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4.- Desarrollo
pormenorizado del

Cuestionario de 
Autoevaluación



Guía FAMP de 

evaluación de los 

Servicios Culturales

municipales 

(modelo EFQM)

Desarrollo pormenorizado del Cuestionario 

de Autoevaluación     

(Cómo se utiliza la Guía)
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Esta Guía incluye la siguiente propuesta de cuestionario de iniciación (50 preguntas), 
el cual está basado en el que la herramienta PERFIL 4.0 (www.institucional.us.es/

entorno Web. Esta Guía de Evaluación de Servicios Culturales Municipales propo-
ne la siguiente adaptación para el entorno de la Gestión Cultural Municipal ya que 
consideramos que su lectura es mucho más fácil 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:

-
luntariado

Lógicamente, y si se considera adecuada, esta propuesta de adaptación deberá ser 
desarrollada en el futuro acuerdo FAMP-CEG, siempre que cuente con el visto 
bueno del mencionado Club de Excelencia en la Gestión. 

Cada una de las 50 preguntas incluye la siguiente estructura:

-

aparecerían en el contexto de esta Guía en formato impreso o electróni-
co.

Antes de iniciar la lectura de este apartado se recomienda la lectura del apartado 

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

-

-
-
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Incluso puede ser muy útil durante la autoevaluación el tener el apartado 5.1 SI-
-

el autoevaluador/a que, lógicamente, tienen un desarrollo más breve.
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Criterio 1 Liderazgo
Pregunta 1.1 Subcriterio 1a

Gobierno del Ayuntamiento la Misión, la Visión,  los Principios Éticos 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 ¿es coherente con dichos valores?

SUGERENCIAS
 El Equipo de Gobierno del Ayuntamiento desarrolla la Misión, Visión y “Cultura” de la Organización.

Gobierno del Ayuntamiento
“cultura”.
El Ayuntamiento desarrolla, actuando como modelo de referencia, los valores, principios éticos y responsabilidades públicas que apoyan la “cultura” de 
la organización.

Ayuntamiento y constituyen un importante 
componente de su Propuesta de Valor.

Ayuntamiento o Municipio con la calidad y el aprendizaje y mejora continuos.
Ayuntamiento se asegura de su conocimiento y entendimiento por parte de sus Grupos de Interés.

de Gobierno del Ayuntamiento son coherentes y están alineados con dichos Princi-
pios y Valores.

 El Equipo de Gobierno del Ayuntamiento se implica activamente en las actividades de mejora.
 El Equipo de Gobierno del Ayuntamiento estimula y anima la delegación y asunción de responsabilidades por parte de los empleados/as, y la creativi-

 El Equipo de Gobierno del Ayuntamiento anima, apoya y emprende acciones a partir de las conclusiones extraídas 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 colaboración dentro de la organización.

ESCALAS
-

presa de Principios ni Valores, 
salvo el estricto cumplimien-
to de la legislación vigente y 
normas aplicables.

la Visión, Misión y Valores del 
Ayuntamiento, incluyendo 
referencias a la calidad y me-
jora continua.

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

Existe una cierta coherencia 
entre dichos Principios y las 
prácticas de Gestión, aunque 
la alineación no es total.

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

Dichos Principios son pú-
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 prácticas de gestión
y dichos Principios.

despliegue de dichos Princi-
pios se realiza de forma pe-
riódica y sistemática.

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

Las prácticas de Gestión son
ejemplarmente coherentes
con dichos Principios.

Se revisa de forma sistemáti-

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

Principios y Valores son una
referencia en el sector.

El criterio 1 (Liderazgo) incluye 5 subcriterios des-
granados en 6 preguntas.

1 2 3 4 5 6

1a 1b 1c 1d 1e

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.

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

El Modelo plantea en todo este CRITERIO 1 que el objeto de estudio no es la parte del conjunto (El Servicio Cultural Municipal) sino el todo (el Ayuntamiento) La idea que 
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Criterio 1 Liderazgo
Pregunta 1.2 Subcriterio 1b

¿Impulsa la Gerencia (Secretaría General/Personal) y el Equipo de Gobierno el desarrollo e implantación de un Sistema de Gestión por Procesos que 

SUGERENCIAS
(Secretaría General/Personal) de un Sistema de Gestión que permita desplegar la Estrategia/Presupuesto y traducirlos a objeti-

ESCALAS
Sistema de Gestión inexis-
tente o eminentemente ma-
nual.

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

La tecnología de soporte es 
anticuada y el grado de me-
canización medio.

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

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

La tecnología de soporte es 
moderna y el  grado de me-
canización alto.

La Secretaría General/Per-
sonal lidera el desarrollo y 
mejora continua del Sistema 
de Gestión

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

Alto nivel de integración y 
tecnología moderna.

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

El Sistema de Gestión es un 
referente en el sector.

mejora sistemáticamente.

La tecnología de soporte es 
innovadora

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

desarrollo, implantación y mejora continua del sistema de gestión del Ayuntamiento. Además obliga al autoevaluador/a a repasar cómo es el sistema de gestión del Ayuntamien-
to (si está alineado con algún Plan Estratégico, si hay gestión por procesos, si estos procesos cuentan con “propietarios” o responsables claros, si se miden los RESULTADOS 
CLAVES (logros).

El criterio 1 (Liderazgo) incluye 5 subcriterios des-
granados en 6 preguntas.

1 2 3 4 5 6

1a 1b 1c 1d 1e
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El criterio 1 (Liderazgo) incluye 5 subcriterios des-
granados en 6 preguntas.

1 2 3 4 5 6

1a 1b 1c 1d 1e

Desarrollo pormenorizado del Cuestionario de Autoevaluación  (Cómo se utiliza la Guía)

Criterio 1 Liderazgo
Pregunta 1.3 Subcriterio 1c

¿Se relaciona el Equipo de Gobierno con los Grupos de Interés para conocer sus necesidades y expectativas? ¿Se implican y apoyan actividades de 
mejora, protección medioambiental o de contribución a la sociedad?

SUGERENCIAS
de Gobierno contactos regulares y formales con los Grupos de Interés para conocer y comprender sus expectativas y necesida-

de Gobierno el desarrollo de canales de comunicación de/hacia dichos colectivos, al objeto de facilitar la transmisión de informa-

-

de Gobierno

ESCALAS
Comportamientos eminen-
temente reactivos. 

Se atienden las solicitudes y 
reclamaciones. 

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

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

-
nes de mejora y se sobrepa-
san los mínimos 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 implicación en 
el desarrollo de acciones de 
mejora y demuestra cierta 
sensibilidad social que se tra-
duce en algunas actuaciones 
concretas.

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

La implicación del Equipo de 
Gobierno con la calidad y la 
mejora continua es total y lo 
demuestran con su ejemplo 
y apoyo.

Se revisa la propia sistemáti-
ca del proceso, se comprue-

función de los resultados, se 
actúa para mejorar.

0 5 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 puntuación con evidencias).

conjunto de la ciudadanía) y, sobre todo, si esa relación 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 1 (Liderazgo) incluye 5 subcriterios des-
granados en 6 preguntas.

1 2 3 4 5 6

1a 1b 1c 1d 1e

Criterio 1 Liderazgo
Pregunta 1.4 Subcriterio 1d

¿Mantiene el Equipo de Gobierno

¿Aprovechan dicha comunicación para transmitir los Valores y las Estrategias del Ayuntamiento?

¿Escuchan las aportaciones y/o quejas de sus empleados/as?
SUGERENCIAS

Equipo de Gobierno
del Ayuntamiento

de Gobierno
Equipo de Gobierno

ESCALAS
Alguna comunicación de ca-
rácter corporativo y siempre 
“descendente”. 

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

La comunicación con em-
pleados/as sigue la cadena 
jerárquica.

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

Los Valores y Estrategias se 
transmiten a los primeros 
niveles.

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

La comunicación de/hacia los 

y así 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.

-
mática y que cubre todos 
los niveles del Ayuntamiento.
Existen mecanismos de ase-
guramiento de la recepción 
y entendimiento de los men-
sajes.

El Ayuntamiento goza de un 
clima de transparencia y con-

-
caciones a todos los niveles.

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

Se revisa la propia sistemáti-
ca del proceso de comunica-

-
cia del mismo y, en función 
de los resultados, se actúa 
para mejorar.

Observaciones para el/la  autoevaluador/a (Se recuerda la necesidad de apoyar la puntuación con evidencias).
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El criterio 1 (Liderazgo) incluye 5 subcriterios des-
granados en 6 preguntas.

1 2 3 4 5 6

1a 1b 1c 1d 1e

Desarrollo pormenorizado del Cuestionario de Autoevaluación  (Cómo se utiliza la Guía)

Criterio 1 Liderazgo
Pregunta 1.5 Subcriterio 1d

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

SUGERENCIAS
Equipo de Gobierno
Equipo de Gobierno en acciones de reconocimiento hacia sus empleados/as, bien por la consecución de sus objetivos o por su partici-

-

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

Acciones orientadas a la co-
rrección de errores. 

Reconocimientos escasos o 
inexistentes.

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

Reconocimientos esporádi-
cos o por excepción sobre 
actuaciones especialmente 
brillantes.

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

Colaboración y apoyo ex-
tensivos a la participación de 
empleados/as en acciones de 
mejora.

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

Clima de plena colaboración 
y espíritu de equipo entre 
responsables y empleados/as 
del Ayuntamiento.  Existencia 
de una Política de Recono-
cimiento aplicable tanto a 
la consecución de objetivos 
como a la realización de ac-
ciones de mejora.

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

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

En esta pregunta, segunda del subcriterio 1d, se deben valorar por parte del/la  autoevaluador/a aspectos como el Reconocimiento de su labor por parte del Equipo de Go-
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El criterio 1 (Liderazgo) incluye 5 subcriterios des-
granados en 6 preguntas.

1 2 3 4 5 6

1a 1b 1c 1d 1e

Criterio 1 Liderazgo
Pregunta 1.6 Subcriterio 1e

 Equipo de Gobierno los cambios necesarios para adecuar el Municipio? ¿Garantizan la inversión, los recursos y el apoyo necesa-

SUGERENCIAS
de Gobierno los cambios necesarios en el modelo de Ayuntamiento

Gobierno la inversión, los recursos y el apoyo necesarios

de Gobierno en apoyar a los empleados/as y en comunicar a los Grupos de Interés (ciudadanos/as, asociaciones, agentes socia-
les...

ESCALAS
Cambios producidos por la 
detección de errores.

Recursos y comunicación es-
casas o inexistentes.

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

El Equipo de Gobierno apo-
ya los cambios con recursos 

los implicados.

los cambios en el Municipio
como consecuencia de la 
comprensión de todos los 
fenómenos internos y ex-
ternos.

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

Clima de cambio permanen-
te para adecuar el Municipio.

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 puntuación con evidencias).

