
141

5. Simulación o 
caso práctico 



Guía FAMP de 

evaluación de los 

Servicios Culturales

municipales 

(modelo EFQM)

Simulacro o caso práctico

142

5.1.- Simulación: Descripción de un Servicio Cultural
Municipal Excelente en función del modelo EFQM. 

Esta simulación es una adaptación realizada a la medida para esta Guía a partir 
de: Guía de Autoevaluación para la Administración Pública. Modelo EFQM de Excelencia 
(http://www.aeval.es/comun/pdf/Guia_EFQM_corta_04_06.pdf).

1. EXCELENTE EN CUANTO AL LIDERAZGO.

ACLARACIÓN: El modelo entiende que una parte de la organización no puede 

este criterio a la organización en su conjunto (Ayuntamiento) y no a la parte de la 
organización evaluada (Servicio Cultural Municipal).

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%20
Andaluc%C3%ADa%202005.pdf).
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1a    Los/las responsables políticos y técnicos/as del Ayuntamien-
to desarrollan la misión, visión, valores y principios éticos y 
actúan como modelo de referencia de una cultura de Exce-
lencia.

Servicio Cultural Municipal.

Ayuntamiento y captan fondos para el aprendizaje y la mejora de los tra-
bajadores/as.

-
das de las actividades de aprendizaje y las priorizan. 

LA MISIÓN Y VISIÓN DE UN SERVICIO CULTURAL: EL EJEMPLO DE MISIÓN DE UN SER-
VICIO CULTURAL TOMADO DEL INSTITUTO ANDALUZ DE PATRIMONIO HISTÓRICO.

  “saber más”  

1b   Los/las responsables políticos y técnicos del Ayuntamiento 
se implican personalmente para garantizar el desarrollo, im-
plantación y mejora continua del sistema de gestión de la 
organización. 

-
sos. 

-

revisar y mejorar los resultados clave del  Ayuntamiento y del   Servicio 
Cultural Municipal.
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1c   Los/las responsables políticos y técnicos del Ayuntamiento 
interactúan con clientes, asociados y representantes de la so-
ciedad.

generales de la Ciudadanía. 

-
tadores/as, asociaciones culturales y vecinales, partidos políticos, etc. 

-

-
mentando y apoyando, en particular, la excelencia. 

ambiente a escala global y la contribución de la organización a la sociedad, 
con vistas a respetar los derechos e intereses de las generaciones futuras. 

de nuestros usuarios/as sin comprometer el uso y disfrute de esas mismas 
expectativas en las generaciones futuras. 

1d   Los/las responsables políticos y técnicos del Ayuntamiento 
refuerzan una cultura de excelencia entre las personas de la 
organización. 

planes, objetivos y metas del Ayuntamiento a las personas que la integran. 

-
den a las personas que integran la organización. 

-
tas. 

-
sonas y equipos, de todos los niveles de la organización del Ayuntamien-
to. 

1e   Los/las responsables políticos y técnicos del Ayuntamiento 

en la organización. 

organización, en el modelo de organización y en sus relaciones externas.  
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-
bio. 

cambio. 

-
ganización y otros grupos de interés. 

obtenidos.

2. EXCELENTE EN CUANTO A LA POLÍTICA Y LA ESTRATEGIA.

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%20
Andaluc%C3%ADa%202005.pdf).

2a    La política y estrategia se basa en las necesidades y expecta-
tivas actuales y futuras de los grupos de interés. 

ACLARACIÓN: A diferencia de las empresas, la gestión cultural municipal 
pública puede desarrollar una política reactiva (proporciono lo que me pi-
den) cuando analiza necesidades y expectativas de los usuarios/as así como, 
en la mayoría de los casos – al ser una política pública-, puede desarrollar 
una política proactiva (detecto carencias culturales y/o formativas y trato de 
abordarlas).

El Servicio Cultural Municipal:

y segmentos de mercado (en los que opera la organización tanto en la 
actualidad como en el futuro). 
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as actuales y potenciales. 

grupos de interés, actuales y futuros, incluidos usuarios/as, empleados/as, 
asociados/as y sociedad en general y de las autoridades y organismos del 
Ayuntamiento matriz. 

-
dadanía, incluidas otras unidades del Ayuntamiento que prestan servicios 
similares. 

2b    La política y estrategia se basa en la información de los indi-
cadores de rendimiento, la investigación, el aprendizaje y las 
actividades externas. 

