicio se implica de manera proactiva con los grupos de interés para debatir y abordar sus necesidades, expectativas y preocupaciones.

* El Servicio se esfuerza por mantener la creatividad e innovacién en las relaciones de venta o promocién y de servicio de atencion al cliente.

* Existe un canal de comunicacidn especifico para recoger las posibles quejas o reclamaciones de los miembros de la comunidad y de otras personas.

* Existe un tratamiento sistemdtico de dichas reclamaciones con seguimiento de las acciones correctoras a que hayan dado lugar

* Se emplean encuestas periddicas y otras formas de recogida estructurada de datos, asi como los datos obtenidos de contactos habituales, para
determinar e incrementar los niveles de satisfaccion de los/las clientes en su relacién con el Ayuntamiento.

* Toda la informacién procedente de clientes se recoge y procesa adecuadamente.

ESCALAS

Se registran las quejas y re-
clamaciones.

Canales de comunicacion in-
formales para la transmisidn
de opiniones, necesidades vy
expectativas. Canales forma-
les para la comunicacion y
tratamiento de quejas y re-
clamaciones.

Eficientes canales de comu-
nicacién con clientes, con
abundante y valiosa infor-
macion recogida referente a
necesidades y expectativas.
Tratamiento formal y siste-
madtico de quejas y reclama-
ciones.

Procesos de comunicacién
sistemdticos y formalizados
con clientes. Experiencia de
revision y mejora de al me-
nos dos ciclos.

Se revisa la eficacia del plan
al final de cada ciclo vy se
introducen mejoras como
consecuencia de las revisio-
nes. Experiencia de revision
y mejora de al menos tres
ciclos.
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90 95 100

Observaciones para el/la autoevaluador/a (Se recuerda la necesidad de apoyar la puntuacién con evidencias).

El/la autoevaluador/a se debe centrar en aspectos muy concretos de la ATENCION A LOS CIUDADANOS/AS: Cémo aborda el Servicio Cultural Municipal las quejas, re-
clamaciones y sugerencias de los usuarios/as, cémo implica a los mismos en el disefio de las actividades, cémo mejora la satisfaccion de estos (contactos/encuestas) y como
asesora a los usuarios/as en aquellos servicios culturales que lo requieren.
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Agentes facilitadores

Resuftados en las
personas

Personas

Resuitados

PROCESOS Clave

Politica y estrategia

Liderazgo

Alianzas y Recursos

El criterio 6 (Resultados en los/las clientes) incluye
2 subcriterios desgranados en 7 preguntas.

6b 6a
INDICADORES DE —_— MEDIDAS DE

_RENDIMIENTO

} PERCEPCION
Figura tomada de:MODELO EFQM DE EXCELENCIA EN LA JUNTA DE
ANDALUCIA  (http://www.forpas.us.es/cursos/07053_practico_de_cali-
dad/Modelo%20EFQM%20junta%20Andaluc?%C3%ADa%202005.pdf)

Supone un peso de 200 puntos sobre los 1000 del
conjunto del modelo,|

Criterio 6
Pregunta 6.1

Resultados en los/las clientes

Subcriterio 6a

ildentifica el Ayuntamiento y el Servicio Cultural Municipal cuales son los aspectos mas significativos y que mas aprecian sus clientes? ;El método
que se utiliza para identificar dichos aspectos es fiable, se revisa de forma periddica y permite segmentar los resultados en funcion de los diferentes

grupos de clientes?

SUGERENCIAS

* ;Tienen el Ayuntamiento y el Servicio Cultural Municipal una definicién clara de quiénes y de qué tipo son sus clientes y clientes potenciales?
« ;Tiene el Ayuntamiento y el Servicio Cultural Municipal identificados los aspectos que mds influyen en el nivel de satisfaccién de los grupos citados

anteriormente?

ESCALAS

No, no existe ninguna per-
cepcidn sobre el interés de
clientes.

Las medidas de percepcién
(encuestas) de clientes cu-
bren aspectos predefinidos
por el propio Ayuntamiento,
con alguna inclusién proce-
dente de sugerencias, quejas
o reclamaciones recibidas. La
estructura de las encuestas
de satisfaccion permite una
minima  segmentacién  por
las diferentes tipologfas de
clientes.

|dentificacién de los aspectos
que les son mds importantes
a los/las clientes, obtenidos a
través de encuestas, grupos
de trabajo, etc. La estructura
de las encuestas permite una
completa segmentacion de
los resultados.

Proceso de elaboracion de la
encuesta de percepcion de
clientes completo y sistema-
tico. Experiencia de revisién
y mejora del proceso de al
menos dos afos.

Comunicacidon completa y
sistemdtica. Se revisa al final
de cada ciclo la eficacia de
la comunicacién y se intro-
ducen mejoras como conse-
cuencia de dichas revisiones.
Experiencia de revision y
mejora de al menos tres ci-
clos.

0 15|20 |25 |30 35 40|45 |50|55 60 65|70 75]80 8 90 | 95 | 100

Observaciones para el/la autoevaluador/a (Se recuerda la necesidad de apoyar la puntuacion con evidencias).

El subcriterio 6 a analiza las MEDIDAS DE PERCEPCIOquue se toman para analizar los resultados obtenidos en los usuarios/as. En concreto esta pregunta se centra en:
INSTRUMENTOS DE MEDICION DE ESTA PERCEPCION, saber si el Ayuntamiento y el Servicio Cultural Municipal realiza encuestas, grupos de andlisis, clasificaciones,
banco de felicitaciones, banco de quejas, etc.




El criterio 6 (Resultados en los/las clientes) incluye
2 subcriterios desgranados en 7 preguntas.

6b 6a
INDICADORES DE — MEDIDAS DE
_RENDIMIENTO _ PERCEPCION

Criterio 6
Pregunta 6.2

Resultados en los/las clientes
Subcriterio 6a

Desarrollo pormenorizado del Cuestionario de Autoevaluacion (Como se utiliza la Guia) [y kk:]

iObtiene periédicamente los Servicios del Ayuntamiento informacion directa del grado de satisfaccion de los diferentes grupos de clientes respecto
a dichos aspectos mas significativos, asi como de los servicios recibidos, y el nivel de satisfaccion global?

SUGERENCIAS

* El Ayuntamiento y el Servicio Cultural Municipal realizan periédicamente encuestas u otro tipo de andlisis entre clientes, al objeto de averiguar el
grado de satisfaccion de los mismos con respecto a aquellos aspectos del servicio que les son mas relevantes, entre otros:

- Imagen general del Ayuntamiento: Accesibilidad, Comunicacién, Transparencia, Flexibilidad, Comportamiento Proactivo,

Equidad, cortesfa y empatfa.
- Caracteristicas de los Productos y Servicios: Calidad, Valor afadido, Fiabilidad, Relevancia en el Producto o Servicio, Entrega, Perfil Medioambiental.
- Apoyo v atencidn a los productos y servicios: Capacidad y conducta de las personal del Ayuntamiento, Asesoramiento y apoyo, publicaciones para

los grupos de interés y documentacion técnica, tratamiento de quejas y reclamaciones, Tiempo de Respuesta.
- Cumplimiento de compromisos
- Relacion precio-prestaciones

- Claridad de la informacién
- Ete.

Capacidad de Respuesta,

* El Ayuntamiento y el Servicio Cultural Municipal extraen conclusiones y aprende de toda la informacidn referente a quejas, reclamaciones, felicitacio-

nes, y en general

cualquier tipo de comunicacién recibida de sus clientes.

ESCALAS

No, sélo la recogida por via
de quejas y reclamaciones.

Encuestas periddicas a los/las
clientes con preguntas sobre
sus niveles de satisfaccion
sobre aspectos previamente
definidos. Andlisis y trata-
miento de quejas y reclama-
ciones recibidas.

Encuestas frecuentes y co-
municacién directa con clien-
tes para averiguar sus niveles
de satisfaccion sobre la tota-
lidad de aspectos relevantes
de los Servicios prestados
por el Ayuntamiento. Trata-
miento sistematico de quejas
y reclamaciones.

Comunicacién  completa y
sistemdtica con clientes para
averiguar sus niveles de sa-
tisfaccion sobre la totalidad
de aspectos relevantes de
los Servicios prestados por
el Ayuntamiento. Experiencia
de revisién y mejora de al
menos dos ciclos.

Se revisa la eficacia del pro-
ceso al final de cada ciclo vy
se introducen mejoras como
consecuencia de las revisio-
nes. Experiencia de revision
y mejora de al menos tres
ciclos.
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920 100

Observaciones para el/la autoevaluador/a (Se recuerda la necesidad de apoyar la puntuaciéon con evidencias).

El subcriterio 6 a analiza las MEDIDAS DE PERCEPCION que se toman para analizar los resultados obtenidos en los usuarios/as. En concreto esta pregunta se centra en:
IMAGEN GENERAL DEL SERVICIO (accesibilidad, comunicacién, capacidad de respuesta,...)




6b 6a
INDICADORES DE — MEDIDAS DE
RENDIMIENTO ~ PERCEPCION

El criterio 6 (Resultados en los/las clientes) incluye
2 subcriterios desgranados en 7 preguntas.