último la evaluación y revisión).
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Criterio 2 Política y Estrategia
Pregunta 2.1 Subcriterio 2a

Servicio Cultural Municipal, ¿se 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…), así como datos sobre el comportamiento de otros Servicios e instituciones similares?

SUGERENCIAS

como en el futuro.
 los productos y servicios.

Cultural.
 instituciones similares.

ESCALAS
Información escasa y mayo-
ritariamente de elaboración 
propia.

Necesidades y Expectativas 
más relevantes de los colec-
tivos mencionados, obteni-
das por medio de encuestas, 
consultas, estudios de realiza-
dos, etc.,

Dicha información se actua-
liza cada vez que se inicia 

anual.

Existen procesos formaliza-
-

cesidades y Expectativas de
todos los Grupos de Interés
del Servicio Cultural Munici-
pal , incluyendo información 
del Ayuntamiento o de otros 
Servicios similares

Dicha información se actua-
liza periódicamente, con los
datos procedentes de los
canales de información de
dichos colectivos.

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

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

-
-

ducen mejoras como con-
secuencia de las revisiones. 

menos tres ciclos de revisión
y mejora.

El criterio 2 (Política y Estrategia) incluye 4     sub-
criterios desgranados en 4 preguntas.

1 2 3 4

2a 2b 2c 2d

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.

_________________ACLARACIÓN__________________

La gestión cultural municipal pública, a diferencia de las empre-
sas, cuando analiza necesidades y expectativas de los usuarios/
as puede desarrollar una política reactiva (proporciono lo que 
me piden) o también, en la mayoría de los casos – al ser una po-
lítica pública- puede desarrollar una política proactiva (detecto 
carencias culturales y/o formativas y trato de abordarlas).

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

-

qué encuestas y estudios tenemos, cómo formalizamos el análisis de los datos que surgen de las mismas y, en caso de excelencia, cómo nos adelantamos a los usos y gustos 
culturales en un mundo tan sumamente cambiante.
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Criterio 2 Política y Estrategia
Pregunta 2.2 Subcriterio 2b

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 legislación aplicable, la innovación tecnológica, y los indicadores 

SUGERENCIAS

Se analiza la información que se desprende de los indicadores internos de rendimientos.
Se analiza la información 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 políticas 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.

Servicio.
Servicio Cultural Municipal.

ESCALAS
Información escasa, relativa 
mayoritariamente a indica-
dores internos. 

Se incluye información relati-
va a la Legislación aplicable.

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

-
gía tradicional.

Se recogen y consideran las 
informaciones más relevan-
tes de tipo socioeconómico 

Todas ellas se actualizan cada 
vez que se inicia un proceso 

La recogida y análisis 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 
tecnologías innovadoras.

La recogida de dichas infor-rr
maciones es periódica y, en 
las internas, sistemática.

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

-
-

ducen mejoras como con-
secuencia de las revisiones. 

menos tres ciclos de revisión 
y mejora.

0 5 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 puntuación con evidencias).

Se cuestiona el modelo EFQM si el Servicio Cultural en su PLAN ANUAL (podría equivaler al dossier de presupuestos que hacemos actualmente en los Servicios Culturales 
con una información de partida mucho más elaborada y enlazada) recoge información, la analiza y la articula sobre los RESULTADOS CLAVES (logros) del Servicio, sobre 

número de entradas o matrículas en actividades formativas que se venden), legal (cambios de legislación pequeños o grandes que cambian nuestra posición o competencias), 

un programa de gestión integrada de venta de entradas).

El criterio 2 (Política y Estrategia) incluye 4     sub-
criterios desgranados en 4 preguntas.

1 2 3 4

2a 2b 2c 2d
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Criterio 2 Política y Estrategia
Pregunta 2.3 Subcriterio 2c

Servicio Cultural Municipal, ¿se tienen en cuenta, entre otros, los siguientes factores?:- 
Coherencia con los Principios Éticos y Valores que conforman su “Cultura”.- Atención equilibrada de necesidades y expectativas de los Grupos de 

SUGERENCIAS
Servicio Cultural Municipal.

Se desarrolla, revisa y actualiza la política y estrategia de manera coherente con la misión, visión y conceptos de excelencia del Servicio.
 corto y a largo plazo. 

Se refuerzan la presencia en los ámbitos actuales.
Se analizan los requisitos para captar nuevos usuarios/as.

ESCALAS
El Plan Operativo obedece 
a criterios mayoritariamente 
económicos.

Se consideran las necesida-
des más importantes, prefe-
rentemente de los órganos 
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 año.

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

Atención a la mayoría de las 
Necesidades y Expectativas 
de los Grupos de Interés.

Análisis incipiente de Riesgos 
y Plazos.

más relevantes.

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

Análisis sistemático de Ries-
gos y Plazos.

-
ceso con abundantes eviden-
cias de mejora del mismo.

Experiencia de aplicación no 
inferior a dos ciclos.

-
-

ducen mejoras como con-
secuencia de las revisiones. 

menos tres ciclos de revisión 
y mejora.

0 5 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 puntuación con evidencias)

Se plantea el modelo en este punto qué hace el Servicio Cultural para que su PLAN ANUAL sea coherente con la misión, visión 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 plásticas en función 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 evalúa el riesgo de 
determinados programas y si se combina no sólo las previsiones de corto plazo sino también las de largo plazo. 

El criterio 2 (Política y Estrategia) incluye 4     sub-
criterios desgranados en 4 preguntas.

1 2 3 4

2a 2b 2c 2d
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Criterio 2 Política y Estrategia
Pregunta 2.4 Subcriterio 2d

del Servicio Cultural Municipal
y Metas del Servicio

según sea apropiado? 

SUGERENCIAS

operativos.

de Servicio, se analiza la vigencia de los Procesos Clave y la oportunidad de cambiarlos.

Servicio.
El Servicio ha desarrollado cauces de comunicación para dar a conocer a los Grupos de Interés aquellos aspectos de su estrategia que les afecten y
evalúan su grado de sensibilización.
Se establece sistemas de información y seguimiento en todo el Servicio para analizar el progreso alcanzado.

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

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

Esquema de Procesos Clave 
que permite el despliegue del 

de Objetivos de primer nivel. 
-

bles de dichos Procesos. La 
comunicación 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, 

los niveles del Servicio. Pro-
cedimientos de Revisión y 
Mejora de Procesos. Proceso 
formal de comunicación de 
la Estrategia y Planes Opera-
tivos del Servicio.

-
mal y sistemática, a todos los 
niveles. Procedimientos de 
auditoría interna y/o de cer-

evidencias de mejoras en los 
dos últimos años. Proceso 
formal, documentado y sis-
temático para  la comunica-
ción de la Estrategia y Planes 
Operativos del Servicio, con 
revisión y mejora, desde al 
menos dos ciclos.

Revisión periódica y sistemá-

de Procesos y del proceso 
de comunicación de la Es-
trategia y Planes Operativos. 
Evidencias abundantes de 
mejoras en los tres últimos 
ciclos.

0 5 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 puntuación con evidencias).

claves de un Servicio Cultural Municipal podrían ser :

Usuarios/as potenciales  DISEÑO DE OFERTA  COMUNICACIÓN DE OFERTA  ACCESO DEL USUARIO/A A LA OFERTA  PRODUCCIÓN DE LA     
OFERTA  Usuarios/as (con un proceso   transversal de satisfacción de los usuarios/as en cada uno de estos cuatro procesos claves).

El criterio 2 (Política y Estrategia) incluye 4     sub-
criterios desgranados en 4 preguntas.

1 2 3 4

2a 2b 2c 2d
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Criterio 3 Personas
Pregunta 3.1 Subcriterio 3a

empleados/as y trabajadores/as, respetuoso con la legislación vigente y la igualdad de oportunidades, alineado con la 
Ayuntamiento, y se revisa conjuntamente con ellos? ¿Se tienen en cuenta las opiniones de los empleados/as y tra-

bajadores/as

SUGERENCIAS
el Ayuntamiento

el Ayuntamiento

el Ayuntamiento de un 

el Ayuntamiento

ESCALAS

de Personal, solamente el 
Presupuesto de gastos aso-
ciado.

Plan de Gestión de Personal 
alineado con el Plan Ope-
rativo del Ayuntamiento y 
contemplando  la mayoría 
de sus implicaciones, pero 
escasamente formalizado y 
documentado. Aportaciones 
de empleados/as recogidas 
vía representantes o sindica-
tos, pero con inclusión escasa 
o inexistente.

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

Plan de Gestión de Personal
completo, sistemático y com-
pletamente alineado con el
Plan Operativo y Presupues-
to. Proceso implantado, con
revisión y mejora, desde al
menos dos ciclos.

-
ceso y se introducen mejoras
como consecuencia de las
revisiones. Proceso implan-
tado, con revisión y mejora, 
desde al menos tres ciclos.

0 5 10 15 20 25 30 35 40 45 50 55 60 65 70 75 80 85 90 95 100

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.

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

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

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

1 2 3 4 5

3a 3b 3c 3d 3e
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Criterio 3 Personas
Pregunta 3.2 Subcriterio 3b

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

SUGERENCIAS

del personal, asegurando su adecuación a las necesidades de los puestos de trabajo que ocupan.
Equipo de Gobierno facilita la transmisión de conocimientos y competencias por parte de las personas con mayor experiencia.

de todo el personal, a las necesidades actuales ,
y futuras.
Se apoyan con tutores y formación a todas las personas para que se den cuenta y alcancen todo su potencial.
Se desarrolla la capacidad de trabajar en equipo.

personal sus objetivos individuales y de equipo, alineados con los del Ayuntamiento.
Se revisan y actualizan los objetivos individuales y de equipo.

ESCALAS
Se exigen las titulaciones y/o 

por ley.

-
tos y habilidades de los pues-
tos clave del Ayuntamiento, y 
se evalúan los conocimientos 
de los empleados/as de pri-
mer nivel. Existen planes de 
formación a niveles de su-
pervisión y mando. Se asig-
nan objetivos y se evalúa el 
rendimiento a niveles de su-
pervisión y mando.

-
mientos y habilidades de to-
dos los puestos de trabajo, y 
evaluación de conocimientos 
de todo el personal. Planes 
de formación extensivos a 
todos los empleados/as que 
lo necesiten. Objetivos y 
evaluación de rendimiento a 
todos los niveles del Ayunta-
miento.

Proceso de formación y desa-
rrollo del personal completo, 
sistemático y completamente
alineado con las necesida-
des del Plan Operativo, que
garantiza la adecuación de
conocimientos y habilidades
de  todo el personal. Proce-
so implantado, con revisión y 
mejora, desde al menos dos
ciclos.

introducen mejoras como 
consecuencia de dichas revi-
siones, al menos desde hace 
tres ciclos.

0 5 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 puntuación con evidencias).