El Servicio Cultural Municipal:

rendimiento. 

-
je. 

revisar la política y la estrategia.

-
miento de su imagen institucional. 

organizaciones consideradas como las mejores. 

-
bientales, de seguridad, legales y políticas, a corto y largo plazo. 

ofrecidos, a lo largo de todo su ciclo de vida (trayectoria de algunos pro-
gramas o servicios culturales)

aislado.

los modelos de gestión sobre el rendimiento del Servicio. 

2c    La política y estrategia se desarrolla, revisa y actualiza.

El Servicio Cultural Municipal:

con la misión, visión y conceptos de excelencia del Ayuntamiento matriz. 
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grupos de interés. 

“ventajas competitivas”.

medioambientales con los asociados. 

2d    La política y estrategia se comunica y despliega mediante un 
esquema de procesos clave. 

El Servicio Cultural Municipal:

-
sario para llevar a efecto la política y estrategia de la organización. 

-
tividad. 

vayan alcanzando. 

analizar el progreso alcanzado. 
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3. EXCELENTE EN CUANTO A LAS PERSONAS.

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).

-
gería a la totalidad de trabajadores/as del Servicio, así como al colectivo auxiliar de 
colaboradores/as y voluntarios/as.

ACLARACIÓN 2: 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 propio Ayuntamiento. No obstante, aspectos como la co-
municación y otros similares sí son susceptibles de ser abordados desde el propio 
Servicio.

El Ayuntamiento y/o el Servicio Cultural Municipal:

-
rrollo de las políticas, estrategias y planes de recursos humanos. 

-
tructura de la organización y el esquema general de procesos clave. 

incluidas políticas, estrategias y planes de igualdad de oportunidades. 
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procedente de los empleados/as para mejorar las políticas, estrategias y 
planes de recursos humanos. 

trabajar, por ejemplo, reestructurando los procesos de trabajo. 

y la capacidad de las personas de la organización. 

El Servicio Cultural Municipal y/o el Ayuntamiento:

personas a las necesidades de la organización. 

garantizar que las personas se ajustan a las capacidades actuales y futuras 
de la organización. 

-
cancen todo su potencial. 

-
nización. 

3c    Implicación y asunción de responsabilidades por parte de las 
personas de la organización. 

El Servicio Cultural Municipal y el Ayuntamiento:

-
dades de mejora. 

-
cias y actos celebrados dentro de la organización y proyectos comunita-
rios. 

comportamiento innovador y creativo. 

faculten a las personas de la organización para actuar con independencia. 
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3d   Existencia de un diálogo entre las personas y la organización. 

El Servicio Cultural Municipal:

-
vicio. 

necesidades de comunicación. 

-
dos) y horizontales. 

el conocimiento. 

3e    Recompensa, reconocimiento y atención a las personas de la 
organización 

El Ayuntamiento:

la política y estrategia dentro de los límites marcados por las políticas de 
la Administración Pública. 

-
plicación y asunción de responsabilidades. 

medio ambiente y responsabilidad social. 

-
nes, asistencia sanitaria, guarderías, etc.) 

mínimos legales y, en algunos casos, excedan estos requisitos. 
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4. EXCELENTE EN CUANTO A LAS ALIANZAS Y LOS RECURSOS.

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).

4a   Gestión de las alianzas externas. 

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.

El Servicio Cultural Municipal y/o el Ayuntamiento:

-
tuciones, organizaciones y con la comunidad de acuerdo con la política y 
estrategia y la misión de la organización. 

maximizarlo. 

apoyar el desarrollo mutuo. 

alianza es compatible con la propia y que se comparte el conocimiento de 
ambas. 

alianzas. 
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-
-

veniente de los mismos en la mejora en el establecimiento de futuras 
colaboraciones.

ACLARACIÓN  En un Servicio Cultural Municipal todo lo relacionado con 
-

sivamente del propio Servicio Cultural sino que viene dado por las políticas 
que desarrolle en este aspecto el Servicio Económico del propio Ayunta-
miento.

El Servicio Cultural Municipal y/o el Ayuntamiento:

y estrategia teniendo en cuenta la evolución del entorno.

-
ción. 

-

ACLARACIÓN  En un Servicio Cultural Municipal todo lo relacionado con 

depender exclusivamente del propio Servicio Cultural sino que viene dado 
por las políticas que desarrolle en este aspecto el Servicio de Patrimonio y el 
Servicio de Contrataciones del propio Ayuntamiento.