Criterio 6
Pregunta 6.3

Resultados en los/las clientes
Subcriterio 6a

Sobre los indicadores del grado de satisfaccion de clientes, jse marcan objetivos y se miden los resultados obtenidos? ;La tendencia de dichos indica-

dores es positiva? Si en alguno no lo fuera, jse han averiguado las causas y establecido las acciones de mejora adecuadas?

SUGERENCIAS

* El Servicio Cultural Municipal ha definido objetivos sobre los diversos indicadores que miden el grado de satisfaccidn de clientes.
* Dichos objetivos son cada afio mds exigentes y estdn fundamentados con planes de accién.
* Para la fijacion de los mismos se tienen en cuenta las expectativas de los grupos de interés, asf como datos de la competencia/sector.
* En casos de incumplimiento de dichos objetivos, se han identificado las causas y desarrollado acciones de mejora para corregirlas.

ESCALAS

No hay objetivos o éstos no
se cumplen.

Los indicadores mds signifi-
cativos, correspondientes a
la satisfaccidon de clientes, tie-
nen definidos objetivos, és-
tos son crecientes cada afio
y normalmente se cumplen.
En casos de incumplimiento
se analizan las causas y se
corrigen.

La totalidad de los indicado-
res correspondientes a la sa-
tisfaccion de clientes tienen
objetivos crecientes y éstos
se cumplen o se superan.

Sistemdtica de revision y me-
jora de todos los indicadores
relativos a la satisfaccion de
clientes. Excelente evolucién
histérica de la mayorfa de
ellos (al menos durante los
dos dltimos afios), siendo una
referencia en el secton.

Valores excelentes desde
hace al menos tres afios. Ex-
periencia de revisién y mejo-
ra de al menos tres ciclos.
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90 95 100

Observaciones para el/la autoevaluador/a (Se recuerda la necesidad de apoyar la puntuaciéon con evidencias).

El subcriterio 6 a analiza las MEDIDAS DE PERCEPCION que se toman para analizar los resultados obtenidos en los usuarios/as. En concreto esta pregunta se centra en:
OBJETIVOS DE LOS GRADOS DE SATISFACCION de los usuarios/as. Para el modelo no basta con hacer encuestas o grupos de andlisis para saber qué grado de satisfaccion
tienen nuestros/as usuarios/as sino que una vez que las hacemos, el Servicio debe plantearse objetivos que conseguir y que se miden a partir de esas encuestas. Por ejemplo,

si preguntamos a los usuarios/as de nuestro Teatro una pregunta del tipo:“En funcién de la entrada abonada, ;Se siente satisfecha con la representacion?”’, un objetivo serfa
alcanzar un 70 % de satisfaccion.
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El criterio 6 (Resultados en los/las clientes) incluye
2 subcriterios desgranados en 7 preguntas.

6b 6a
INDICADORES DE — MEDIDAS DE
~ PERCEPCION

_RENDIMIENTO

Criterio 6

Pregunta 6.4

Resultados en los/las clientes

Subcriterio 6a

Desarrollo pormenorizado del Cuestionario de Autoevaluacion (Como se utiliza la Guia) g4l

iSe comparan los indices de satisfaccion de clientes con los de los Servicios Culturales en otros Ayuntamientos? Respecto a dichos indicadores, jen
qué situacion competitiva situamos al Ayuntamiento?

SUGERENCIAS

los con los propios.

* Los Servicios del Ayuntamiento se preocupan de obtener datos fiables sobre los indices de satisfaccion de otras organizaciones/sector, comparando-

* El Ayuntamiento utiliza dichas informaciones como valores de referencia para marcar sus propios objetivos.
* Los resulttados obtenidos por el Servicio Cultural Municipal esta en/sobre la media de su propio Ayuntamiento o sector/competencia.

ESCALAS

No se dispone de datos de
indicadores de satisfaccion
de clientes a nivel de otros
Ayuntamientos o sector.

Se dispone de datos gene-
rales o al menos de los mas
significativos, a nivel de su
competencia y/o a nivel del
sector. Los valores de la se
encuentran en la media del
sector o por encima en algu-
nos de ellos.

Se dispone de datos y se
realizan comparaciones pe-
riddicas de la mayorfa de los
indicadores mds relevantes
de satisfaccion de clientes,
correspondientes a  otros
Ayuntamientos y/o sector
Los valores del Ayuntamien-
to se encuentran por encima
de la media del sector y son
los mejores en algunos de
ellos.

Se dispone de datos y se
realizan comparaciones siste-
mdticas de la totalidad de los
indicadores mds relevantes
de satisfaccion de clientes,
correspondientes a  otros
Ayuntamientos y/o sector.
Los valores del Ayuntamien-
to son los mejores en la
mayorfa de ellos, siendo una
referencia en el secton.

Valores excelentes desde
hace al menos tres afios. Ex-
periencia de revision y mejo-
ra de al menos tres ciclos.
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90 95 100

Observaciones para el/la autoevaluador/a (Se recuerda la necesidad de apoyar la puntuacién con evidencias).

El subcriterio 6 a analiza las MEDIDAS DE PERCEPCION que se toman para analizar los resultados obtenidos en los usuarios/as. En concreto esta pregunta se centra en: la
COMPARACION de los resultados de satisfaccion de los usuarios/as de otros Servicios Culturales de otros municipios. Si dificil es encontrar;, actualmente en el panorama es-
pafiol, medicion de indicadores de satisfaccion, casi imposible es encontrar alguno que sea comun  a varios municipios y se pueda comparar. La falta de estdndares va a generar
siempre puntuaciones muy bajas en esta pregunta.



Criterio 6
Pregunta 6.5

Resultados en los/las clientes
Subcriterio 6b

Teniendo en cuenta cuales son los aspectos mas valorados por los/las clientes, ;ha identificado el Servicio Cultural Municipal con qué procesos estan
relacionados y con qué indicadores de dichos procesos puede existir una correspondencia?

SUGERENCIAS

* El Servicio Cultural Municipal han identificado los procesos internos que influyen de manera determinante en el grado de satisfaccién de los/las
clientes.
* Sobre dichos procesos, ha seleccionado aquellos indicadores que mds exactamente correlacionan con los indices de satisfaccion de los/las clientes
como, por ejemplo:
- Imagen externa: nimero de premios y nominaciones otorgados, cobertura en prensa.
- Productos o Servicios: Indices de defectos, errores o rechazos, rendimiento en relacién a los objetivos basados en los grupos de interés, garantias en
los productos y servicios, Quejas y reclamaciones recibidas, Indicadores logfsticos.
- Indices de defectos o rechazos de los servicios, Eficiencia del flujo logistico (cumplimiento de fechas de entrega, exactitud de lo entregado con lo
pedido, etc.).
- Grado de respuesta a encuestas.
- Fidelidad de clientes.
- Frecuencia y valor medio de los pedidos.
- Bajas de clientes y sus causas.
- Felicitaciones y reconocimientos recibidos de clientes.
- Agilidad de tratamiento de quejas y reclamaciones
- Grado de accesibilidad de instalaciones, etc.
* Los empleados/as del Servicio Cultural Municipal conocen los procesos/indicadores que mds influyen en el grado de satisfaccion de los/las clientes.
* El Servicio Cultural Municipal obtiene asimismo informacion relativa a las bajas, averiguando las causas y proponiendo acciones de mejora si proceden.

ESCALAS

6b 6a
INDICADORES DE — MEDIDAS DE
'RENDIMIENTO ~ PERCEPCION

Existen ciertos indicadores
pero no estdn correlaciona-
dos.

Se han identificado los pro-
cesos e indicadores rela-
cionados con los indices de
satisfaccién mds relevantes. El
personal del Servicio Cultu-
ral Municipal conoce dichos
indicadores y su importancia.

El Servicio Cultural Municipal
tiene identificados la totali-
dad de procesos e indicado-
res que se relacionan con los
indices de satisfaccion de los/
las clientes. Todo el personal
del Servicio Cultural Munici-
pal los conoce y sabe de su
importancia.

Seguimiento y gestidn siste-
madtica de todos los indicado-
res internos relacionados con
los indices de satisfaccion de
los/las clientes.

Se revisa la eficacia del pro-
ceso al final de cada ciclo y
se introducen mejoras como
consecuencia de las revisio-
nes. Experiencia de revisién
y mejora de al menos tres
ciclos.
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90 95 100

Observaciones para el/la autoevaluador/a (Se recuerda la necesidad de apoyar la puntuacién con evidencias).

El criterio 6 (Resultados en los/las clientes) incluye

El subcriterio 6 b analiza los INDICADORES DE RENDIMIENTO que se utilizan para analizar los resultados obtenidos en los usuarios/as. En concreto esta pregunta se centra
2 subcriterios desgranados en 7 preguntas.

en: aquellos indicadores que surgen de los procesos claves del Servicio y que tienen relacidn directa con la satisfaccion de los usuarios/as. Suelen ser indicadores que miden los
tiempos de respuesta (dias transcurridos entre la solicitud de una subvencién y su concesion, tiempo empleado en reservar una entrada para un espectaculo, etc.)
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El criterio 6 (Resultados en los/las clientes) incluye
2 subcriterios desgranados en 7 preguntas.