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 
cómo su Ayuntamiento y su Servicio de Personal, si lo hace, analiza el grado de conocimiento y las capacidades de estos trabajadores/as, cómo los forma para mejorar estas 
capacidades, cómo le asigna objetivos individuales y si, en su caso, evalúa su competencia (en la administración pública, habitualmente, la evaluación por competencias se está 
vinculando a la formación y no a la remuneración. Es decir, a cada trabajador le asigno un grupo de competencias-lo que debe saber hacer-, lo evalúo y aquello en lo que no 

Provinciales y por la FAMP.

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

1 2 3 4 5

3a 3b 3c 3d 3e

________________ACLARACIÓNES_________________

recogería a la totalidad de trabajadores/as del Servicio, así 
como al colectivo auxiliar de colaboradores/as y volunta-
rios/as.

2ª) En un Servicio Cultural Municipal todo lo relacionado con 
los trabajadores/as del Servicio no suele depender exclusi-
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Criterio 3 Personas
Pregunta 3.3 Subcriterio 3c

¿Estimula el Equipo de Gobierno la implicación del personal hacia la consecución de sus objetivos, mediante la motivación y el reconocimiento? 
¿Promueve y facilita  el Equipo de Gobierno la participación  del personal en acciones de mejora? ¿Impulsa y motiva al  personal  hacia la innovación 
y la creatividad, siendo receptiva a sus aportaciones y sugerencias de mejora?

SUGERENCIAS
personal a la presentación de iniciativas y sugerencias de mejora, proporcionándoles la necesaria 

autonomía.
y apoya la participación individual y de los equipos, tanto en la persecución de los objetivos comunes, como en la participación 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.

ESCALAS
El personal dispone de esca-
sa autonomía y están someti-
dos a un riguroso control.

Flexibilidad y autonomía liga-
das a niveles de supervisión 
y control. Algunos estímulos 
de motivación y reconoci-
miento, y espíritu de equipo, 
orientados preferentemente 
a la consecución de los obje-
tivos. Fomento incipiente de 
la colaboración en acciones 
de mejora.

Flexibilidad, autonomía y es-
píritu de equipo a todos los 
niveles de la  gestión munici-
pal. Abundantes acciones de 
motivación y reconocimien-
to, por objetivos individuales 
y de equipo. Apoyo a las ac-
ciones de mejora.

La asunción de responsabi-
lidades, independencia de 
criterio y autonomía de ac-
ción conforman la “Cultura” 
municipal. Actividades sis-
temáticas de motivación y 
reconocimiento, apreciadas 
por los empleados/as. Abun-
dantes evidencias de trabajo 
en equipo y desarrollo de 
acciones de mejora.

introducen mejoras como 
consecuencia de dichas revi-
siones, al menos desde hace 
tres ciclos.

0 5 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 puntuación con evidencias).

Este criterio gira en torno a la IMPLICACIÓN Y ASUNCIÓN DE RESPONSABILIDADES de las personas del Servicio Cultural Municipal (trabajadores/as). En esta pregunta ya 
no sólo 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 participación individual y de equipo, la implicación de los trabajadores/as, el reconocimiento por parte del Ayuntamiento/Servicio de la labor realizada, etc. 

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

1 2 3 4 5

3a 3b 3c 3d 3e
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Criterio 3 Personas
Pregunta 3.4 Subcriterio 3d

¿Se preocupa el Equipo de Gobierno de establecer una buena comunicación con/entre sus empleados/as? ¿Se han desarrollado cauces de comuni-

prácticas?

SUGERENCIAS

etc.).
-

res prácticas y el conocimiento.
Se desarrollan y utilizan canales de comunicación verticales (en ambos sentidos) y horizontales.

el personal.

ESCALAS
La comunicación es básica-
mente de tipo formal, y de 
carácter descendente, a tra-
vés de la cadena de mando.

El Equipo de Gobierno ha 
desarrollado e implantado 
cauces de comunicación 

difunde la información rele-
vante. La retrocomunicación 
es incipiente y/o escasa. No 
se han recogido las necesi-
dades de comunicación  del 
personal.

-
nales de comunicación bidi-
reccionales, por los que se 
difunde toda la información 
relevante del Ayuntamiento.
Los canales de comunicación 
se han adecuado a las nece-
sidades y expectativas de los 
empleados/as. Evidencia de 

apreciada por todos.

La comunicación es sistemá-
tica y dispone de mecanis-
mos propios para asegurar 
su efectividad y entendimien-
to por parte de todos los 
empleados/as. Procesos de 
revisión y mejora de la co-
municación al menos desde 
hace dos ciclos.

introducen mejoras como 
consecuencia de dichas revi-
siones, al menos desde hace 
tres ciclos.

0 5 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 puntuación con evidencias).

Ayuntamiento. El/la  autoevaluador/a analizará cuáles son sus necesidades de comunicación, cómo están estructuras las políticas de comunicación interna por parte del 
Ayuntamiento y si se comparten las mejores prácticas aunque se realicen en otro Servicio Municipal.   

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

1 2 3 4 5

3a 3b 3c 3d 3e
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Criterio 3 Personas
Pregunta 3.5 Subcriterio 3e

¿Se asegura el Equipo de Gobierno
una política de reconocimiento hacia  el personal  y fomento de la concienciación 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
de Gobierno se asegura del alineamiento de sus políticas de remuneración, traslados, etc. con el Plan Operativo y Presupuesto.

de mantener el nivel de implicación y asunción de responsabilidades de los empleados/as.
de Gobierno desarrolla acciones de concienciación e implicación de sus empleados/as en temas medioambientales, de seguridad e higiene y 

responsabilidad social.
del Ayuntamiento

Se proporciona al personal recursos y servicios que satisfacen los mínimos legales y, en algunos casos, se exceden estos requisitos.
Ayuntamiento por ejemplo planes de pensio-

nes, asistencia sanitaria, guarderías, etc.

ESCALAS
Las Políticas de remunera-
ción, movilidad, etc., son rí-
gidas.

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

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

Pleno alineamiento de las 
Políticas de remuneración, 
movilidad, etc., con el Plan 
Operativo. Política de reco-
nocimientos, orientada a ob-
jetivos y acciones de mejora. 
Alta concienciación en temas 
medioambientales y de se-
guridad e higiene. Equipos 
e instalaciones modernas y 

-
ciales.

Proceso sistemático y formal

de alineamiento de Políticas

de remuneración, movilidad,

etc. , con el Plan Operativo.

Sistemáticamente se

investiga y se optimiza la

gestión. Se ha revisado la

-
nos durante los pasados dos 
años.

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 puntuación con evidencias).

Este criterio gira en torno a la RECOMPENSA, RECONOCIMIENTO Y ATENCIÓN de las personas del Servicio Cultural Municipal (trabajadores/as). Se trata de una compleja 

disponibles (lugar y herramientas del trabajo).

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

1 2 3 4 5

3a 3b 3c 3d 3e
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Criterio 4 Alianzas y Recursos
Pregunta 4.1 Subcriterio 4a

el Servicio Cultural Municipal (administraciones públicas, ciudadanos/as, entidades 
privadas, proveedores, etc.) y desarrolla con ellas acuerdos de colaboración, fomentando la transferencia de conocimientos y el aprovechamiento de 
sinergias?

SUGERENCIAS
Servicio Cultural Municipal.

la misión del Ayuntamiento.

Se establecen alianzas en la cadena logística que añadan valor para los ciudadanos/as.

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

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

-
ciones clave y las posibles 
áreas de colaboración. Se 
desarrollan algunos acuerdos 
de colaboración 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 

-
ra conjuntas. Se participa en 
estudios de benchmarking 
sectoriales.

Desarrollada una política sis-
temática de alianzas con las 
Organizaciones clave que se 
relacionan con el Servicio 
Cultural Municipal. Se mide 

Al menos dos años de ex-
periencia en el desarrollo de 
dicha política.

introducen mejoras como 
consecuencia de dichas re-
visiones desde hace tres ci-
clos.
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Observaciones para el/la autoevaluador/a (Se recuerda la necesidad de apoyar la puntuación con evidencias)

aliados, cómo se relaciona con sus proveedores. Quizás esta pregunta, la más asociada al mundo empresarial, resulte más compleja de entender en el ámbito público. En 
el caso de un Servicio Cultural Municipal se puede analizar cuál es la relación que mantenemos con las empresas que nos prestan servicios, si las conocemos, en qué son 
incompatibles con nosotros, etc.

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

1 2 3 4 5

4a 4b 4c 4d 4e

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.

_______________________________ACLARACIÓN________________________________

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 políticas que 
desarrolle en este aspecto el Servicio de Contrataciones del propio Ayuntamiento.
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Criterio 4 Alianzas y Recursos
Pregunta 4.2 Subcriterio 4b

Servicio Cultural Municipal y tradu-

SUGERENCIAS
Servicio Cultural Municipal.

para cada una de ellas.

-
dad.

Se evalúan las inversiones y desinversiones en activos tangibles e intangibles.
-

tivas provisiones.

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

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

Elaboración de un Presu-
puesto Anual, que contempla 
ingresos, gastos e inversiones. 
Dicho Presupuesto ha sido 

menos, en las principales uni-
dades operativas. Existe una 
dinámica de revisión periódi-
ca de dicho Presupuesto.

Se ha desarrollado un Plan 
Económico-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-

Excelente sistema de segui-
miento y control del Presu-
puesto

Proceso sistemático y per-
fectamente documentado 
de elaboración y revisión del 
Plan Económico-Financiero, 
que garantiza su alineamien-
to con la Estrategia y Plan 
Operativo del Servicio Cul-
tural Municipal. Se mide la 

se tienen al menos dos años 
de experiencia de funciona-
miento del mismo.

introducen mejoras como 
consecuencia de dichas re-
visiones desde hace tres ci-
clos.

0 5 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 puntuación con evidencias)

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

1 2 3 4 5

4a 4b 4c 4d 4e

Desarrollo pormenorizado del Cuestionario de Autoevaluación  (Cómo se utiliza la Guía)

_________________ACLARACIÓN__________________

En un Servicio Cultural Municipal todo lo relacionado con los 
-

pender exclusivamente del propio Servicio Cultural sino que 
viene dado por las políticas que desarrolle en este aspecto el 
Servicio Económico del propio Ayuntamiento.
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Criterio 4 Alianzas y Recursos
Pregunta 4.3 Subcriterio 4c

¿Se asegura el Servicio Cultural Municipal
recursos, inventarios y se reducen consumos de suministros y energías (principalmente, los no renovables)? ¿Se cuidan adecuadamente los aspectos 
medioambientales y de reciclado de residuos?

SUGERENCIAS

que mejora el rendimiento total de su ciclo de vida.
Se gestiona la seguridad de los activos.

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

-
ración, etc.

Se optimizan los inventarios de material
 Se optimizan el consumo de suministros (gas, electricidad, agua)
Se optimiza el uso del transporte.

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

Se cumple la legislación 
medioambiental y de resi-
duos.

Existe un Plan de Mante-
nimiento correctivo, con 
un Presupuesto asociado a 
conservación. Se reponen 
las instalaciones obsoletas, 
y se desarrollan políticas de 
reducción de consumos. Al-
gunas evidencias de cuidado 
medioambiental por encima 
de lo exigible.