El Ayuntamiento y/o el Servicio Cultural Municipal:

apoye la política y estrategia de la organización. 

-
miento total de su ciclo de vida. 

-
sidades de los/las clientes para facilitar y garantizar su accesibilidad. 
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-
ción en la comunidad y empleados/as (incluidas las cuestiones ergonómi-
cas y de seguridad e higiene). 

ambiente durante el ciclo completo de vida de un producto o servicio. 

4d    Gestión de la tecnología. 

ACLARACIÓN  En un Servicio Cultural Municipal todo lo relacionado con 
las nuevas tecnologías no suelen depender exclusivamente del propio Ser-
vicio Cultural sino que viene dado por las políticas que desarrolle en este 
aspecto el Servicio de Informática del propio Ayuntamiento.

El Ayuntamiento y/o el Servicio Cultural Municipal:

y estrategia de la organización. 

impacto en la organización y la sociedad. 

de tecnología obsoleta. 

-
te (por ejemplo que ahorre energía y recursos, reduzca al mínimo los 
residuos y emisiones y favorezca el reciclado y la reutilización). 

EL ACTIVO DE UNA EMPRESA REPRESENTA
EL VALOR DE TODAS LAS PROPIEDADES
DE LA MISMA.

Circulante: representa la liquidez de la em-
presa, ya que estos activos se pueden con-
vertir en efectivo en un corto plazo. Incluye 

-
brar, deudores, inventarios, etc.

Diferido: el Activo diferido son posesiones 
o inversiones de la empresa que no se pue-
den convertir en efectivo en el corto plazo. 
Se incluyen en este apartado las inversiones 
a largo plazo, préstamos efectuados a largo 
plazo, anticipos de impuestos, etc.

Fijo: se incluyen aquí las inversiones de la 
empresa en inmuebles, herramienta, vehícu-
los, maquinaria, etc. 

  “saber más”  
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4e    Gestión de la información y del conocimiento. 

El Servicio Cultural Municipal:

que apoye la política y estrategia de la organización. 

grupos de interés) un acceso adecuado a la información y conocimiento 
relevantes. 

-
formación interna y la gestión del conocimiento. 

para maximizar su valor para el cliente. 

uso adecuado de los recursos de información y conocimiento.

5. EXCELENTE EN CUANTO A LOS PROCESOS. 

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).
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5a    Diseño y gestión sistemática de los procesos. 

El Servicio Cultural Municipal:

-
sarios para hacer realidad la política y estrategia mediante la totalidad o 
alguno de los siguientes elementos: 

EJEMPLO DE UN MAPA DE PROCESOS DE UNIDAD SIMILAR A UN SERVICIO CULTURAL 
MUNICIPAL (SERVICIO CULTURAL Y SOCIAL DE LA UNIVERSIDAD PABLO DE OLAVI-
DE).

  “saber más”  
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-
plo, los de gestión pública, gestión de la calidad, gestión medioambiental o 
gestión de riesgos laborales. 

EJEMPLO DE INDICADORES EN EL ÁMBI-
TO CULTURAL: 

Sistema de Indicadores Culturales de la 

http://www.femp.es/index.php/femp/noti-
cias/ (sobre la noticia)

y

http://www.uca.es/web/actividades/peri-
ferica/index_html#09ADELANTO (sobre el 
contenido del Sistema de Indicadores)

La FEMP presenta un sistema de indicado-
res para evaluar la actividad cultural de los 
Ayuntamientos (24/04/2007)

Las Entidades Locales ya disponen de un sis-
tema de indicadores que les permitirá eva-
luar su política cultural y, además, desarro-
llarla con mejores criterios de oportunidad, 
calidad y rentabilidad social.

El Presidente de la Comisión de Cultura de la 
FEMP y Alcalde de Albacete, Manuel Pérez 
Castell, y el Director General de Coopera-
ción y Comunicación Cultural del Ministerio 
de Cultura, Carlos Alberdi, presentaron en la 
sede de la FEMP este sistema de indicado-
res, inspirado en la Agenda 21 de la Cultura, 
que nace con la pretensión de convertirse en 

-
mulación de las políticas culturales locales. 
En el acto también ha estado presente el/la 
coordinador/a del proyecto, Eduard Miralles 
i Ventimilla, responsable de Relaciones Ex-

de Barcelona. 