6b 6a
INDICADORES DE — MEDIDAS DE
_RENDIMIENTO _ PERCEPCION

Criterio 6
Pregunta 6.6

Resultados en los/las clientes

Subcriterio 6b

Desarrollo pormenorizado del Cuestionario de Autoevaluacion (Como se utiliza la Guia)

Sobre los indicadores de dichos procesos, que inciden directamente en la satisfaccion de los/las clientes, jse marcan objetivos y se miden los resulta-
dos obtenidos? ;La tendencia de dichos indicadores es positiva? Si en alguno no lo fuera, jse han averiguado las causas y establecido las acciones de

mejora adecuadas?

SUGERENCIAS

* El Servicio Cultural Municipal ha definido objetivos sobre los diversos indicadores que influyen en el grado de satisfaccidn de los/las clientes.
* Dichos objetivos son cada afio mds exigentes y estdn fundamentados con planes de accién.
* Para la fijacion de los mismos se tienen en cuenta las expectativas de los grupos de interés, asf como datos del sector/competencia.
* En casos de incumplimiento de dichos objetivos, se han identificado las causas y desarrollado acciones de mejora para corregirlas.

ESCALAS

No hay objetivos o éstos no
se cumplen.

Los indicadores més significa-
tivos, correlacionados con la
satisfaccién de los/las clientes
tienen definidos objetivos,
éstos son crecientes cada
ano y normalmente se cum-
plen. En casos de incumpli-
miento se analizan las causas
y se corrigen.

La totalidad de los indicado-
res correlacionados con la
satisfaccién de los/las clientes
tienen objetivos crecientes y
éstos se cumplen o se supe-
ran.

Sistemdtica de revision 'y
mejora de todos los indica-
dores correlacionados con la
satisfaccién de los/las clientes.
Excelente evolucion histdrica
de la mayorfa de ellos (al me-
nos durante los dos ultimos
afios), siendo una referencia
en el sector.

Valores excelentes desde
hace al menos tres afios. Ex-
periencia de revisién y mejo-
ra de al menos tres ciclos.
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Observaciones para el/la autoevaluador/a (Se recuerda la necesidad de apoyar la puntuacién con evidencias).

El subcriterio 6 b analiza los INDICADORES DE RENDIMIENTO que se utilizan para analizar los resultados obtenidos en los usuarios/as. Para el modelo no basta medir los
indicadores de rendimiento relacionados con la satisfaccion de nuestros/as usuarios/as sino que una vez que las hacemos, el Servicio debe plantearse objetivos que conseguir en

relacion a los mismos. Por ejemplo, siguiendo el ejemplo del subcriterio anterior (reducir en 5 dias los dias transcurridos entre la solicitud de una subvencién y su concesion)
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6b 6a
INDICADORES DE — MEDIDAS DE
~ PERCEPCION

RENDIMIENTO

El criterio 6 (Resultados en los/las clientes) incluye
2 subcriterios desgranados en 7 preguntas.

Criterio 6

Pregunta 6.7

Resultados en los/las clientes
Subcriterio 6b

iSe comparan los resultados de dichos indicadores con los de otros Ayuntamientos o el propio sector? Respecto a dichos indicadores, jen qué situa-

cion competitiva situamos a los Servicios del Ayuntamiento?

SUGERENCIAS

* El Ayuntamiento se preocupa de obtener datos fiables sobre los indicadores internos que influyen en la satisfaccion de los/las clientes respecto a

otras organizaciones/sector, compardndolos con los propios.
* El Ayuntamiento utiliza dichas informaciones como valores de referencia para marcar sus propios objetivos.

* Los resultados obtenidos por el Servicio Cultural Municipal estd en/sobre la media del propio Ayuntamiento o de su sector/competencia.

ESCALAS

No se dispone de datos de
indicadores internos a nivel
de otras organizaciones o
sector.

Se dispone de datos gene-
rales o al menos de los mds
significativos, a nivel de su
competencia y/o a nivel del
sector. Los valores del Ayun-
tamiento se encuentran en la
media del sector o por enci-
ma en algunos de ellos.

Se dispone de datos y se
realizan comparaciones pe-
riddicas de la mayorfa de
los indicadores internos mds
relevantes  correspondien-
tes a otros Ayuntamientos
y/o sector: Los valores del
Ayuntamiento se encuentran
por encima de la media del
sector y son los mejores en
algunos de ellos.

Se dispone de datos y se
realizan comparaciones  sis-
temdticas de la totalidad de
los indicadores internos mds
relevantes correspondientes
a otras instituciones y/o sec-
tor. Los valores del Ayunta-
miento con los mejores en la
mayorfa de ellos, siendo una
referencia en el sector.

Valores excelentes desde
hace al menos tres afios. Ex-
periencia de revisién y mejo-
ra de al menos tres ciclos.

0 5 10
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90 95 100

Observaciones para el/la autoevaluador/a (Se recuerda la necesidad de apoyar la puntuaciéon con evidencias).

El subcriterio 6 b analiza los INDICADORES DE RENDIMIENTO que se utilizan para analizar los resuftados obtenidos en los usuarios/as. En concreto esta pregunta se centra
en: la COMPARACION de los indicadores de rendimiento relacionados con la satisfaccion de los usuarios/as de otros Servicios Culturales de otros municipios. Si dificil es
encontrar, actualmente en el panorama espafiol, medicion de indicadores de rendimiento, casi imposible es encontrar alguno que sea comdn a varios municipios y se pueda
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Agentes facilitadores Resultados

Personas

personas

Desarrollo pormenorizado del Cuestionario de Autoevaluacion (Como se utiliza la Guia)

Resultados en las personas
Subcriterio 7a

Criterio 7
Pregunta 7.1

iObtiene periddicamente el Servicio Cultural Municipal informacion directa del grado de satisfaccion de los diferentes grupos de empleados/as res-
pecto a aquellos aspectos que les son mas significativos, asi como del nivel de satisfaccion global?

. Resultados en los Resultad:
Liderazgo Folitica y estrategia PROCESOS dientes Clave
Resultad k
Alianzas y Recursos i HI:S se
Innovacién y aprendizaje

El criterio 7 (Resultados en las personas) incluye 2
subcriterios desgranados en 6 preguntas.

7b 7a
INDICADORES DE — MEDIDAS DE
RENDIMIENTO PERCEPCION

Figura tomada de: MODELO EFQM DE EXCELENCIA EN LA JUNTA
DE ANDALUCIA (http://www.forpas.us.es/cursos/07053_practico_de_
calidad/Modelo9%20EFQM%20Junta%20Andaluc%C3%ADa%202005.pdf

Supone un peso de 90 puntos sobre los 1000 del
conjunto del modelo.|

ACLARACION

En un Servicio Cultural Municipal todo lo relacionado con los
trabajadores/as del Servicio no suele depender exclusivamente
del propio Servicio Cultural sino que viene dado por las politicas
que desarrolle en este aspecto el Servicio de Personal del pro-
pio Ayuntamiento. No obstante, aspectos como la comunicacién
y otros similares s son susceptibles de ser abordados desde el
propio Servicio.

SUGERENCIAS

* El Servicio Cultural Municipal consulta a sus empleados/as acerca de los aspectos de su relacidn laboral que les son mds importantes, y actualiza sus
encuestas apropiadamente.
* Algunos ejemplos de aspectos recogidos pueden ser:

- Motivacién: Desarrollo de carreras profesionales, Facilidades de comunicacién, Delegacidn y asuncidn de responsabilidades, Igualdad de oportunida-
des, Implicacidn, Liderazgo, Oportunidades para aprender y lograr objetivos, Reconocimientos personal y colectivos, Establecimiento de objetivos y
evaluacién del Desempefio, Planes de formacién y desarrollo.

- Satisfaccion: Condiciones laborales (horarios, normas, etc.), Retribuciones y complementos, Adecuacion de instalaciones, Condiciones de seguridad
e higiene, Seguridad del puesto de trabajo, Relaciones entre personas del mismo nivel laboral, Gestién del cambio, Beneficios sociales, Entornos de
trabajo, Politica e impacto medioambiental del Ayuntamiento.

- Equipos de mejora

* El Servicio Cultural Municipal o el Ayuntamiento realiza encuestas periddicas sobre dichos aspectos, incluyendo a todos los empleados/as y garanti-
zando el anonimato de las respuestas.

* El Servicio Cultural Municipal recoge y analiza todas las sugerencias, quejas y reclamaciones recibidas de los empleados/as.

* La estructura de las encuestas permite su tratamiento segmentado, alll donde sea posible.