Plan de Mantenimiento pre-
ventivo y correctivo, con 
Presupuesto adecuado. Se-
guimiento de incidencias y 
tasas de averías y reposición 
de instalaciones obsoletas. 
Existencia de una Política de 
protección medioambiental 
y reducción de consumos.

Proceso de mantenimiento 
sistemático y con medición 
de su efectividad desde hace 
al menos dos años. Política 
de protección medioambien-
tal y de reciclado de residuos, 
inculcada en la cultura de loa 
empleados/as.

introducen mejoras como 
consecuencia de dichas re-
visiones desde hace tres ci-
clos.

0 5 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 puntuación con evidencias).

El/la autoevaluador/a se debe centrar en aspectos muy concretos de los EDIFICIOS, EQUIPOS Y 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 evalúa 
y revisa.

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

1 2 3 4 5

4a 4b 4c 4d 4e

_________________ACLARACIÓN__________________

En un Servicio Cultural Municipal todo lo relacionado con los 

no suelen depender exclusivamente del propio Servicio Cultu-
ral sino que viene dado por las políticas que desarrolle en este 
aspecto el Servicio de Patrimonio y el Servicio de Contratacio-
nes del propio Ayuntamiento.
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Criterio 4 Alianzas y Recursos
Pregunta 4.4 Subcriterio 4d

Servicio Cultural Municipal las tecnologías e instalaciones más adecuadas para cubrir sus necesidades y las de sus clientes? ¿Gestiona 
adecuadamente las tecnologías existentes y se preocupa de su actualización y renovación?

SUGERENCIAS
del Servicio 

Cultural Municipal.

Servicios y Ayuntamientos.
Se explota la tecnología existente.
Se desarrolla una tecnología innovadora y respetuosa con el medio ambiente (p.e. ahorrando energía y recursos, reduciendo al mínimo los residuos y 
emisiones…)

 Se aprovecha la tecnología para apoyar la mejora.

ESCALAS
Instalaciones y tecnología tra-
dicionales y algo anticuadas. las tecnologías obsoletas o 

como consecuencia de su 
bajo rendimiento. El Presu-
puesto incluye algunas parti-
das de inversiones en insta-
laciones y tecnología. El nivel 
de dotación tecnológica e 
instalaciones se considera en 
la media del resto de Servi-
cios y Ayuntamientos.

-
novadoras y se incorporan 
en función de su rentabilidad 
y/o impacto organizativo. Ni-
vel de dotación tecnológica y 
de instalaciones por encima 
de la media  del resto de 
Servicios y Ayuntamientos.

Existe un proceso sistemáti-
-

vas tecnologías innovadoras. 
El nivel de dotación tecnoló-
gica y de instalaciones es un 
referente y modelo el propio 
Ayuntamiento y el resto de 
Ayuntamientos.

introducen mejoras como 
consecuencia de dichas re-
visiones desde hace tres ci-
clos.

0 5 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 puntuación con evidencias).

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

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

1 2 3 4 5

4a 4b 4c 4d 4e

_________________ACLARACIÓN__________________

En un Servicio Cultural Municipal todo lo relacionado con las 
nuevas tecnologías no suelen depender exclusivamente del 
propio Servicio Cultural sino que viene dado por las políticas 
que desarrolle en este aspecto el Servicio de Informática del 
propio Ayuntamiento.
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Criterio 4 Alianzas y Recursos
Pregunta 4.5 Subcriterio 4e

¿Recoge y gestiona adecuadamente el Servicio Cultural Municipal
Grupos de Interés el acceso a las informaciones que son de su interés? ¿Protege adecuadamente la información sensible, tanto para la gestión como 
para las personas?

SUGERENCIAS

El Servicio desarrolla una estrategia de gestión de la información y el conocimiento que apoya la política y estrategia del Equipo de Gobierno.
Se recogen, estructuran y gestionan la información y conocimiento del Municipio.

de los colectivos a que aplique, es decir tanto a los usuarios/as internos como externos.
Se utiliza la tecnología de la información para apoyar la comunicación e información interna y la gestión del conocimiento.

El Servicio se asegura de la adecuada y oportuna actualización y conservación de la información, tanto técnica (datos de instalaciones, productos o 
Protege la propiedad intelectual que sólo posee la organización, para 

maximizar su valor para el usuario.

-
tección antivirus, etc.

ESCALAS
Información escasa y poco 
accesible

La información se genera y 
gestiona siguiendo los cri-
terios del Servicio Cultural 
Municipal -
ciente, la mayoría de carác-
ter manual. Los criterios de 
seguridad y conservación de 
la información se atienen a la 
legislación vigente.

Se tienen en cuenta las ne-
cesidades de información 
de los Grupos de Interés. La 
mayoría de la información 
está mecanizada y el acceso 
a la misma es seguro y con-
trolado. Todos los colectivos 
tienen fácil acceso a la infor-
mación pertinente

La información es sistemáti-
ca y mayoritariamente está 
integrada en los Sistemas de 
Información t Existen pro-
cedimientos de análisis de 

y acciones de mejora de la 
misma desde al menos dos 
ciclos

introducen mejoras como 
consecuencia de las revisio-
nes. Experiencia de revisión 
y mejora de al menos tres 
ciclos

0 5 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 puntuación con evidencias).

El/la autoevaluador/a se debe centrar en aspectos muy concretos de la INFORMACIÓN Y EL CONOCIMIENTO. Se analizan estos dos aspectos de manera transversal ya 

se gestiona la información en todos los procesos claves del Servicio.
El criterio 4 (Alianzas y Recursos) incluye 5 subcri-
terios desgranados en 5 preguntas.

1 2 3 4 5

4a 4b 4c 4d 4e
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Criterio 5 Procesos
Pregunta 5.1 Subcriterio 5a

¿El Servicio Cultural Municipal o el Ayuntamiento

Ayuntamiento o similar?
SUGERENCIAS

Servicio Cultural Municipal (aquéllos que contribuyen de manera fundamental a la 
consecución de los objetivos estratégicos), siendo conocidos por todos los funcionarios/as y personal contratado o colaborador.

-
ciones de su rendimiento, controlando las desviaciones.

del propio Ayuntamien-
to o de otras instituciones públicas, normas ISO, etc.
También se aplican a los procesos estándares de sistemas, como por ejemplo gestión medioambiental o gestión de riesgos laborales.

plan estratégico, de los cambios tecnológicos, de diseño de productos, etc.

ESCALAS
Está documentado algún 
proceso crítico.

En función de la Estrategia y 
Plan Operativo del Servicio 
Cultural Municipal, se han 

Clave, a través de los cuales 
se despliegan los Objetivos. 
Dichos Procesos Clave se 
encuentran documentados 
y son conocidos por los em-
pleados/as.

-
pliegue completo de  los
Procesos y Subprocesos del
Servicio Cultural Municipal,
tanto los Clave como los de
soporte.

Metodología sistemática y 

despliegue del Mapa de Pro-
cesos del Servicio Cultural 
Municipal. Sistema de audito. -

desde al menos dos ciclos.

introducen mejoras como
consecuencia de las revisio-
nes. Experiencia de revisión
y mejora de al menos tres
ciclos.

0 5 10 15 20 25 30 35 40 45 50 55 60 65 70 75 80 85 90 95 100

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

1 2 3 4 5 6 7

5a 5b 5c 5d 5e

Figura tomada de: MODELO EFQM DE EXCELENCIA EN LA JUNTA 
DE ANDALUCIA

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

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-
dos. La mejora pasaría por elaborar una Carta de Servicios, un mapa de procesos del Servicio (con sus procesos estratégicos, procesos claves y de soporte) que incluyera una 

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 
de subprocesos como el elaborado por Salvador Catalán y Daniel Mantero para el Observatorio Cultural del Proyecto Atalaya:

Mapa de Procesos de un Concierto Musical ( http://www.uca.es/web/actividades/atalaya/atalayaproductos/12dossier )
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Criterio 5 Procesos
Pregunta 5.2 Subcriterio 5a

¿Disponen los Procesos, y en especial los denominados Clave, de unos sistemas de medición o indicadores, que permitan establecer sus objetivos de 
otros Servicios y a agentes 

externos a éste (proveedores, administración, etc.)?

SUGERENCIAS

hos procedimientos de medición se encuentran contemplados en el Sistema de Gestión del Ayuntamiento o del propio Servicio 
Cultural Municipal apoyado por un sistema de información.

al Servicio Cultural Municipal y se han desarrollado las interfa-
ses apropiadas, en especial con otros Servicios del propio Ayuntamiento.

ESCALAS
Se miden solamente los re-
sultados de los Procesos 
Clave.

Los Procesos Clave tienen 
-

tricas, se les asignan objetivos 
y se miden los resultados 
periódicamente. Se han de-
sarrollado los interfases más 
importantes y críticos.

Se ha desarrollado e implan-
tado un Sistema de Gestión 
que mide los Indicadores de 
dichos Procesos, y  los com-
para con los Objetivos. Todos 
los interfases con organiza-
ciones externas están desa-
rrollados y documentados.

Sistema de Gestión por Pro-
cesos implantado y soporta-

de información. Al menos
dos años de revisión y mejo-
ra del mismo.

introducen mejoras como 
consecuencia de las revisio-
nes. Experiencia de revisión 
y mejora de al menos tres 
ciclos.

0 5 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 puntuación con evidencias).

Esta pregunta es una continuación 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 
revisan.

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

1 2 3 4 5 6 7

5a 5b 5c 5d 5e

Supone un peso de 140 puntos sobre los 1000 del 
conjunto del modelo.
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Criterio 5 Procesos
Pregunta 5.3 Subcriterio 5b

-
formaciones procedentes de sugerencias de mejora, actividades de aprendizaje, propuestas de innovación, etc.? La implantación de los cambios en los 
Procesos, ¿se realiza mediante un análisis previo (piloto) y una adecuada comunicación/formación a todos los implicados?

SUGERENCIAS

Se estimula el talento creativo e innovador de empleados/as, ciudadanos/as, colaboradores, y se hace que repercuta sobre las mejoras continuas y 
drásticas.

tros Servicios del propio Ayuntamiento o de 
otros Ayuntamientos.

instituciones orientadas a la mejora de los procesos cuya productividad sea inferior a la media.

Se establece los métodos idóneos para llevar a efecto el cambio.
Se comunican los cambios introducidos en los procesos a todos los grupos de interés pertinentes.
Se aseguran que los cambios de los procesos alcanzan los resultados previstos.

ESCALAS
Se actúa por excepción cuan-
do los resultados son malos

Se miden las desviaciones 
entre los objetivos y los re-
sultados de los indicadores 
de los Procesos y se desarro-
llan acciones correctoras. Al-
gunas evidencias de mejora 
de los Procesos basadas en 
sugerencias de innovación o 
mejora de los empleados/as.