El sistema de indicadores es una experiencia 

como una herramienta de autoevaluación 

-
tecer los sistemas de información cultural lo-

convertirse en un sistema de implementación 
progresiva y gradual. Con este nuevo sistema 

-
portante para el desarrollo y consolidación 
de las políticas culturales en España. 

La iniciativa de este proyecto partió de la 
FEMP y ha contado con el apoyo del Ministe-
rio de Cultura. Ambas partes consideraron en 
su día la necesidad de orientar las políticas 
culturales locales hacia los principios recogi-
dos en la Agenda 21 de la cultura, así como 
la implantación de sistemas de información 

aplicación de la política cultural por parte de 
la Administración Pública. 

  “saber más”  
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EJEMPLO DE UNA CARTA DE SERVICIOS 
EN UN ÁMBITO CULTURAL: 

Carta de Servicios del Patronato Municipal 

http://www.alicante-ayto.es/documentos/
cultura/carta_servicios.pdf

Esta Carta de Servicios se puede completar 
con la Carta de Servicios de una unidad que 

-

Carta de Servicios del Servicio de Extensión 

http://www.uca.es/web/servicios/eval_cali-
dad/cartas_servicios/servicio_extension/pre-
sentacion    

-
lidad la política y estrategia del Servicio Cultural. 

5b    Introducción de las mejoras necesarias en los procesos me-

usuarios/as y otros grupos de interés, generando cada vez 
mayor valor. 

El Servicio Cultural Municipal:

percepciones, y la información procedente de las actividades de aprendi-
zaje, para establecer prioridades y objetivos de mejora. 

asociados (subcontratas y suministradores) y hace que repercuta sobre 
las mejoras continuas.

-
nistrativa.

de interés pertinentes. 

-
tos. 
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5c    Diseño y desarrollo de los productos y servicios basándose en 
las necesidades y expectativas de los/las clientes (DISEÑO 
DE LA OFERTA CULTURAL)

El Servicio Cultural Municipal:

de adquirir información para determinar las necesidades y expectativas 
actuales de los usuarios/as en cuanto a productos (programas culturales) 
y servicios culturales, y su percepción de los productos y servicios exis-
tentes. 

las futuras necesidades y expectativas de los usuarios/as y otros grupos de 
interés. 

servicios que añadan valor para los mismos. 

-
tos y servicios.

en el diseño de la oferta cultural.

la organización y de los asociados externos para desarrollar productos y 
servicios competitivos.

RASGOS ESPECÍFICOS DE LOS PRODUC-
TOS Y SERVICIOS CULTURALES.

Las industrias culturales y sus productos tie-
nen una serie de rasgos particulares que con-

técnicas artesanales o industriales para 
crearlo, generando un producto simbó-
lico que remite a los códigos culturales 
históricos y de ese momento en una so-
ciedad, contribuyendo a su reproducción 
ideológica y social.

-

Así, un disco no se adquiría porque 
fuera de vinilo, sino porque a través de 

creativo de un músico en particular.

multiplicarse genera una desvalorización 
del producto cultural. Si a ello se le suma 
la disolución de los derechos de autor 
(descargas) la desvalorización es aún 
mayor.

continuamente. Para ello deben contar 
con viveros culturales de creadores/as.

se trata del único producto en el que los 
productores, aun conociendo bien la 
demanda, no tienen ciencia cierta sobre 
la posible audiencia del producto. La 
aleatoriedad ha tratado de ser minimiza-

publicidad y distribución, estandarización 
cultural,…

  “saber más”  
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Es constatable que el mundo de los produc-
tos culturales es un campo muy peculiar de 
la producción industrial. Para los estudiosos 
del nuevo capitalismo, el mundo de las in-
dustrias culturales ha resultado totalmente 

-

factores para la valoración de las mercancías 

gastos necesarios para la realización de la 
obra.

en este tiempo intervienen dos tiempos 

-
boración de la idea antes de su formula-
ción) y el tiempo de la formulación.

idea.

en otros, el mercado puede subestimar o  
sobrestimar el  producto. Las distancias 
entre los precios de producción y los 
precios del mercado se explican a través 
de la Ley capitalista del Valor.

introduce el factor distorsionante del llama-
do “precio político” (reducción del precio 
de una actividad con usuarios/as limitados 

ciudadanía).