ESCALAS

No, sdlo la recogida por via | Encuestas periddicas a los | Encuestas frecuentes y co- | Comunicacién completa v | Se revisa la eficacia del pro-

de quejas y reclamaciones.

empleados/as con preguntas
sobre sus niveles de satis-
faccion sobre aspectos del
Servicio Cultural Municipal
previamente definidos. Anali-
sis y tratamiento de quejas vy
reclamaciones recibidas.

municacion directa con em-
pleados/as para averiguar sus
niveles de satisfaccion sobre
la totalidad de aspectos rele-
vantes del Servicio Cultural
Municipal Tratamiento siste-
madtico de quejas y reclama-
ciones.

sistemdtica con empleados/
as para averiguar sus niveles
de satisfaccidn sobre la tota-
lidad de aspectos relevantes
del Servicio Cultural Munici-
pal. Experiencia de revisidon
y mejora de al menos dos
ciclos.

ceso al final de cada ciclo y
se introducen mejoras como
consecuencia de las revisio-
nes. Experiencia de revision
y mejora de al menos tres
ciclos.
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90 100

Observaciones para el/la autoevaluador/a (Se recuerda la necesidad de apoyar la puntuacién con evidencias).

El subcriterio 7 a analiza las MEDIDAS DE PERCEPCION que se toman para analizar los resultados obtenidos en los empleados/as. En concreto esta pregunta se centra
en saber si el Servicio de Personal o el propio Servicio Cultural Municipal realiza encuestas, grupos de andlisis u otras técnicas de investigacién con los trabajadores/as del
Servicio para saber sobre su motivacidén, carrera profesional, reconocimiento, satisfaccién, condiciones de trabajo, formacidn, etc. Si las realiza interesa saber si se garantiza su
confidencialidad y si se repiten a lo largo del tiempo para hacer secuencias temporales de datos. Ademds es interesante saber si el andlisis de las mismas genera mejoras en el
resto de los procesos.
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7b 7a
INDICADORES DE —_— MEDIDAS DE
RENDIMIENTO PERCEPCION

El criterio 7 (Resultados en las personas) incluye 2
subcriterios desgranados en 6 preguntas.

Criterio 7
Pregunta 7.2

Resultados en las personas

Subcriterio 7a

Sobre los indicadores del grado de satisfaccion de los empleados/as, jse marcan objetivos y se miden los resultados obtenidos? ;La tendencia de
dichos indicadores es positiva? Si en alguno no lo fuera, jse han averiguado las causas y establecido las acciones de mejora adecuadas?

SUGERENCIAS

mientos.

* El Servicio Cultural Municipal ha definido objetivos sobre los diversos indicadores que miden el grado de satisfaccién de sus empleados/as.
* Dichos objetivos son cada afio mds exigentes y estdn fundamentados con planes de accién.
* Para la fijacion de los mismos se tienen en cuenta las expectativas de los propios empleados/as, asi como datos de otros Servicios y otros Ayunta-

* En casos de incumplimiento de dichos objetivos, se han identificado las causas y desarrollado acciones de mejora para corregirlas.

ESCALAS

No hay objetivos o éstos no
se cumplen.

Los indicadores mds signifi-
cativos, correspondientes a
la satisfaccién de los emplea-
dos/as, tienen definidos ob-
jetivos, éstos son crecientes
cada afio y normalmente se
cumplen. En casos de incum-
plimiento se analizan las cau-
sas y se corrigen.

La totalidad de los indicado-
res correspondientes a la sa-
tisfaccion de los empleados/
as, tienen objetivos crecien-
tes y éstos se cumplen o se
superan.

Sistemdtica de revision y me-
jora de todos los indicadores
relativos a la satisfaccion de
los empleados/as. Excelente
evolucién histdrica de la ma-
yorfa de ellos (al menos du-
rante los dos Ultimos afios),
siendo una referencia en el
Ayuntamiento y respecto a
otros Ayuntamientos.

Valores excelentes desde
hace al menos tres afios. Ex-
periencia de revisién y mejo-
ra de al menos tres ciclos.
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152025 |30 35 40| 45|50 |55 60 65| 70|75 |80 85

90 95 100

Observaciones para el/la autoevaluador/a (Se recuerda la necesidad de apoyar la puntuaciéon con evidencias).

El subcriterio 7 a analiza las MEDIDAS DE PERCEPCION que se toman para analizar los resultados obtenidos en los empleados/as. En concreto esta pregunta se centra en
conocer si a partir de los indicadores que se miden a través de las encuestas y grupos de andlisis se fijan objetivos. Es decir si medimos las condiciones ergondmicas de los

puestos de trabajo mediante una encuesta el objetivo, por ejemplo, serfa que mds del 80 % de los empleados/as estuvieran satisfechos con las mismas.
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El criterio 7 (Resultados en las personas) incluye 2
subcriterios desgranados en 6 preguntas.

7b 7a
INDICADORES DE — MEDIDAS DE
RENDIMIENTO PERCEPCION

Criterio 7
Pregunta 7.3

Resultados en las personas

Subcriterio 7a

Desarrollo pormenorizado del Cuestionario de Autoevaluacion (Como se utiliza la Guia)

iSe comparan los indices de satisfaccion de los empleados/as con los de otros Servicios o Ayuntamientos? Respecto a dichos indicadores, jen qué
situacion competitiva situamos al Servicio Cultural Municipal?

SUGERENCIAS

mientos.

* El Servicio Cultural Municipal se preocupa de obtener datos fiables sobre los indices de satisfaccion de los empleados/as de otras organizaciones/sec-
tor, compardndolos con los propios.

* El Servicio Cultural Municipal utiliza dichas informaciones como valores de referencia para marcar sus propios objetivos.

* Los resuttados obtenidos por El Servicio Cultural Municipal estan en/sobre la media de otros Servicios del propio Ayuntamiento y de otros Ayunta-

ESCALAS

No se dispone de datos de
indicadores de satisfaccion
de empleados/as a nivel de
otras organizaciones o sec-
tor.

Se dispone de datos genera-
les o al menos de los mds sig-
nificativos, a nivel otros Ser-
vicios o Ayuntamientos. Los
valores del Servicio Cultural
Municipal se encuentran en
la media de Ayuntamientos
o por encima en algunos de
ellos.

Se dispone de datos y se rea-
lizan comparaciones periddi-
cas de la mayorfa de los in-
dicadores mas relevantes de
satisfaccion de empleados/
as correspondientes a otros
Servicios y/o Ayuntamientos.
Los valores del Servicio Cul-
tural Municipal se encuen-
tran por encima de la media
otros Servicios y/o Ayunta-
mientos s y son los mejores
en algunos de ellos.

Se dispone de datos y se rea-
lizan comparaciones sistema-
ticas de la totalidad de los in-
dicadores mas relevantes de
satisfaccién de empleados/
as, correspondientes otros
Servicios y/o Ayuntamientos
Los valores del Servicio Cul-
tural Municipal son los mejo-
res en la mayorfa de ellos .

Valores excelentes desde
hace al menos tres afios. Ex-
periencia de revisién y mejo-
ra de al menos tres ciclos.

Observaciones para el/la autoevaluador/a (Se recuerda la necesidad de apoyar la puntuacién con evidencias).

El subcriterio 7 a analiza las MEDIDAS DE PERCEPCION que se toman para analizar los resultados obtenidos en los empleados/as. En concreto esta pregunta se centra en
la, como en anteriores criterios, dificil comparacién con otros Ayuntamientos y/o Servicios. La falta de estdndares va a generar siempre puntuaciones muy bajas en esta pre-
gunta.
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7b 7a
INDICADORES DE —p MEDIDAS DE
RENDIMIENTO PERCEPCION

El criterio 7 (Resultados en las personas) incluye 2
subcriterios desgranados en 6 preguntas.

Criterio 7
Pregunta 7.4

Resultados en las personas
Subcriterio 7b

{Ha identificado el Servicio Cultural Municipal con qué procesos estan relacionados los indices de satisfaccion de los empleados/as, y con qué indica-
dores de dichos procesos puede existir una correspondencia?

SUGERENCIAS

dos/as.

como por ejemplo:

si proceden.

* El Servicio Cultural Municipal ha identificado los procesos internos que influyen de manera determinante en el grado de satisfaccion de los emplea-
* Sobre dichos procesos, ha seleccionado aquellos indicadores que mds exactamente correlacionan con los indices de satisfaccion de los empleados/as,

- Logros: Competencias necesarias frente a competencias existentes, Productividad, Indices de éxito de la formacién y el desarrollo a la hora de
alcanzar los objetivos fijados, Reconocimientos y premios externos.
- Motivacién e implicacion: Participacién en equipos de mejora, Sugerencias recogidas/aceptadas, Niveles de formacién y desarrollo, Efectos benefi-
ciosos y medibles del trabajo en equipo, Reconocimiento a personas y equipos, Plazos de respuesta a las encuestas.
- Satisfaccion: Puntualidad, Absentismo, Rotacion del personal, Estadisticas de accidentes, Seleccién de personal, Quejas y reclamaciones, Cumplimien-
to de compromisos, Participacion en planes de formacién, Horas de formacién, Resultados de los sistemas de incentivos, Huelgas, Utilizacion de las
instalaciones y beneficios que ofrece el Ayuntamiento.
* Los empleados/as del Servicio Cultural Municipal conocen los procesos/indicadores que mds influyen en su propio grado de satisfaccion.
* El Servicio Cultural Municipal obtiene asimismo informacion relativa a las bajas y despidos, averiguando las causas y proponiendo acciones de mejora

ESCALAS

Existen ciertos indicadores
pero no estdn correlaciona-
dos.