Abundantes evidencias de 
mejora de los Procesos 
basadas en sugerencias de 
innovación o mejora de los 
empleados/as

Existencia de Procedimien-
tos sistemáticos de gestión 
y mejora de los Procesos. 
Procesos de innovación y 
mejora sistemáticos, siendo 
un referente en el sector

introducen mejoras como 
consecuencia de las revisio-
nes. Experiencia de revisión 
y mejora de al menos tres 
ciclos

0 5 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 puntuación con evidencias).

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

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

1 2 3 4 5 6 7

5a 5b 5c 5d 5e



113

Criterio 5 Procesos
Pregunta 5.4 Subcriterio 5c

¿Se recogen informaciones procedentes de estudios de mercado y competencia, necesidades y expectativas de clientes, sugerencias innovadoras y 
del Servicio Cultural Municipal?

SUGERENCIAS
El Servicio Cultural Municipal recoge de manera sistemática, información procedente del mercado, sector y competencia que le permita traducir en 
futuras necesidades y expectativas.

productos o servicios a prestar 
entidades colaboradoras.

Interés.
Se comprenden y anticipan al impacto de las nuevas tecnologías en los productos y servicios, así como su valor potencial.
Se desarrollan nuevos productos y servicios tanto para los grupos de interés ya interesados como para poder acceder a muchos más grupos.
Se utilizan la creatividad, innovación y competencias clave del personal del Servicio, Ayuntamiento y de colaboradores externos para desarrollar pro-
ductos y servicios competitivos.

ESCALAS
Productos y Servicios por 
debajo de los estándares del 
sector.

Desarrollo de nuevos servi-
cios reactivo (si hay deman-
da).

Para el desarrollo de nuevos 
Productos y Servicios se tie-
nen en cuenta informaciones 
procedentes del mercado, 
sector y de los propios clien-
tes. Los Productos y Servicios 
del  Servicio Cultural Munici-
pal están en la media de los 
estándares del sector.

Recogida y análisis de infor-
mación referente a necesi-
dades y expectativas, proce-
dentes del mercado, sector, y 
Grupos de Interés, a la hora 
de desarrollar los nuevos 
Productos y Servicios. Los 
Productos y Servicios del 
Servicio Cultural Municipal
son innovadores y están por 
encima de los estándares del 
sector.

Completa y sistemática reco-
gida de necesidades y expec-
tativas de todos los Grupos 
de Interés, y desarrollo inno-
vador de nuevos Productos y 
Servicios, adelantándose a las 
necesidades. Los Productos 
y Servicios son un referente 

-
-

nición de nuevos Productos 
y Servicios.

introducen mejoras como 
consecuencia de las revisio-
nes. Experiencia de revisión 
y mejora de al menos tres 
ciclos.

0 5 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 puntuación con evidencias).

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

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

1 2 3 4 5 6 7

5a 5b 5c 5d 5e
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Criterio 5 Procesos
Pregunta 5.5 Subcriterio 5c

¿Se investigan las necesidades y expectativas, así como el grado de satisfacción de los/las clientes con los Productos y Servicios, y se utiliza dicha 

SUGERENCIAS

mejoras en los Productos y Servicios del Servicio Cultural Municipal.
Servicio Cultural Municipal recogen las sugerencias y medidas de     satisfacción de los 

diferentes Grupos de Interés.

ESCALAS
-

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 satisfacción de 
los propios clientes. Los Pro-
ductos y Servicios del Servi-
cio Cultural Municipal están 
en la media de los estándares 

manera reactiva.

Recogida y análisis de infor-
mación referente a medidas 
de satisfacción, procedentes 
de los  Grupos de Interés, a 
la hora de mejorar los Pro-
ductos y Servicios existentes. 
Los Productos y Servicios del
Servicio Cultural Municipal
se mejoran continuamente y 
están por encima de los es-
tándares del sector.

Completa y sistemática re-
cogida de medidas de satis-
facción de todos los Grupos 
de Interés, y mejora continua 
de los Productos y Servicios 
existentes. Los Productos y 
Servicios son un referente en 

del proceso de mejora de los 
Productos y Servicios.

introducen mejoras como 
consecuencia de las revisio-
nes. Experiencia de revisión 
y mejora de al menos tres 
ciclos.

0 5 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 puntuación con evidencias).

El/la autoevaluador/a se debe centrar en aspectos muy concretos del DISEÑO 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 

las mismas que las de cualquier producto empresarial. 

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

1 2 3 4 5 6 7

5a 5b 5c 5d 5e
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Criterio 5 Procesos
Pregunta 5.6 Subcriterio 5d

¿Se asegura el Servicio Cultural Municipal de que las características y prestaciones de los Productos y Servicios que proporciona a sus clientes res-
Servicio Cultural Municipal las condiciones de prestación 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 

Cuando se presta un nuevo producto o servicio se comunican a los grupos de interés y a grupos potenciales.

Cuando se presta un servicio o se vende un producto se incluye su reciclado cuando resulte apropiado.

ESCALAS
Algunos procedimientos de 
control esporádicos.

La mayoría de los Productos 
y Servicios del Servicio Cul-
tural Municipal disponen de 
procedimientos de control 
asociados, que aseguran su 
prestación de acuerdo a los 

-
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 
prestación de acuerdo a 

procura una anticipación a 
la aparición de fallos, propo-
niendo acciones de mejora 
antes de que sucedan.

Proceso sistemático de revi-
sión y control de la prestación 
de Productos y Servicios, así 
como del cumplimiento de 
los compromisos adquiridos. 

-
ceso y se mejora desde hace 
al menos dos ciclos.

introducen mejoras como 
consecuencia de las revisio-
nes. Experiencia de revisión 
y mejora de al menos tres 
ciclos.

0 5 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 puntuación con evidencias).

El/la autoevaluador/a se debe centrar en aspectos muy concretos de la PRODUCCIÓN, DISTRIBUCIÓN Y COMUNICACIÓN DE LA OFERTA CULTURAL: Se trata de saber 
cómo aborda este tema clave el Servicio Cultural Municipal. Salvo en equipamientos se trata de un sector, el cultural, con escasos estándares de comparación.

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

1 2 3 4 5 6 7

5a 5b 5c 5d 5e
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Criterio 5 Procesos
Pregunta 5.7 Subcriterio 5e

¿Desarrolla el Servicio Cultural Municipal Servicio Cul-
tural Municipal
utiliza dicha información para la mejora permanente de sus servicios?

SUGERENCIAS
El Servicio Cultural Municipal ha desarrollado diversos cauces de comunicación con sus clientes para facilitar la recogida de información 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 innovación en las relaciones de venta o promoción y de servicio de atención al cliente.

Se emplean encuestas periódicas y otras formas de recogida estructurada de datos, así como los datos obtenidos de contactos  habituales, para 
determinar e incrementar los niveles de satisfacción de los/las clientes en su relación con el Ayuntamiento.

ESCALAS
Se registran las quejas y re-
clamaciones.

Canales de comunicación in-
formales para la transmisión 
de opiniones, necesidades y 
expectativas. Canales forma-
les para la comunicación y 
tratamiento de quejas y re-
clamaciones.

-
nicación con clientes, con 
abundante y valiosa infor-
mación recogida referente a 
necesidades y expectativas. 
Tratamiento formal y siste-
mático de quejas y reclama-
ciones.

Procesos de comunicación 
sistemáticos y formalizados 
con clientes. Experiencia de 
revisión y mejora de al me-
nos dos ciclos.

introducen mejoras como 
consecuencia de las revisio-
nes. Experiencia de revisión 
y mejora de al menos tres 
ciclos.

0 5 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 puntuación con evidencias).

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

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

1 2 3 4 5 6 7

5a 5b 5c 5d 5e
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Criterio 6 Resultados en los/las clientes
Pregunta 6.1 Subcriterio 6a

el Ayuntamiento y el  Servicio Cultural Municipal

grupos de clientes?

SUGERENCIAS
el Ayuntamiento y el  Servicio Cultural Municipal 

el Ayuntamiento y el  Servicio Cultural Municipal 

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

Las medidas de percepción 
(encuestas) de clientes cu-

por el propio Ayuntamiento,
con alguna inclusión proce-
dente de sugerencias, quejas 
o reclamaciones recibidas. La 
estructura de las encuestas 
de satisfacción permite una 
mínima segmentación por 
las diferentes tipologías de 
clientes.

que les son más importantes 
a los/las clientes, obtenidos a 
través de encuestas, grupos 
de trabajo, etc. La estructura 
de las encuestas permite una 
completa segmentación de 
los resultados.

Proceso de elaboración de la 
encuesta de percepción de 
clientes completo y sistemá-
tico. Experiencia de revisión 
y mejora del proceso de al 
menos dos años.

Comunicación completa y 

la comunicación  y se intro-
ducen mejoras como conse-
cuencia de  dichas revisiones. 
Experiencia de revisión y 
mejora de al menos tres ci-
clos.

0 5 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 puntuación con evidencias).

El subcriterio 6 a analiza las MEDIDAS DE PERCEPCIÓN que se toman para analizar los resultados obtenidos en los usuarios/as. En concreto esta pregunta se centra en: 

banco de felicitaciones, banco de quejas, etc.

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.

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

1 2 3 4 5 6 7

6a 6b
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Criterio 6 Resultados en los/las clientes
Pregunta 6.2 Subcriterio 6a

Ayuntamiento información directa del grado de satisfacción de los diferentes grupos de clientes respecto 

SUGERENCIAS
El Ayuntamiento y el  Servicio Cultural Municipal realizan periódicamente encuestas u otro tipo de análisis entre clientes, al objeto de averiguar el 
grado de satisfacción de los mismos con respecto a aquellos aspectos del servicio que les son más relevantes, entre otros:
 - Imagen general del  Ayuntamiento: Accesibilidad, Comunicación, Transparencia, Flexibilidad, Comportamiento Proactivo,    Capacidad de Respuesta, 

Equidad, cortesía y empatía.  
 - Características de los Productos y Servicios: 
- Apoyo y atención a los productos y servicios: Capacidad y conducta de las personal del Ayuntamiento, Asesoramiento y apoyo, publicaciones para 
los grupos de interés y documentación técnica, tratamiento de quejas y reclamaciones, Tiempo de Respuesta.

- Cumplimiento de compromisos
- Relación precio-prestaciones
- Claridad de la información             
- Etc.
El Ayuntamiento y el  Servicio Cultural Municipal extraen conclusiones y aprende de toda la información referente a quejas, reclamaciones, felicitacio-
nes, y en general     cualquier tipo de comunicación recibida de sus clientes.

ESCALAS
No, sólo la recogida por vía 
de quejas y reclamaciones.

Encuestas periódicas a los/las 
clientes con preguntas sobre 
sus niveles de satisfacción 
sobre aspectos previamente 

-
miento de quejas y reclama-
ciones recibidas.

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

Comunicación completa y 
sistemática con clientes para 
averiguar sus niveles de sa-
tisfacción sobre la totalidad 
de aspectos relevantes de 
los Servicios prestados por 
el Ayuntamiento. Experiencia 
de revisión y mejora de al 
menos dos ciclos.