5d    Producción, distribución y servicio de atención, de los pro-
ductos y servicios (PRODUCCIÓN, DISTRIBUCIÓN Y CO-
MUNICACIÓN DE LA OFERTA CULTURAL) 

El Servicio Cultural Municipal:

-
tándares del sector. 

-
turales a los usuarios/as/as actuales y potenciales a través de múltiples 
canales (centros de atención, atención telefónica, internet, etc.) 

-
meja al Servicio Postventa de algunas instituciones como la Universidad: 
por ejemplo, Servicio de Egresados cuyo objetivo es el seguimiento y apo-

prestación del servicio cultural.

5e     Gestión y mejora de las relaciones con los/las clientes  (ATEN-
CIÓN A LOS CIUDADANOS/AS)

El Servicio Cultural Municipal:

habitual con ellos y ellas. 
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las quejas. 

sus necesidades, expectativas y preocupaciones. 

al servicio de atención al cliente y a otros contactos con los mismos, para 
determinar los niveles de satisfacción con los productos, servicios y otros 
procesos de suministro /promoción y de servicio de atención al cliente. 

entrega, promoción y de atención al usuario/a. 

de datos, así como los datos obtenidos de los contactos habituales, para 
determinar e incrementar los niveles de satisfacción de los usuarios/as/ en 
su relación con la organización. 

-
ductos culturales.

6. EXCELENTE EN CUANTO AL RESULTADOS EN LOS/LAS 
CLIENTES.

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)

6a    Medidas de percepción. 

que los usuarios/as tienen del Servicio (mediante encuestas, grupos de análi-

medir son los siguientes:

-
portamiento proactivo, capacidad de respuesta, equidad, cortesía y empa-
tía. 

de calidad y forma de ofertarlo a los usuarios/as
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capacidad y conducta de las personas de la organización / Información 
y asesoramiento sobre los productos y servicios culturales / Documen-
tación pública (folletos, carteles, programas de mano, Web) en la que se 

de quejas y reclamaciones y su tiempo de respuesta /Garantías de los 
productos y servicios ofrecidos.

-
tad de utilizar otros productos y servicios de la organización /Voluntad de 
elogiar o recomendar el Servicio Cultural

-
do impactos ambientales durante la prestación del servicio. 

6b    Indicadores de rendimiento. 

El Servicio Cultural Municipal toma medidas internas que utiliza para super-
visar, entender, predecir y mejorar su rendimiento, así como para anticipar la 
percepción de sus clientes externos. 

Estas mediciones pueden hacer referencia a: 

clientes / Cobertura en prensa (impacto en Medios de Comunicación)

-

por la distorsión ya comentada del llamado “precio político” -la actividad 
se paga directamente en taquilla e indirectamente con los impuestos-, ín-
dices de defectos, errores o rechazos -por ejemplo actividades suspendi-
das-, compromisos y Garantías en los productos y servicios( por ejemplo, 
evaluación de las Cartas de Servicios), quejas y reclamaciones, tiempos y 
plazos del Servicio.

quejas y reclamaciones / índices de respuesta. 

-
lítica de abonados/as y suscriptores) / número de quejas, reclamaciones, 
felicitaciones y elogios / aumento/disminución del nº de usuarios/as, según 
proceda. 
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7. EXCELENTE EN CUANTO LOS RESULTADOS EN LAS PERSONAS.

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)

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 propio Ayuntamiento. No obstante, aspectos como la co-
municación y otros similares sí son susceptibles de ser abordados desde el propio 
Servicio

7a   Mediciones de percepción 

de la percepción que sus trabajadores/as y sus colaboradores/as tienen del 
Servicio (mediante encuestas, grupos de análisis, felicitaciones y quejas) y las 

- Desarrollo de carreras profesionales. - Comunicación. - Delegación 
y asunción de responsabilidades. - Igualdad de oportunidades. - Impli-

- Reconocimiento. - Establecimiento de objetivos y evaluación del des-
empeño. - Valores, misión, visión, política y estrategia de la organización. 
- Formación y desarrollo. 

- Sistema administrativo de la organización. - Condiciones de empleo. 
- Instalaciones y servicios. - Condiciones de higiene y seguridad. - Se-

personas del mismo nivel laboral. - Gestión del cambio. - Política e im-
pacto medioambiental de la organización. - Papel de la organización en 
la comunidad y sociedad en general. - Entorno de trabajo. 
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7b    Indicadores de rendimiento. 