Se han identificado los pro-
cesos e indicadores rela-
cionados con los indices de
satisfaccién de empleados/as
mas relevantes. El personal
del Servicio Cultural Munici-
pal conoce dichos indicado-
res y su importancia.

El Servicio Cultural Municipal
tiene identificados la totali-
dad de procesos e indicado-
res que se relacionan con los
indices de satisfaccién de los
empleados/as. Todo el perso-
nal del Servicio Cultural Mu-
nicipal los conoce y sabe de
su importancia.

Seguimiento y gestion siste-
miética de todos los indicado-
res internos relacionados con
los indices de satisfaccién de
los empleados/as.

Se revisa la eficacia del pro-
ceso al final de cada ciclo y
se introducen mejoras como
consecuencia de las revisio-
nes. Experiencia de revision
y mejora de al menos tres
ciclos.
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90 100

Observaciones para el/la autoevaluador/a (Se recuerda la necesidad de apoyar la puntuacién con evidencias).

El subcriterio 7 b analiza los INDICADORES DE RENDIMIENTO que se utilizan para analizar los resultados obtenidos en los empleados/as. En concreto esta pregunta se
centra en aquellos indicadores que surgen de los procesos claves del Servicio y que tienen relacién directa con la satisfaccion de los trabajadores/as. Suelen ser indicadores
que miden los tiempos de respuesta (dfas transcurridos entre la solicitud de un permiso y su concesién, tiempo empleado en completar un formulario de inscripcién para un
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El criterio 7 (Resultados en las personas) incluye 2
subcriterios desgranados en 6 preguntas.

7b 7a
INDICADORES DE — MEDIDAS DE
RENDIMIENTO PERCEPCION

Criterio 7
Pregunta 7.5

Resultados en las personas

Subcriterio 7b

Desarrollo pormenorizado del Cuestionario de Autoevaluacion (Como se utiliza la Guia)

Sobre los indicadores de dichos procesos, que inciden directamente en la satisfaccion de los empleados/as, jse marcan objetivos y se miden los re-
sultados obtenidos? ;La tendencia de dichos indicadores es positiva? Si en alguno no lo fuera, ;se han averiguado las causas y establecido las acciones

de mejora adecuadas?

SUGERENCIAS

* El Servicio Cultural Municipal ha definido objetivos sobre los diversos indicadores que influyen en el grado de satisfaccién de sus empleados/as.
* Dichos objetivos son cada afio mds exigentes y estdn fundamentados con planes de accién.
* Para la fijacién de los mismos se tienen en cuenta las expectativas de los/las empleados, asi como datos de otros Servicios y Ayuntamientos.
* En casos de incumplimiento de dichos objetivos, se han identificado las causas y desarrollado acciones de mejora para corregirlas.

ESCALAS

No hay objetivos o éstos no
se cumplen.

Los indicadores mds signifi-
cativos, correlacionados con
la satisfaccion de los emplea-
dos/as, tienen definidos ob-
jetivos, éstos son crecientes
cada afio y normalmente se
cumplen. En casos de incum-
plimiento se analizan las cau-
sas'y se corrigen.

La totalidad de los indicado-
res correlacionados con la
satisfaccién de los emplea-
dos/as, tienen objetivos cre-
cientes y éstos se cumplen o
se superan.

Sistematica de revision y me-
jora de todos los indicadores
correlacionados con la satis-
faccion de los empleados/as.
Excelente evolucién histérica
de la mayorfa de ellos (al me-
nos durante los dos Ultimos
afos), siendo una referencia
en el Ayuntamiento y resto
de Ayuntamientos.

Valores excelentes desde
hace al menos tres afios. Ex-
periencia de revisién y mejo-
ra de al menos tres ciclos.
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65|70 | 75 | 80 | 85

90 100

Observaciones para el/la autoevaluador/a (Se recuerda la necesidad de apoyar la puntuaciéon con evidencias).

El subcriterio 7 b analiza los INDICADORES DE RENDIMIENTO que se utilizan para analizar los resultados obtenidos en los empleados/as. Para el modelo no basta medir los
indicadores de rendimiento relacionados con la satisfaccién de nuestros/as trabajadores/as sino que una vez que las hacemos, el Servicio debe plantearse objetivos que conse-
guir en relacién a los mismos. Por ejemplo, siguiendo el ejemplo del subcriterio anterior (reducir en 2 dias los dfas transcurridos entre la solicitud de permiso y su concesidn)
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7b 7a
INDICADORES DE —_— MEDIDAS DE
RENDIMIENTO PERCEPCION

El criterio 7 (Resultados en las personas) incluye 2
subcriterios desgranados en 6 preguntas.

Criterio 7
Pregunta 7.6

Resultados en las personas
Subcriterio 7b

iSe comparan los resultados de dichos indicadores con los de otros Servicios del propio Ayuntamiento y/o Ayuntamientos? Respecto a dichos indi-
cadores, jen qué situacion situamos al Servicio Cultural Municipal?

SUGERENCIAS

* El Servicio Cultural Municipal se preocupa de obtener datos fiables sobre los indicadores internos que influyen en la satisfaccion de los empleados/as
de otras organizaciones/sector, comparandolos con los propios.

* El Servicio Cultural Municipal utiliza dichas informaciones como valores de referencia para marcar sus propios objetivos.

* Los resultados obtenidos por el Servicio Cultural Municipal estdn en/sobre la media de su Ayuntamiento y del resto de Ayuntamientos.

ESCALAS

No se dispone de datos de
indicadores internos a nivel
de otras organizaciones o
sector.

Se dispone de datos ge-
nerales o al menos de los
mds significativos, a nivel de
su Ayuntamiento y/o a nivel
de otros Ayuntamientos. Los
valores del Servicio Cultural
Municipal se encuentran en
la media de Ayuntamientos
o por encima en algunos de
ellos.

Se dispone de datos y se
realizan comparaciones pe-
riddicas de la mayorfa de
los indicadores internos mds
relevantes correspondientes
a otros Servicios y Ayunta-
mientos. Los valores del Ser-
vicio Cultural Municipal se
encuentran por encima de
la media de Ayuntamientos
y son los mejores en algunos
de ellos.

Se dispone de datos y se
realizan comparaciones  sis-
temdticas de la totalidad de
los indicadores internos mds
relevantes correspondientes
a otros Ayuntamientos. Los
valores del Servicio Cultural
Municipal son los mejores en
la mayorfa de ellos, siendo
una referencia en el sector.

Valores excelentes desde
hace al menos tres afios. Ex-
periencia de revisién y mejo-
ra de al menos tres ciclos.

Observaciones para el/la autoevaluador/a (Se recuerda la necesidad de apoyar la puntuacién con evidencias).

El subcriterio 7 b analiza los INDICADORES DE RENDIMIENTO que se utilizan para analizar los resuttados obtenidos en los empleados/as. En concreto esta pregunta se
centra en la, como en anteriores criterios, dificil comparacidn con otros Ayuntamientos y/o Servicios. La falta de estdndares va a generar siempre puntuaciones muy bajas en

esta pregunta.
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Agentes facilitadores. Resultados
Reasulf I
I e esultados en las
» Resultados en los Resultados
Liderazge Politica y estrategia PROCESOS dientes Clave

Alianzas y Recursos

El criterio 8 (Resultados en la Sociedad) incluye 2
subcriterios desgranados en 3 preguntas

| 2 3
8b

8b 8a
INDICADORES DE  — MEDIDAS DE
RENDIMIENTO PERCEPCION

Figura tomada de:MODELO EFQM DE EXCELENCIA EN LA JUNTA DE
ANDALUCIA  (http://www.forpas.us.es/cursos/07053_practico_de_cali-
dad/Modelo%20EFQM?%20junta?%20Andaluc%C3%ADa%202005.pdf).

Supone un peso de 60 puntos sobre los 1000 del
conjunto del modelo.

ACLARACION

En un Servicio Cultural Municipal el criterio 8 (RESULTADOS EN
LA SOCIEDAD) que, en una empresa claramente se relaciona
con la llamada RESPONBILIDAD SOCIAL CORPORATIVA, se
entremezcla y superpone con el criterio 6 de RESULTADOS EN
LOS/LAS CLIENTES vy con el criterio 9 RESULTADOS CLAVES
(LOGROS). Esta es una de las grandes inconsistencias, ain no

Desarrollo pormenorizado del Cuestionario de Autoevaluacion (Como se utiliza la Guia)

Resultados en la Sociedad

Criterio 8

Pregunta 8.1 Subcriterio 8a

ildentifica y mide el Servicio Cultural Municipal el nivel de percepcion que tiene la Sociedad respecto a aquellos aspectos de especial sensibilidad
social en su esfera de influencia? ;La tendencia de dichos indicadores es positiva? Si en alguno no lo fuera, ;se han averiguado las causas y establecido
las acciones de mejora adecuadas?