-

se introducen mejoras como 
consecuencia de las revisio-
nes. Experiencia de revisión 
y mejora de al menos tres 
ciclos.

0 5 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 puntuación con evidencias).

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

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

1 2 3 4 5 6 7

6a 6b
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Criterio 6 Resultados en los/las clientes
Pregunta 6.3 Subcriterio 6a

Sobre los indicadores del grado de satisfacción de clientes, ¿se marcan objetivos y se miden los resultados obtenidos? ¿La tendencia de dichos indica-
dores 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

grupos de interés, así como datos de la competencia/sector.

ESCALAS
No hay objetivos o éstos no 
se cumplen.

-
cativos, correspondientes a 
la satisfacción de clientes, tie-

-
tos son crecientes cada año 
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-
tisfacción de clientes tienen 
objetivos crecientes y éstos 
se cumplen o se superan.

Sistemática de revisión y me-
jora de todos los indicadores 
relativos a la satisfacción de 
clientes. Excelente evolución 
histórica de la mayoría de 
ellos (al menos durante los 
dos últimos años), siendo una 
referencia en el sector.

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

0 5 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 puntuación con evidencias).

El subcriterio 6 a analiza las MEDIDAS DE PERCEPCIÓN que se toman para analizar los resultados obtenidos en los usuarios/as. En concreto esta pregunta se centra en: 
OBJETIVOS DE LOS GRADOS DE SATISFACCIÓN de los usuarios/as. Para el modelo no basta con hacer encuestas o grupos de análisis para saber qué grado de satisfacción 
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, 

alcanzar un 70 % de satisfacción.

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

1 2 3 4 5 6 7

6a 6b
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Criterio 6 Resultados en los/las clientes
Pregunta 6.4 Subcriterio 6a

¿Se comparan los índices de satisfacción de clientes con los de los Servicios Culturales en otros Ayuntamientos? Respecto a dichos indicadores, ¿en 
qué situación competitiva situamos al Ayuntamiento?

SUGERENCIAS
del Ayuntamiento -

los con los propios.
El Ayuntamiento utiliza dichas informaciones como valores de referencia para marcar sus propios objetivos.

Servicio Cultural Municipal está en/sobre la media de su propio Ayuntamiento o sector/competencia.

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

Se dispone de datos gene-
rales o al menos de los más 

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-
riódicas de la mayoría de los 
indicadores más relevantes 
de satisfacción 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-
máticas de la totalidad de los 
indicadores más relevantes 
de satisfacción de clientes, 
correspondientes a otros
Ayuntamientos y/o sector. 
Los valores del Ayuntamien-
to son los mejores en la 
mayoría de ellos, siendo una 
referencia en el sector.

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

0 5 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 puntuación con evidencias).

El subcriterio 6 a analiza las MEDIDAS DE PERCEPCIÓN que se toman para analizar los resultados obtenidos en los usuarios/as. En concreto esta pregunta se centra en: la 
COMPARACIÓN de los resultados de satisfacción de los usuarios/as de otros Servicios Culturales de otros municipios. Si difícil es encontrar, actualmente en el panorama es-
pañol, medición de indicadores de satisfacción, casi imposible es encontrar alguno que sea común  a varios municipios y se pueda comparar. La falta de estándares va a generar 
siempre puntuaciones muy bajas en esta pregunta.

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

1 2 3 4 5 6 7

6a 6b
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Criterio 6 Resultados en los/las clientes
Pregunta 6.5 Subcriterio 6b

el Servicio Cultural Municipal  con qué procesos están 
relacionados y con qué indicadores de dichos procesos puede existir una correspondencia?

SUGERENCIAS
El Servicio Cultural Municipal
clientes.

como, por ejemplo:
- Imagen externa: número de premios y nominaciones otorgados, cobertura en prensa.
- Productos o Servicios: Índices de defectos, errores o rechazos, rendimiento en relación a los objetivos basados en los grupos de interés, garantías en 

los productos y servicios, Quejas y reclamaciones recibidas, Indicadores logísticos.

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.                                                                 

Servicio Cultural Municipal 
Servicio Cultural Municipal obtiene asimismo información relativa a las bajas, averiguando las causas y proponiendo acciones de mejora si proceden.

ESCALAS
Existen ciertos indicadores 
pero no están correlaciona-
dos.

-
cesos e indicadores rela-
cionados con los índices de 
satisfacción más relevantes. El 
personal del Servicio Cultu-
ral Municipal conoce dichos 
indicadores y su importancia.

El Servicio Cultural Municipal
-

dad de procesos e indicado-
res que se relacionan con los 
índices de satisfacción de los/
las clientes. Todo el personal 
del Servicio Cultural Munici-
pal los conoce y sabe de su 
importancia.

Seguimiento y gestión siste-
mática de todos los indicado-
res internos relacionados con 
los índices de satisfacción de 
los/las clientes.

-

se introducen mejoras como 
consecuencia de las revisio-
nes. Experiencia de revisión 
y mejora de al menos tres 
ciclos.

0 5 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 puntuación con evidencias).

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 
en: aquellos indicadores que surgen de los procesos claves del Servicio y que tienen relación directa con la satisfacción de los usuarios/as. Suelen ser indicadores que miden los 
tiempos de respuesta (días transcurridos entre la solicitud de una subvención y su concesión, tiempo empleado en reservar una entrada para un espectáculo, etc.)

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

1 2 3 4 5 6 7

6a 6b
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Criterio 6 Resultados en los/las clientes
Pregunta 6.6 Subcriterio 6b

Sobre los indicadores de dichos procesos, que inciden directamente en la satisfacción de los/las clientes, ¿se marcan objetivos y se miden los resulta-
dos 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
Servicio Cultural Municipal

grupos de interés, así como datos del sector/competencia.

ESCALAS
No hay objetivos o éstos no 
se cumplen.

-
tivos, correlacionados con la 
satisfacción de los/las clientes 

éstos son crecientes cada 
año 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 
satisfacción de los/las clientes 
tienen objetivos crecientes y 
éstos se cumplen o se supe-
ran.

Sistemática de revisión y 
mejora de todos los indica-
dores correlacionados con la 
satisfacción de los/las clientes. 
Excelente evolución histórica 
de la mayoría de ellos (al me-
nos durante los dos últimos 
años), siendo una referencia 
en el sector.

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

0 5 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 puntuación 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 satisfacción de nuestros/as usuarios/as sino que una vez que las hacemos, el Servicio debe plantearse objetivos que conseguir en 
relación a los mismos. Por ejemplo, siguiendo el ejemplo del subcriterio anterior (reducir en 5 días los días transcurridos entre la solicitud de una subvención y su concesión)

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

1 2 3 4 5 6 7

6a 6b
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Criterio 6 Resultados en los/las clientes
Pregunta 6.7 Subcriterio 6b

¿Se comparan los resultados de dichos indicadores con los de otros Ayuntamientos o el propio sector? Respecto a dichos indicadores, ¿en qué situa-
ción competitiva situamos a los Servicios del Ayuntamiento?

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

Servicio Cultural Municipal está 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 más 

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-
riódicas de la mayoría de 
los indicadores internos más 
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-
temáticas de la totalidad de 
los indicadores internos más 
relevantes correspondientes 
a otras instituciones y/o sec-
tor. Los valores del Ayunta-
miento con los mejores en la 
mayoría de ellos, siendo una 
referencia en el sector.

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

0 5 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 puntuación con evidencias).

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 
en: la COMPARACIÓN de los indicadores de rendimiento relacionados con la satisfacción de los usuarios/as de otros Servicios Culturales de otros municipios. Si difícil es 
encontrar, actualmente en el panorama español, medición de indicadores de rendimiento, casi imposible es encontrar alguno que sea común  a varios municipios y se pueda 

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

1 2 3 4 5 6 7

6a 6b
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Criterio 7 Resultados en las personas
Pregunta 7.1 Subcriterio 7a

 Servicio Cultural Municipal información directa del grado de satisfacción de los diferentes grupos de empleados/as res-

SUGERENCIAS
 Servicio Cultural Municipal consulta a sus empleados/as acerca de los aspectos de su relación laboral que les son más importantes, y actualiza sus 

encuestas apropiadamente.

- Motivación: Desarrollo de carreras profesionales, Facilidades de comunicación, Delegación y asunción de responsabilidades, Igualdad de oportunida-
des, Implicación, Liderazgo, Oportunidades para aprender y lograr objetivos, Reconocimientos personal y colectivos, Establecimiento de objetivos y 
evaluación del Desempeño, Planes de formación y desarrollo.                                              

-  Satisfacción: Condiciones laborales (horarios, normas, etc.), Retribuciones y complementos, Adecuación de instalaciones,   Condiciones de seguridad 
e higiene, Seguridad del puesto de trabajo, Relaciones entre personas del mismo nivel laboral, Gestión del cambio Entornos de 
trabajo, Política e impacto medioambiental del Ayuntamiento.  

-  Equipos de mejora
El Servicio Cultural Municipal o el Ayuntamiento realiza encuestas periódicas 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.

ESCALAS
No, sólo la recogida por vía 
de quejas y reclamaciones.

Encuestas periódicas a los 
empleados/as con preguntas 
sobre sus niveles de satis-
facción sobre aspectos del
Servicio Cultural Municipal

-
sis y tratamiento de quejas y 
reclamaciones recibidas.

Encuestas frecuentes y co-
municación directa con em-
pleados/as para averiguar sus 
niveles de satisfacción sobre 
la totalidad de aspectos rele-
vantes del Servicio Cultural 
Municipal Tratamiento siste-
mático de quejas y reclama-
ciones.

Comunicación completa y 
sistemática con empleados/
as para averiguar sus niveles 
de satisfacción sobre la tota-
lidad de aspectos relevantes 
del Servicio Cultural Munici-
pal. Experiencia de revisión 
y mejora de al menos dos 
ciclos.

-

se introducen mejoras como 
consecuencia de las revisio-
nes. Experiencia de revisión 
y mejora de al menos tres 
ciclos.
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El criterio 7 (Resultados en las personas) incluye 2 
subcriterios desgranados en 6 preguntas.

1 2 3 4 5 6

7a 7b

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

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

_________________ACLARACIÓN__________________

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 políticas 
que desarrolle en este aspecto el Servicio de Personal del pro-
pio Ayuntamiento. No obstante, aspectos como la comunicación 
y otros similares sí son susceptibles de ser abordados desde el 
propio Servicio.

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

El subcriterio 7 a analiza las MEDIDAS DE PERCEPCIÓN 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 análisis u otras técnicas de investigación con los trabajadores/as del 
Servicio para saber sobre su motivación, carrera profesional, reconocimiento, satisfacción, condiciones de trabajo, formación, etc. Si las realiza interesa saber si se garantiza su 

resto de los procesos.
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Criterio 7 Resultados en las personas
Pregunta 7.2 Subcriterio 7a

Sobre los indicadores del grado de satisfacción de los empleados/as, ¿se marcan objetivos 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

Servicios y otros Ayunta-
mientos.