El Servicio Cultural Municipal y el Ayuntamiento toman mediciones internas 
que utilizan para supervisar, entender, predecir y mejorar su rendimiento, así 
como para anticipar la percepción de sus clientes externos. 

Estas mediciones pueden hacer referencia a: 

- Competencias necesarias frente a competencias existentes. - Produc-
tividad. - Índices de éxito de la formación y el desarrollo a la hora de 

- Implicación en equipos de mejora. - Implicación en programas de 

y medibles del trabajo en equipo. - Reconocimiento a personas y equi-
pos. - Índices de respuesta a las encuestas de empleados/as. - Índices de 
absentismo y bajas por enfermedad. - Índices de accidentes. - Quejas y 

-

la organización. 

comunicación. - Rapidez de respuesta a las peticiones. - Evaluación de 
la formación.

8. EXCELENTE EN CUANTO A LOS RESULTADOS EN LA SOCIEDAD.

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%20
Andaluc%C3%ADa%202005.pdf)

-
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no abordadas que sepamos en la adaptación del EFQM para Servicios Públicos. 

8a    Mediciones de percepción. 

-
vicio Cultural Municipal y se obtienen, por ejemplo, de encuestas, informes, 
artículos de prensa, reuniones públicas, representantes sociales y autoridades 
de la Administración. Algunas de las mediciones que aparecen en este subcri-
terio (“Mediciones de percepción”) resultan también aplicables al subcriterio 
8b (“Indicadores de rendimiento”), y viceversa. 

Estas mediciones pueden hacer referencia a: 

- Receptividad: Como generadora de empleo y como miembro respon-
sable de la comunidad. 

- Difusión de información relevante para la comunidad. - Política de 
igualdad de oportunidades.  - Incidencia en la economía local, nacional 
y mundial. - Relaciones con autoridades y órganos relevantes. - Com-
portamiento ético. 

- Implicación en la educación y la formación. - Implicación de las en-
tidades de la comunidad en actividades relevantes de la organización. 

-
cados por sus actividades y durante el ciclo de vida de sus productos y 
servicios. 

- Riesgos para la salud y accidentes. - Ruidos y olores. - Riesgos para la 
seguridad. - Contaminación y emisiones tóxicas. - Evaluación medioam-
biental de las actividades y de los ciclos de vida. 

preservación y mantenimiento de los recursos: Impacto ecológico. Reduc-
ción y eliminación de residuos y embalajes. Sustitución de materias primas 
y otros materiales necesarios para elaborar los productos. Utilización de 
los suministros de gas, agua, electricidad, etc. Reciclado. 
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8b    Indicadores de rendimiento. 

Son mediciones internas que utiliza el Servicio Cultural Municipal para su-
pervisar, entender, predecir y mejorar su rendimiento, así como para antici-
par las percepciones de la sociedad. 

Estas Mediciones pueden hacer referencia a: 

-
cación. - Autorizaciones para el lanzamiento de productos o servicios. 

- Cartas de reconocimiento o premios y reconocimientos externos.

- Intercambio de información sobre buenas prácticas, auditorías, inspec-
ciones e informes públicos en el ámbito de la Responsabilidad Social. 

9. EXCELENTE EN CUANTO A LOS RESULTADOS CLAVES (LO-
GROS).

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)

9a    Resultados Clave del Rendimiento de la Organización. 

Algunas de las mediciones que aparecen en este subcriterio (“Resultados 

viceversa. 

Municipal y acordados en su política y estrategia. 

- Cumplimiento de los presupuestos. 

- Auditoría de cuentas, incluidos ingresos, subvenciones y gastos. 

- Rentabilidad de las inversiones. 
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resultados no económicos es el verdadero punto fuerte de este apar-

todos los resultados relacionados con el impacto cultural en la comu-
nidad, el impacto educativo, el impacto mediático y el impacto en la 
cohesión social.

Los resultados no económicos pueden incluir: 

- Resultados obtenidos en comparación con los objetivos estableci-
dos

- Volúmenes de gestión. 

- Cumplimiento de la legislación y los códigos de conducta o de buenas 
prácticas. 

- Resultados de las auditorías e inspecciones reglamentarias. 

- Rendimiento de los procesos. 