SUGERENCIAS

* Se tiene una idea clara de en qué se concreta el concepto “comunidad” para el Servicio Cultural Municipal tanto a nivel local como a niveles mas
amplios.

« El Servicio Cultural Municipal trata de identificar las necesidades de la comunidad y el soporte que espera dicha comunidad de ella.

« El Servicio Cultural Municipal identifica, por medio de encuestas, informes, noticias en medios de comunicacion, reuniones, etc.,, el nivel de la percep-
cién vy el nivel de satisfaccién que tiene la comunidad respecto a ella.

* Se establecen objetivos y se han obtenido medidas directas y periddicas, de la percepcidn que tiene la comunidad del Servicio Cultural Municipal
respecto de aquellos aspectos que les son relevantes, tales como:

- Imagen general del Servicio Cultural Municipal: Respuesta a los contactos del Ayuntamiento, Como miembro responsable de la comunidad, Impac-
to en el empleo.

- Actividades como miembro responsable de la sociedad: Difusion de informacion relevante para la comunidad, Politica de igualdad de oportunidades,
Incidencia en la economfa, Relacién con las autoridades, Comportamiento ético.

- Implicacidn en el territorio donde opera: Implicacién en la educacion y la formacién. Implicacion en actividades relevantes del Ayuntamiento,
Apoyo a la salud y al bienestar; Apoyo al deporte vy al ocio, Impulso a actividades de voluntariado y patrocinios.

- Actividades encaminadas a reducir y evitar las molestias y dafios provocados por sus actividades y/o durante el ciclo de vida de sus productos y
servicios: Prevencion de riesgos laborales, Ruidos y olores, Riesgos para la seguridad, Contaminacidn y emisiones tdxicas, Proteccidn y preservacion
del medio ambiente, Evaluacién medioambiental de las actividades y de los ciclos de vida.

- Informacién sobre las actividades del Servicio que contribuyen a la preservacién y mantenimiento de los recursos: Eleccion del sistema de trans-
porte, Impacto ecoldgico, Reduccion y eliminacién de residuos y embalajes, Reciclado.

- Colaboracidn en festejos locales.

- Actividades filantrdpicas.

- Benchmarking.

- Participacion en Foros sectoriales.

ESCALAS
No, de forma ocasional. Se recogen informaciones | Se recogen informaciones | Se participa activa y sistema- | Se revisa la eficacia del pro-
procedentes de encuestas | periddicas de organismos | ticamente en la promocion | ceso sistemdticamente y se

de organismos oficiales

oficiales o similares y foros
sectoriales.

y desarrollo de foros secto-
riales y encuestas de opinién.

introducen  mejoras como
consecuencia de las revisio-

o similares. L . . L, . i
Revisién y mejora continua | nes. Revisién y mejora conti-
de al menos dos ciclos. nua de al menos tres ciclos.
0 5 0 15|20 |25|30 35 40|45|50 |55 60 65|70|75[80 8 90 95 100

Observaciones para el/la autoevaluador/a (Se recuerda la necesidad de apoyar la puntuaciéon con evidencias)

Aungue ya hemos resefiado que a veces los RESULTADOS EN LA SOCIEDAD se superponen a los RESULTADOS CLAVES (LOGROS) de una administracién publica mu-
nicipal, en esta pregunta el autoevaluador/a debe reflejar si existen instrumentos de medicidn (encuestas, informes, dossier, gufas, etc.) que recojan la percepcion que tiene la
Sociedad del Servicio en aspectos tales como accesibilidad, ahorro energético, sostenibilidad medioambiental, igualdad, comportamiento ético, etc.
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8b 8a
INDICADORES DE  — MEDIDAS DE
RENDIMIENTO PERCEPCION

El criterio 8 (Resultados en la Sociedad) incluye 2

subcriterios desgranados en 3 preguntas

| 2 3

.

Criterio 8 Resultados en la Sociedad

Pregunta 8.2 Subcriterio 8b

iHa identificado el Servicio Cultural Municipal con qué procesos estan relacionados los indices de percepcion social,y con qué indicadores de dichos
procesos puede existir una correspondencia’ ;Se marcan objetivos sobre dichos indicadores y se miden los resultados obtenidos? ;La tendencia de
dichos indicadores es positiva? Si en alguno no lo fuera, ;se han averiguado las causas y establecido las acciones de mejora adecuadas?

SUGERENCIAS

« El Servicio Cultural Municipal ha identificado los procesos internos que influyen de manera determinante en el grado de percepcién de la Sociedad.
« Sobre dichos procesos, el Servicio Cultural Municipal y/o el Ayuntamiento ha seleccionado aquellos indicadores que mds exactamente correlacionan
con los indices de percepcién de la Sociedad, como por ejemplo:
- Politicas de no discriminacién
- Galardones y reconocimientos obtenidos
- Politicas de ahorro energéticos
- Cumplimiento de normas medioambientales y de reciclado
- Adaptacién de instalaciones y accesos
- Integracién de personas con minusvalias
- Contribuciones publicas
- Participacién en foros, eventos, festejos locales, etc.
* Relaciones con las autoridades en cuestiones como: Certificaciones, Permisos y Autorizaciones administrativas, Licencias, Planificacion.
* Los empleados/as del Servicio Cultural Municipal conocen los procesos/indicadores que mds influyen en la percepcién de la Sociedad.

ESCALAS
No hay objetivos o éstos no | Los indicadores mas signifi- | La totalidad de los indicado- | Sistematica de revision y me- | Valores —excelentes desde
se cumplen. cativos, correlacionados con | res correlacionados con la | jora de todos los indicado- | hace al menos cinco afios.

la percepcién de la Sociedad, | percepcion de la Sociedad, | res correlacionados con la | Experiencia de revision y
tienen definidos objetivos, | tienen objetivos crecientes | percepcidn de la Sociedad. | mejora de al menos tres ci-
éstos son crecientes cada |y éstos se cumplen o se su- | Excelente evolucidn histérica | clos.

afio y normalmente se cum- | peran. de la mayorfa de ellos (al me-
plen. En casos de incumpli- nos durante los dos Ultimos
miento se analizan las causas afios), siendo referencia en el
y se corrigen. ambito municipal.
0 5 0 15|20 |25|30 35 40|45|50 |55 60 65|70|75[80 8 90 95 100

Observaciones para el/la autoevaluador/a (Se recuerda la necesidad de apoyar la puntuacién con evidencias).

El/la autoevaluador/a reflexionard si se han fijado objetivos para los indicadores relacionados con accesibilidad, ahorro energético, sostenibilidad medioambiental, igualdad,
comportamiento ético, etc.
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El criterio 8 (Resultados en la Sociedad) incluye 2
subcriterios desgranados en 3 preguntas

I 2 3
8a

8b 8a
INDICADORES DE —r MEDIDAS DE
RENDIMIENTO _ PERCEPCION

Criterio 8
Pregunta 8.3

Desarrollo pormenorizado del Cuestionario de Autoevaluacion (Como se utiliza la Guia)

Resultados en la Sociedad

Subcriterio 8b

iSe comparan los indices de percepcion social del Servicio Cultural Municipal con los de otros Servicios del propio Ayuntamiento o con Servicios
similares y de Ayuntamientos lideres? Respecto a dichos indicadores, jen qué situacion competitiva situamos al Servicio Cultural Municipal?

SUGERENCIAS

dad Social.

* El Servicio Cultural Municipal busca informacién sobre el nivel de satisfaccién de la comunidad con otros Servicios similares especialmente de las que
son consideradas lideres del sector.
* Se ha utilizado esta informacién como un nivel de referencia para la definicién de los propios objetivos.
* Los niveles de percepcion y reconocimiento del Servicio Cultural Municipal por parte de la sociedad, son iguales o mejores que los de la media/mejor
de Servicios similares consideradas como ejemplares en el dmbito local.
* Felicitaciones y premios recibidos: intercambio de informacién sobre buenas précticas, auditorfas e informes publicos en el dmbito de la Responsabili-

ESCALAS

No se dispone de datos de
indicadores internos a nivel
de otros Servicios similares
del dmbito local.

Se dispone de datos gene-
rales o al menos de los mads
significativos, a nivel de Ser
vicios similares del dambito
local. Los valores del Servicio
Cultural  Municipal se en-
cuentran en la media dmbito
local o por encima en algu-
nos de ellos.

Se dispone de datos y se
realizan comparaciones pe-
riddicas de la mayorfa de los
indicadores internos mds re-
levantes correspondientes a
otros Servicios similares del
ambito local. Los valores del
Servicio Cultural Municipal
se encuentran por encima de
la media del sector y son los
mejores en algunos de ellos.

Se dispone de datos y se
realizan comparaciones sis-
temdticas de la totalidad de
los indicadores internos mds
relevantes correspondientes
a otros Servicios similares del
dmbito local. Los valores del
Servicio Cultural Municipal
son los mejores en la mayo-
ria de ellos, siendo una refe-
rencia en el dmbito local.