ESCALAS
No hay objetivos o éstos no 
se cumplen.

-
cativos, correspondientes a 
la satisfacción de los emplea-

-
jetivos, éstos son crecientes 
cada año 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-
tisfacción de los empleados/
as, tienen objetivos crecien-
tes y éstos se cumplen o se 
superan.

Sistemática de revisión y me-
jora de todos los indicadores 
relativos a la satisfacción de 
los empleados/as. Excelente 
evolución histórica de la ma-
yoría de ellos (al menos du-
rante los dos últimos años), 
siendo una referencia en el 
Ayuntamiento y respecto a 
otros Ayuntamientos.

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

0 5 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 puntuación con evidencias).

El subcriterio 7 a analiza las MEDIDAS DE PERCEPCIÓN que se toman para analizar los resultados obtenidos en los empleados/as. En concreto esta pregunta se centra en 

puestos de trabajo mediante una encuesta el objetivo, por ejemplo, sería que más del 80 % de los empleados/as estuvieran satisfechos con las mismas.

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

1 2 3 4 5 6

7a 7b
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Criterio 7 Resultados en las personas
Pregunta 7.3 Subcriterio 7a

¿Se comparan los índices de satisfacción de los empleados/as con los de otros Servicios o Ayuntamientos? Respecto a dichos indicadores, ¿en qué 
situación competitiva situamos al Servicio Cultural Municipal?

SUGERENCIAS
Servicio Cultural Municipal -

tor, comparándolos con los propios.
El Servicio Cultural Municipal utiliza dichas informaciones como valores de referencia para marcar sus propios objetivos.

El Servicio Cultural Municipal están en/sobre la media de otros Servicios del propio Ayuntamiento y de otros Ayunta-
mientos.

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

Se dispone de datos genera-
les o al menos de los más sig-

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 periódi-
cas de la mayoría de los in-
dicadores más relevantes de 
satisfacción 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 sistemá-
ticas de la totalidad de los in-
dicadores más relevantes de 
satisfacción de empleados/
as, correspondientes otros 
Servicios y/o Ayuntamientos
.Los valores del Servicio Cul-
tural Municipal son los mejo-
res en la mayoría de ellos .

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

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

El subcriterio 7 a analiza las MEDIDAS DE PERCEPCIÓN que se toman para analizar los resultados obtenidos en los empleados/as. En concreto esta pregunta se centra en 
la, como en anteriores criterios, difícil comparación con otros Ayuntamientos y/o Servicios. La falta de estándares va a generar siempre puntuaciones muy bajas en esta pre-
gunta.

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

1 2 3 4 5 6

7a 7b
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Criterio 7 Resultados en las personas
Pregunta 7.4 Subcriterio 7b

Servicio Cultural Municipal con qué procesos están relacionados los índices de satisfacción de los empleados/as, y con qué indica-
dores de dichos procesos puede existir una correspondencia?

SUGERENCIAS
Servicio Cultural Municipal -

dos/as.

como por ejemplo:
 - Logros: Competencias necesarias frente a competencias existentes, Productividad, Índices de éxito de la formación y el desarrollo a la hora de  

 - Motivación e implicación: Participación en equipos de mejora, Sugerencias recogidas/aceptadas, -
ciosos y medibles del trabajo en equipo, Reconocimiento a personas y equipos, Plazos de respuesta a las encuestas.

 - Satisfacción: Puntualidad, Absentismo, Rotación del personal, Estadísticas de accidentes, Selección de personal, Quejas y  reclamaciones, Cumplimien-
to de compromisos, Participación en planes de formación, Horas de formación, Resultados de los sistemas de incentivos, Huelgas, Utilización de las 

Servicio Cultural Municipal
El Servicio Cultural Municipal obtiene asimismo información relativa a las bajas y despidos, averiguando las causas y proponiendo acciones de mejora 
si proceden.

ESCALAS
Existen ciertos indicadores 
pero no están correlaciona-
dos.

-
cesos e indicadores rela-
cionados con los índices de 
satisfacción de empleados/as 
más relevantes. El personal 
del Servicio Cultural Munici-
pal conoce dichos indicado-
res y su importancia.

El Servicio Cultural Municipal 
-

dad de procesos e indicado-
res que se relacionan con los 
índices de satisfacción de los 
empleados/as. Todo el perso-
nal del Servicio Cultural Mu-
nicipal los conoce y sabe de 
su importancia.

Seguimiento y gestión siste-
mática de todos los indicado-
res internos relacionados con 
los índices de satisfacción de 
los empleados/as.

-

se introducen mejoras como 
consecuencia de las revisio-
nes. Experiencia de revisión 
y mejora de al menos tres 
ciclos.
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Observaciones para el/la  autoevaluador/a (Se recuerda la necesidad de apoyar la puntuación 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 relación directa con la satisfacción de los trabajadores/as. Suelen ser indicadores 
que miden los tiempos de respuesta (días transcurridos entre la solicitud de un permiso y su concesión, tiempo empleado en completar un formulario de inscripción para un 

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

1 2 3 4 5 6

7a 7b
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Criterio 7 Resultados en las personas
Pregunta 7.5 Subcriterio 7b

Sobre los indicadores de dichos procesos, que inciden directamente en la satisfacción de los empleados/as, ¿se 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

otros Servicios y Ayuntamientos.

ESCALAS
No hay objetivos o éstos no 
se cumplen.

-
cativos, correlacionados con 
la satisfacción de los emplea-

-
jetivos, éstos son crecientes 
cada año 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 
satisfacción de los emplea-
dos/as, tienen objetivos cre-
cientes y éstos se cumplen o 
se superan.

Sistemática de revisión y me-
jora de todos los indicadores 
correlacionados con la satis-
facción de los empleados/as. 
Excelente evolución histórica 
de la mayoría de ellos (al me-
nos durante los dos últimos 
años), siendo una referencia 
en el Ayuntamiento y resto 
de Ayuntamientos.

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

0 5 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 puntuación 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 satisfacción de nuestros/as trabajadores/as sino que una vez que las hacemos, el Servicio debe plantearse objetivos que conse-
guir en relación a los mismos. Por ejemplo, siguiendo el ejemplo del subcriterio anterior (reducir en 2 días los días transcurridos entre la solicitud de permiso y su concesión)

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

1 2 3 4 5 6

7a 7b
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Criterio 7 Resultados en las personas
Pregunta 7.6 Subcriterio 7b

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

SUGERENCIAS
El Servicio Cultural Municipal 
de otras organizaciones/sector, comparándolos con los propios.
El Servicio Cultural Municipal utiliza dichas informaciones como valores de referencia para marcar sus propios objetivos.

el Servicio Cultural Municipal están 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 

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-
riódicas de la mayoría de 
los indicadores internos más 
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-
temáticas de la totalidad de 
los indicadores internos más 
relevantes correspondientes 
a otros Ayuntamientos. Los 
valores del Servicio Cultural 
Municipal son los mejores en 
la mayoría de ellos, siendo 
una referencia en el sector.

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

Observaciones para el/la  autoevaluador/a (Se recuerda la necesidad de apoyar la puntuación 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 la, como en anteriores criterios, difícil comparación con otros Ayuntamientos y/o Servicios. La falta de estándares va a generar siempre puntuaciones muy bajas en 
esta pregunta.

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

1 2 3 4 5 6

7a 7b
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Criterio 8 Resultados en la Sociedad
Pregunta 8.1 Subcriterio 8a

 Servicio Cultural Municipal el nivel de percepción que tiene la Sociedad respecto a aquellos aspectos de especial sensibilidad 

las acciones de mejora adecuadas?

SUGERENCIAS
Servicio Cultural Municipal tanto a nivel local como a niveles más 

amplios.
El Servicio Cultural Municipa
El Servicio Cultural Municipal -
ción y el nivel de satisfacción que tiene la comunidad respecto a ella.

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: Difusión de información relevante para la comunidad, Política de igualdad de oportunidades,

Incidencia en la economía,  Relación con las autoridades, Comportamiento ético.
 - Implicación en el territorio donde opera: Implicación en la educación y la formación. Implicación en actividades relevantes   del  Ayuntamiento, 

Apoyo a la salud y al bienestar, Apoyo al deporte y al ocio, Impulso a actividades de voluntariado, y patrocinios.
 - Actividades encaminadas a reducir y evitar las molestias y daños provocados por sus actividades y/o durante el ciclo de vida de sus productos y 

servicios: Prevención de riesgos laborales, Ruidos y olores, Riesgos para la seguridad, Contaminación y emisiones tóxicas, Protección y preservación ,
del medio ambiente, Evaluación medioambiental de las actividades y de los ciclos de vida.

 - Información sobre las actividades del Servicio que contribuyen a la preservación y mantenimiento de los recursos: Elección  del sistema de trans-
porte, Impacto ecológico, Reducción y eliminación de residuos y embalajes, Reciclado.

 - Colaboración en festejos locales.

 - Benchmarking.                                 
 - Participación en Foros sectoriales. 

ESCALAS
No, de forma ocasional. Se recogen informaciones 

procedentes de encuestas 

o similares.

Se recogen informaciones
periódicas de organismos

sectoriales.

Se participa activa y sistemá-
ticamente en la promoción
y desarrollo de foros secto-
riales y encuestas de opinión. 
Revisión y mejora continua
de al menos dos ciclos.

-
ceso sistemáticamente y se
introducen  mejoras como
consecuencia de las revisio-
nes. Revisión y mejora conti-
nua de al menos tres ciclos.
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El criterio 8 (Resultados en la Sociedad) incluye 2 
subcriterios desgranados en 3 preguntas

1 2 3

8a 8b

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.

_________________ACLARACIÓN__________________

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 y con el criterio 9 RESULTADOS CLAVES 
(LOGROS). Ésta es una de las grandes inconsistencias, aún no 

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

Aunque ya hemos reseñado que a veces los RESULTADOS EN LA SOCIEDAD se superponen a los RESULTADOS CLAVES (LOGROS) de una administración pública mu-

Sociedad del Servicio en aspectos tales como  accesibilidad, ahorro energético, sostenibilidad medioambiental, igualdad, comportamiento ético, etc.
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Criterio 8 Resultados en la Sociedad
Pregunta 8.2 Subcriterio 8b

Servicio Cultural Municipal con qué procesos están relacionados los índices de percepción 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 h

Servicio Cultural Municipal y/o el Ayuntamiento ha seleccionado aquellos indicadores que más exactamente correlacionan 
con los índices de percepción de la Sociedad, como por ejemplo:
- Políticas de no discriminación                 
- Galardones y reconocimientos obtenidos
- Políticas de ahorro energéticos               
- Cumplimiento de normas medioambientales y de reciclado
- Adaptación de instalaciones y accesos   
- Integración de personas con minusvalías
- Contribuciones públicas                         
- Participación en foros, eventos, festejos locales, etc.