Valores excelentes desde
hace al menos tres afios. Ex-
periencia de revisién y mejo-
ra de al menos tres ciclos

0 5 10

1520 25|30 35 40| 45|50 |55 60 65| 70|75 |80 85

90 95 100

Observaciones para el/la autoevaluador/a (Se recuerda la necesidad de apoyar la puntuaciéon con evidencias).

Se centra de nuevo en la comparacién de indicadores sobre RESULTADOS EN LA SOCIEDAD con otros Ayuntamientos. La falta de estandares va a generar siempre pun-
tuaciones muy bajas en esta pregunta.

132



Resultados en las
Personas personas
: Resuitados en los
Liderazgo Polftica y estrategia PROCESOS clientes

Resultados en la
Sociedad

Alianzas y Recursos

El criterio 9 (Resultados Clave) incluye 2 subcrite-
rios desgranados en 7 preguntas

9% 9a
RESULTADOS CLAVE —_— INDICADORES CLAVE

'DE RENDIMIENTO DE RENDIMIENTO

Figura tomada de:MODELO EFQM DE EXCELENCIA EN LA JUNTA DE
ANDALUCIA  (http://www.forpas.us.es/cursos/07053_practico_de_cali-
dad/Modelo%20EFQM%20Junta%20Andaluc?%C3%ADa%202005.pdf).

Supone un peso de 150 puntos sobre los 1000 del
conjunto del modelo.|

ACLARACION

En un Servicio Cultural Municipal la fijacion de los resultados no
econdmicos es el verdadero punto fuerte de este apartado de
RESULTADQOS CLAVES (logros) ya que en él se deben recoger
todos los resultados relacionados con el impacto cultural en la

Criterio 9 Resultados Clave

Pregunta 9.1 Subcriterio 9a

iDefine objetivos y mide el Servicio Cultural Municipal de forma periddica y sistematica sus Resultados Clave, y especialmente los econémico-
financieros?

SUGERENCIAS

* El Servicio Cultural Municipal obtiene informacion precisa, fiable y puntual de los Resultados Clave de su actividad, tanto financieros como de gestidn,
tales como:
- Cumplimiento de los presupuestos.
- Mérgenes brutos.
- Beneficios netos.
- Activos totales y activo fijo.
- Fondos propios.
- Nivel de endeudamiento.
- Flujos de Caja.
- Rentabilidad de las inversiones.
- Rotacion de  usuarios/as.
- Niveles de ocupacién.
- Gastos de personal.
- Gastos financieros.
- Costes directos e indirectos.
- Auditorfa de cuentas, incluidos ingresos, subvenciones y gastos.
- Indice de éxito, definidos en funcidn de la misidn v visidn.
- Cumplimiento de la legislacidn y los cédigos de conducta o buenas précticas.
- Rendimiento de los procesos.
- Resultados de las auditorfas e inspecciones estatutarias.
- Tiempo de lanzamiento de nuevos productos o servicios.

ESCALAS

Se miden los Resultados | Se miden los Resultados | Se miden la totalidad de los | Sistemdtica de revisién y me- | Valores excelentes desde

Econdmicos bdsicos.

Econdmicos y los mds rele-
vantes del resto.Todos tienen
definidos objetivos, éstos son
crecientes cada afio y nor
malmente se cumplen. En
casos de incumplimiento se
analizan las causas y se co-
rrigen.

Resuttados Clave, econémi-
cos y no econdémicos; todos
tienen objetivos crecientes y
éstos se cumplen o se supe-
ran.

jora de todos los Resultados
Clave. Excelente evolucion
histérica de la mayorfa de
ellos (al menos durante los
dos Ultimos afios), siendo una
referencia en el sector.

hace al menos tres afios. Ex-
periencia de revision y mejo-
ra de al menos tres ciclos.

Observaciones para el/la autoevaluador/a (Se recuerda la necesidad de apoyar la puntuaciéon con evidencias).

En un Servicio Cultural Municipal habria que saber para valorar esta pregunta aspectos tales como: presupuesto aprobado, presupuesto liquidado, causas de la desviacién
positiva 0 negativa en su caso, estudio de los ingresos externos por taquillas y matriculas en actividades formativas, estudio de los recursos captados por subvenciones,
estudio de los recursos captados por patrocinios, impacto medidtico de nuestras actividades, impacto econdmico de nuestras actividades, apreciacion en la critica local y
provincial de nuestras programaciones, cambios sociales generados a partir de nuestras programaciones, mejora en indices de lectura, valoracién del patrimonio rehabi-
litado, etc.



El criterio 9 (Resultados Clave) incluye 2 subcrite-

rios desgranados en 7 preguntas

9b
RESULTADOS CLAVE
_DE RENDIMIENTO

—

9a
INDICADORES CLAVE
DE RENDIMIENTO

Criterio 9

Pregunta 9.2

Resultados Clave
Subcriterio 9a

Desarrollo pormenorizado del Cuestionario de Autoevaluacion (Cémo se utiliza la Guia) K8

iLos objetivos son cada vez mas exigentes y los resultados muestran una tendencia positival Si alguno de los Resultados Clave no reflejara una ten-

dencia positiva, ;se han averiguado las causas y establecido las acciones de mejora adecuadas?

SUGERENCIAS

* ;Se conoce a través de la evolucidn de los indicadores econdmico-financieros y no econdmicos, en los Ultimos 3 afios, el nivel de éxito del Servicio

Cuttural Municipal?

* ;Se han obtenido resultados econdmico-financieros y no econdmicos, buenos y crecientes en los Ultimos 3 afios?

* ;Se han determinado las causas en caso de resultados adversos? jHan sido esos resultados comunes a todos los Servicios o Ayuntamientos? ;Se han

establecido acciones correctoras para evitar que se repitan en el futuro o para atenuar su impacto?

ESCALAS

Definidos objetivos a nivel
de los principales Resultados
econémico-financieros.

Valores aceptables en la ma-
yorfa de ellos.

Definidos objetivos de la
totalidad de  Resultados
econdémico-financieros y de
la mayorfa del resto de Re-
sultados Clave. Los objetivos
definidos son crecientes cada
afo y normalmente se cum-
plen o superan En casos de
incumplimiento se analizan
las causas y se corrigen.

Definicion de objetivos y
mediciones de la totalidad de
Resultados Clave del Servi-
cio Cultural Municipal. Los
valores obtenidos son bue-
nos en la mayorfa de resulta-
dos y excelentes en algunos.
Se han analizado las causas
de los resultados adversos
y se han establecido accio-
nes correctoras para evitar
que se repitan en un futuro o
para atenuar su impacto.

Completa y sistemdtica me-
dicién y control de la tota-
lidad de Resultados Clave.
Valores excelentes en todos
los resultados y tendencias
positivas desde hace al me-
nos dos afos. Por encima
de la media los Servicios o
Ayuntamientos.

Excelente en todos los re-
sultados y tendencias desde
hace al menos tres afios.
Posicion de liderazgo ent los
Servicios o Ayuntamientos.
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90 95 100

Observaciones para el/la autoevaluador/a (Se recuerda la necesidad de apoyar la puntuacién con evidencias).

No sélo medimos sino que en los aspectos resefiados en la pregunta anterior (presupuesto aprobado, presupuesto liquidado, causas de la desviacidn positiva o negativa en su
caso, estudio de los ingresos externos por taquillas y matriculas en actividades formativas, estudio de los recursos captados por subvenciones, estudio de los recursos captados
por patrocinios, impacto medidtico de nuestras actividades, impacto econémico de nuestras actividades, apreciacién en la critica local y provincial de nuestras programaciones,
cambios sociales generados a partir de nuestras programaciones, mejora en indices de lectura, valoracion del patrimonio rehabilitado, etc..) nos fijamos objetivos mensura-
bles.



9b 9a
RESULTADOS CLAVE —_— INDICADORES CLAVE
_DE RENDIMIENTO DE RENDIMIENTO

El criterio 9 (Resultados Clave) incluye 2 subcrite-
rios desgranados en 7 preguntas

Criterio 9

Pregunta 9.3

Resultados Clave

Subcriterio 9a

iSe comparan los Resultados Clave con los de otros Servicios o Ayuntamientos? Respecto a dichos indicadores de Resultados Clave, jen qué situacion
competitiva situamos al Servicio Cultural Municipal?

SUGERENCIAS

* ;Dispone el Servicio Cultural Municipal de informacién sobre los niveles estandar de los Resultados Clave econdmico-financieros y no econdmicos
respecto a otros Servicios o Ayuntamientos?
* ;Se ha utilizado la informacién anterior sobre los niveles estdndar correspondientes a los Servicios o Ayuntamientos excelentes para fijar niveles de
referencia para los objetivos propios?
*  Los Resultados Clave obtenidos por el Servicio Cultural Municipal estdn en/sobre la media respecto a otros Servicios o Ayuntamientos.

ESCALAS

Claramente por debajo de la
media.

En torno a la media respec-
to a otros Servicios o Ayun-
tamientos en la mayorfa de
los indicadores y superiores
en algunos de ellos.

Claramente superiores a la
media respecto a otros Ser
vicios o Ayuntamientos en la
mayorfa de los indicadores y
los mejores en algunos de los
indicadores.

Los mejores: media respec-
to a otros Servicios o Ayun-
tamientos en la mayorfa de
los indicadores desde hace
al menos dos afios.

Los mejores media respecto
a otros Servicios o Ayunta-
mientos en todos los indica-
dores desde hace al menos
tres afos.
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1520 ] 25]30 35 40| 45| 50|55 60 65] 70|75 |80 85

90 95 100

Observaciones para el/la autoevaluador/a (Se recuerda la necesidad de apoyar la puntuacién con evidencias).

Ademds de medir y fijarnos objetivos mensurables, intentamos compararnos para ser de los mejores en el sector de la gestién cultural. La falta de estdndares va a generar
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Desarrollo pormenorizado del Cuestionario de Autoevaluacion (Como se utiliza la Guia) [y K]
El criterio 9 (Resultados Clave) incluye 2 subcrite-
rios desgranados en 7 preguntas Resultados Clave

Subcriterio 9b

Criterio 9
Pregunta 9.4

Ademas de dichos Resultados Clave, ;define objetivos y mide el Servicio Cultural Municipal de forma periédica y sistematica otros resultados corres-
pondientes a procesos de soporte, que contribuyen de manera sustancial a la consecucion de los anteriores?

SUGERENCIAS

* El Servicio Cultural Municipal obtiene informacidn precisa, fiable y puntual de aquellos Indicadores considerados Clave para evaluar el Rendimiento de
la misma, tales como:
- Indicadores de los Procesos de RRHH

9b 9a
RESULTADOS CLAVE —_— INDICADORES CLAVE - Indicadores de comunicacion interna y externa
'DE RENDIMIENTO DE RENDIMIENTO

- Indicadores de actividades de mantenimiento y conservacion
- Indicadores de compras e inventarios

- Indicadores del sistema de calidad

- Indicadores de riesgos, etc.

ESCALAS

Se miden los Resultados mds | Se miden los Resultados de | Se miden la totalidad de los | Sistemdtica de revision y me- | Valores excelentes desde

elementales. los procesos mas relevantes. | Resultados de los procesos | jora de todos los Resultados. | hace al menos tres afios. Ex-
Todos tienen definidos ob- | considerados de soporte. | Excelente evolucidn histdrica | periencia de revision y mejo-
jetivos, éstos son crecientes | Todos tienen objetivos cre- | de la mayorfa de ellos (al me- | ra de al menos tres ciclos.
cada afio y normalmente se | cientes y éstos se cumplen o | nos durante los dos Ultimos
cumplen. En casos de incum- | se superan. afios), siendo una referen-
plimiento se analizan las cau- cia para a otros Servicios o
sas 'y se corrigen. Ayuntamientos.

0 5 10 15|20]25|30 35 40| 45|50 |55 60 65|70 |75 |80 8 90 95 100

Observaciones para el/la autoevaluador/a (Se recuerda la necesidad de apoyar la puntuacién con evidencias).

Se centra en la medicién y en la fijacién de objetivos de mejora de indicadores relacionados con los procesos de soporte (procesos de apoyo a los procesos claves): recursos
humanos, recursos econdmicos, compras, tecnologfa, etc.



9b 9a
RESULTADOS CLAVE — INDICADORES CLAVE
'DE RENDIMIENTO DE RENDIMIENTO

El criterio 9 (Resultados Clave) incluye 2 subcrite-
rios desgranados en 7 preguntas

Criterio 9
Pregunta 9.5

Resultados Clave
Subcriterio 9b

Los objetivos de dichos indicadores correspondientes a procesos de soporte, json cada vez mas exigentes y los resultados muestran una tendencia

positiva?

SUGERENCIAS

* ;Se conoce a través de la evolucidn de los indicadores de los Procesos de soporte, en los Ultimos 3 afios, el nivel de éxito del Servicio Cultural Muni-

cipal?

* ;Se han obtenido buenos resultados en dichos procesos, y crecientes en los Ultimos 3 afos?

ESCALAS

Definidos objetivos a nivel
de los principales Procesos
de soporte.

Valores aceptables en la ma-
yorfa de ellos.

Definidos objetivos de la ma-
yorfa de Procesos de sopor-
te. Los objetivos definidos
son crecientes cada afio vy
normalmente se cumplen o
superan.

Definicion de objetivos y
mediciones de la totalidad
de Procesos de soporte del

Servicio Cultural Municipal.

Los valores obtenidos son
buenos en la mayorfa de
resultados y excelentes en
algunos.

Completa y sistematica medi-
cién y control de la totalidad
de Resultados de Procesos
de soporte. Valores excelen-
tes en todos los resultados
y tendencias positivas desde
hace al menos dos afios. Por
encima de la media de otros
Servicios o Ayuntamientos.

Excelente en todos los re-
sultados y tendencias desde
hace al
Posicion de liderazgo sobre
otros Servicios o Ayunta-
mientos.

menos tres anos.
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Observaciones para el/la autoevaluador/a (Se recuerda la necesidad de apoyar la puntuacién con evidencias).

Se centra en saber si la medicién de indicadores relacionados con los procesos de soporte (procesos de apoyo a los procesos claves) muestran una lectura positiva en un

contexto de exigencia grande.
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El criterio 9 (Resultados Clave) incluye 2 subcrite-
rios desgranados en 7 preguntas

9b 9a
RESULTADOS CLAVE —_— INDICADORES CLAVE
'DE RENDIMIENTO

DE RENDIMIENTO

Criterio 9
Pregunta 9.6

Resultados Clave

Subcriterio 9b

Desarrollo pormenorizado del Cuestionario de Autoevaluacion (Como se utiliza la Guia)

Si alguno de los resultados no reflejara una tendencia positiva, jse han averiguado las causas y establecido las acciones de mejora adecuadas?

SUGERENCIAS

¢ ;Se han determinado las causas en caso de resultados adversos?
* ;Han sido esos resultados comunes a todos los Servicios o al conjunto del Ayuntamiento?
* ;/Se han establecido acciones correctoras para evitar que se repitan en el futuro o para atenuar su impacto?

ESCALAS

Solamente se controlan una
minima parte de los Resul-
tados.

Se detectan algunas desvia-
ciones.

Se detectan las desviaciones,
pero solamente se analizan
si el impacto en el funciona-
miento del Servicio Cultural
Municipal es relevante.

Se han analizado las causas
de los resultados adversos
y se han establecido accio-
nes correctoras para evitar
que se repitan en un futuro o
para atenuar su impacto.

Andlisis y correccidn siste-

mdticos de las desviaciones.

Abundantes evidencias de
mejora. Situacién de lideraz-
go respecto a otros Servi-
cios o Ayuntamientos.

Excelente en todos los re-
sultados y tendencias desde
hace al menos tres anos.
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90 95 100

Observaciones para el/la autoevaluador/a (Se recuerda la necesidad de apoyar la puntuaciéon con evidencias).

Esta pregunta depende de la anterior y de las anteriores. Se centra en analizar las causas de las desviaciones para mejorar.
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9b 9a
RESULTADOS CLAVE — INDICADORES CLAVE
'DE RENDIMIENTO DE RENDIMIENTO

El criterio 9 (Resultados Clave) incluye 2 subcrite-
rios desgranados en 7 preguntas

Criterio 9

Pregunta 9.7

Resultados Clave
Subcriterio 9b

iSe comparan los resultados de los indicadores de procesos de soporte con los de otros Servicios o Ayuntamientos? Respecto a dichos indicadores,
ien qué situacion competitiva situamos al Servicio Cultural Municipal?

SUGERENCIAS

» ;Dispone el Servicio Cultural Municipal de informacién sobre los niveles estandar de los Resultados de los Procesos de soporte de otros Servicios o

Ayuntamientos?

* ;Se ha utilizado la informacién anterior sobre los niveles estdndar correspondientes a otros Servicios o Ayuntamientos excelentes para fijar niveles de
referencia para los objetivos propios?
* Los Resultados Clave correspondientes a los Procesos de soporte obtenidos por estan en/sobre la media el Servicio Cultural Municipal respecto a
otros Servicios o Ayuntamientos.

ESCALAS

Claramente por debajo de la

media.

En torno a la media respec-
to a otros Servicios o Ayun-
tamientos en la mayorfa de
los indicadores y superiores
en algunos de ellos.

Claramente superiores a la
media respecto a otros Ser
vicios o Ayuntamientos en la
mayorfa de los indicadores y
los mejores en algunos de los
indicadores.

Los mejores  respecto a
otros Servicios o Ayunta-
mientos en la mayorfa de los
indicadores desde hace al
menos dos afos.

Los mejores  respecto a
otros Servicios o Ayunta-
mientos en todos los indica-
dores desde hace al menos
tres afos.
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Observaciones para el/la autoevaluador/a (Se recuerda la necesidad de apoyar la puntuaciéon con evidencias).

Como todo el subcriterio 9b intenta centrarse en los procesos de soporte (muy relacionados con las alianzas, socios y proveedores) La comparacién es muy compleja.
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