Servicio Cultural Municipal 

ESCALAS
No hay objetivos o éstos no 
se cumplen.

-
cativos, correlacionados con 
la percepción de la Sociedad, 

éstos son crecientes cada 
año 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 
percepción de la Sociedad, 
tienen objetivos crecientes 
y éstos se cumplen o se su-
peran.

Sistemática de revisión y me-
jora de todos los indicado-
res correlacionados con  la
percepción de la Sociedad. 
Excelente evolución histórica 
de la mayoría de ellos (al me-
nos durante los dos últimos
años), siendo referencia en el
ámbito municipal.

Valores excelentes desde 
hace al menos cinco años. 
Experiencia de revisión y 
mejora de al menos tres ci-
clos.

0 5 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 puntuación con evidencias).

comportamiento ético, etc. 

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

1 2 3

8a
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Criterio 8 Resultados en la Sociedad
Pregunta 8.3 Subcriterio 8b

¿Se comparan los índices de percepción social del Servicio Cultural Municipal con los de otros Servicios del propio Ayuntamiento o con Servicios
similares y de Ayuntamientos líderes? Respecto a dichos indicadores, ¿en qué situación competitiva situamos al Servicio Cultural Municipal?

SUGERENCIAS
El Servicio Cultural Municipal busca información sobre el nivel de satisfacción de la comunidad con otros Servicios similares especialmente de las que 
son consideradas líderes del sector.

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 ámbito local.

-
dad Social.

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

Se dispone de datos gene-
rales o al menos de los más 

Ser-
vicios similares del  ámbito 
local. Los valores del Servicio 
Cultural Municipal se en-
cuentran en la media ámbito 
local o por encima en algu-
nos de ellos.

Se dispone de datos y se 
realizan comparaciones pe-
riódicas de la mayoría de los 
indicadores internos más re-
levantes correspondientes a 
otros Servicios similares del  
ámbito 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-
temáticas de la totalidad de 
los indicadores internos más 
relevantes correspondientes 
a otros Servicios similares del  
ámbito local. Los valores del
Servicio Cultural Municipal
son los mejores en la mayo-
ría de ellos, siendo una refe-
rencia en el ámbito local.

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

0 5 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 puntuación con evidencias).

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

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

1 2 3

8a 8b
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Criterio 9 Resultados Clave
Pregunta 9.1 Subcriterio 9a

Servicio Cultural Municipal de forma periódica y sistemática sus Resultados Clave, y especialmente los económico-

SUGERENCIAS
Servicio Cultural Municipal

tales como:
- Cumplimiento de los presupuestos.
- Márgenes brutos.     

- Fondos propios.
- Nivel de endeudamiento.    
- Flujos de Caja.
- Rentabilidad de las inversiones.    
- Rotación de  usuarios/as.
- Niveles de ocupación.    
- Gastos de personal.

- Costes directos e indirectos.
- Auditoría de cuentas, incluidos ingresos, subvenciones y gastos.
-
- Cumplimiento de la legislación y los códigos de conducta o buenas prácticas.
- Rendimiento de los procesos.
- Resultados de las auditorías e inspecciones estatutarias.
- Tiempo de lanzamiento de nuevos productos o servicios.

ESCALAS
Se miden los Resultados 
Económicos básicos.

Se miden los Resultados 
Económicos y los más rele-
vantes del resto. Todos tienen 

crecientes cada año y nor-
malmente se cumplen. En 
casos de incumplimiento se 
analizan las causas y se co-
rrigen.

Se miden la totalidad de los 
Resultados Clave, económi-
cos y no económicos; todos 
tienen objetivos crecientes y 
éstos se cumplen o se supe-
ran.

Sistemática de revisión y me-
jora de todos los Resultados 
Clave. Excelente evolución 
histórica de la mayoría de 
ellos (al menos durante los 
dos últimos años), siendo una 
referencia en el sector.

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

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

En un Servicio Cultural Municipal habría que saber para valorar esta pregunta aspectos tales como: presupuesto aprobado, presupuesto liquidado, causas de la desviación 
positiva o negativa en su caso, estudio de los ingresos externos por taquillas y matrículas en actividades formativas, estudio de los recursos captados por subvenciones, 
estudio de los recursos captados por patrocinios, impacto mediático de nuestras actividades, impacto económico de nuestras actividades, apreciación en la crítica local y 
provincial de nuestras programaciones, cambios sociales generados a partir de nuestras programaciones, mejora en índices de lectura, valoración del patrimonio rehabi-
litado, etc.

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.

_________________ACLARACIÓN__________________

económicos es el verdadero punto fuerte de este apartado de 
RESULTADOS CLAVES (logros) ya que en él se deben recoger 
todos los resultados relacionados con el impacto cultural en la 

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

1 2 3 4 5 6 7

9a 9b
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Criterio 9 Resultados Clave
Pregunta 9.2 Subcriterio 9a

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

SUGERENCIAS
Servicio 

Servicios o Ayuntamientos

ESCALAS

de los principales Resultados 

Valores aceptables en la ma-
yoría de ellos.

totalidad de Resultados 

la mayoría del resto de Re-
sultados Clave. Los objetivos 

año y normalmente se cum-
plen o superan En casos de 
incumplimiento se analizan 
las causas y se corrigen.

mediciones de la totalidad de 
Resultados Clave del  Servi-
cio Cultural Municipal. Los 
valores obtenidos son bue-
nos en la mayoría 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 sistemática me-
dición y control de la tota-
lidad de Resultados Clave. 
Valores excelentes en todos 
los resultados y tendencias 
positivas desde hace  al me-
nos dos años. Por encima 
de la media los Servicios o 
Ayuntamientos.

Excelente en todos los re-
sultados y tendencias desde 
hace al menos tres años. 
Posición de liderazgo ent los
Servicios o Ayuntamientos.

0 5 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 puntuación con evidencias).

No sólo medimos sino que en los aspectos reseñados en la pregunta anterior (presupuesto aprobado, presupuesto liquidado, causas de la desviación positiva o negativa en su 
caso, estudio de los ingresos externos por taquillas y matrículas en actividades formativas, estudio de los recursos captados por subvenciones, estudio de los recursos captados 
por patrocinios, impacto mediático de nuestras actividades, impacto económico de nuestras actividades, apreciación en la crítica local y provincial de nuestras programaciones, 

-
bles.

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

1 2 3 4 5 6 7

9a 9b
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Criterio 9 Resultados Clave
Pregunta 9.3 Subcriterio 9a

¿Se comparan los Resultados Clave con los de otros Servicios o Ayuntamientos? Respecto a dichos indicadores de Resultados Clave, ¿en qué situación 
competitiva situamos al Servicio Cultural Municipal?

SUGERENCIAS
el Servicio Cultural Municipal

respecto a 

Servicio Cultural Municipal están 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 mayoría de 
los indicadores y superiores 
en  algunos de ellos.

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

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

Los mejores media  respecto 
a  otros Servicios o Ayunta-
mientos en todos los indica-
dores desde hace al menos 
tres años.

0 5 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 puntuación con evidencias).

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

1 2 3 4 5 6 7

9a 9b
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Criterio 9 Resultados Clave
Pregunta 9.4 Subcriterio 9b

el Servicio Cultural Municipal de forma periódica y sistemática otros resultados corres-
pondientes a procesos de soporte, que contribuyen de manera sustancial a la consecución de los anteriores?

SUGERENCIAS
El Servicio Cultural Municipal 
la misma, tales como:
- Indicadores de los Procesos de RRHH
- Indicadores de comunicación interna y externa
- Indicadores de actividades de mantenimiento y conservación   
- Indicadores de compras e inventarios
- Indicadores del sistema de calidad
- Indicadores de riesgos, etc.

ESCALAS
Se miden los Resultados más 
elementales.

Se miden los Resultados de 
los procesos más relevantes. 

-
jetivos, éstos son crecientes 
cada año y normalmente se 
cumplen. En casos de incum-
plimiento se analizan las cau-
sas y se corrigen.

Se miden la totalidad de los 
Resultados de los procesos 
considerados de soporte. 
Todos tienen objetivos cre-
cientes y éstos se cumplen o 
se superan.

Sistemática de revisión y me-
jora de todos los Resultados. 
Excelente evolución histórica 
de la mayoría de ellos (al me-
nos durante los dos últimos 
años), siendo una referen-
cia  para a otros Servicios o 
Ayuntamientos.

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

0 5 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 puntuación con evidencias).

humanos, recursos económicos, compras, tecnología, etc.

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

1 2 3 4 5 6 7

9a 9b
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Criterio 9 Resultados Clave
Pregunta 9.5 Subcriterio 9b

Los objetivos de dichos indicadores correspondientes a procesos de soporte, ¿son cada vez más exigentes y los resultados muestran una tendencia 
positiva?

SUGERENCIAS
-

ESCALAS

de los principales Procesos 
de soporte.

Valores aceptables en la ma-
yoría de ellos.

-
yoría de Procesos de sopor-

son crecientes cada año y 
normalmente se cumplen o 
superan.

mediciones de la totalidad 
de Procesos de soporte del
Servicio Cultural Municipal.
Los valores obtenidos son 
buenos en la mayoría de 
resultados y excelentes en 
algunos.

Completa y sistemática medi-
ción 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 años. Por 
encima de la media  de otros 
Servicios o Ayuntamientos.

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

0 5 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 puntuación con evidencias).

Se centra en saber si la medición 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.

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

1 2 3 4 5 6 7

9a 9b
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Criterio 9 Resultados Clave
Pregunta 9.6 Subcriterio 9b

SUGERENCIAS

o al conjunto del Ayuntamiento

ESCALAS
Solamente se controlan una 
mínima 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.

Análisis y corrección siste-
máticos de las desviaciones. 
Abundantes evidencias de 
mejora. Situación de lideraz-
go respecto a  otros Servi-
cios o Ayuntamientos.

Excelente en todos los re-
sultados y tendencias desde 
hace al menos tres años.
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Observaciones para el/la autoevaluador/a (Se recuerda la necesidad de apoyar la puntuación con evidencias).

Esta pregunta depende de la anterior y de las anteriores. Se centra en analizar las causas de las desviaciones para mejorar.

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

1 2 3 4 5 6 7

9a 9b
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Criterio 9 Resultados Clave
Pregunta 9.7 Subcriterio 9b

¿Se comparan los resultados de los indicadores de procesos de soporte con los de otros Servicios o Ayuntamientos? Respecto a dichos indicadores, 
¿en qué situación competitiva situamos al Servicio Cultural Municipal?

SUGERENCIAS
el Servicio Cultural Municipal de información sobre los niveles estándar de los Resultados de los Procesos de soporte de otros Servicios o 

Ayuntamientos
Servicios o Ayuntamientos 

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 mayoría de 
los indicadores y superiores 
en  algunos de ellos.

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

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

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

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

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

1 2 3 4 5 6 7

9a 9b