9b    Indicadores Clave del Rendimiento de la Organización 

Son las mediciones operativas que utiliza el Servicio Cultural Municipal para 
supervisar y entender los procesos así como para predecir y mejorar los 
probables resultados clave del rendimiento de la misma. 

Estas mediciones pueden hacer referencia a mediciones: 

- Costes de mantenimiento. 

- Costes de los proyectos. 

- Procesos (rendimiento, evaluaciones, innovaciones, duración de los 
ciclos). 

- Recursos externos, incluidas las alianzas (rendimiento de los pro-
veedores, precios de los proveedores, número y valor añadido de las 
alianzas, número y valor añadido de las mejoras conjuntas logradas con 
los asociados). 

-
tarios, uso). 

patentes, royalties). 
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- Información y conocimiento (accesibilidad, integridad, valor del capi-
tal intelectual). 

- Porcentaje de recursos contencioso-administrativos fallados a favor 
del demandante. 

- Porcentaje de resoluciones adoptadas por silencio positivo. 

5.2.- Simulación: Descripción de un Servicio Cutural 
Municipal estándar en función del modelo EFQM a par-
tir de evidencias e incluyendo puntuación. 

Esta simulación es una adaptación realizada a la medida para esta Guía a partir 
de: Guía de Autoevaluación para la Administración Pública. Modelo EFQM de Excelencia 
(http://www.aeval.es/comun/pdf/Guia_EFQM_corta_04_06.pdf)

ha utilizado esta puntuación en algún caso para mostrar una determinada situación 
del Servicio.

1.- LIDERAZGO 

1a Los/las responsables políticos y técnicos del Ayuntamiento 
no han desarrollado la misión, visión, valores y principios éti-
cos y no actúan como modelo de referencia de una cultura de 
Organización. 

de la legislación vigente y normas aplicables.

Puntuación: 5

1b Los/las responsables políticos y técnicos del Ayuntamiento 
no se implican personalmente para garantizar el desarrollo, 
implantación y mejora continua del sistema de gestión de la 
organización 

y resultados.

Puntuación: 5
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1c Los/las responsables políticos y técnicos del Ayuntamiento 
interactúan con clientes, asociados y representantes de la so-
ciedad.

-
ambiental.

Puntuación: 10

1d1 Los/las responsables políticos y técnicos del Ayuntamiento 

personas de la organización. 

-
te.

 Puntuación: 10

1d2 Los/las responsables políticos del Ayuntamiento no ayudan 
para conseguir objetivos ni facilitan la participación en equi-
pos de mejora. 

-
tión.

-
pación en acciones de mejora.

Puntuación: 10

1e El equipo responsable de la gestión y funcionamiento no im-
pulsa cambios necesarios para la adecuación de la organiza-
ción.

y sus relaciones externas.

Puntuación: 5
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2.- POLÍTICA Y ESTRATEGIA .

2a La política y estrategia se basa en las necesidades y expecta-
tivas básicas de los grupos de interés. 

y segmentos de mercado en los que opera la organización tanto en la ac-
tualidad como en el futuro.

Puntuación: 10

2b La política y estrategia se basa en la legislación aplicable. 

-

-
gías y su impacto en la productividad.

 Puntuación: 5

2c La política y estrategia no se desarrolla, revisa y actualiza.

-
ción.

diferentes grupos de interés.

Puntuación: 20

-
nado a ningún responsable.

a Procesos.

-

Puntuación: 10
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3.- PERSONAS. 

-
gidas estrictamente por la Ley.

-
mente con la legislación vigente.

Puntuación: 15

y la capacidad de las personas de la organización emanadas 
de la Ley.

adecuación a las necesidades de los puestos de trabajo.

Puntuación: 10

3c Escasa implicación y asunción de responsabilidades por parte 
de las personas de la organización. 

mejora.

Puntuación: 5

3d Escaso diálogo entre las personas y la organización. 

Puntuación: 10
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3e Recompensa, reconocimiento y atención a las personas de la 
organización. 

la política y estrategia dentro de los límites marcados por las políticas de 
la Administración Pública. 

nivel de implicación y asunción de responsabilidades. 

-
gislación y normativa vigentes.

Puntuación: 10

4.-  ALIANZAS Y RECURSOS.

4a Gestión de las alianzas externas. 

y las áreas de posible colaboración. 

 Puntuación: 25

Puntuación: 30

-
nimiento de las instalaciones.

Puntuación: 10

4d Gestión de la tecnología. 

-
dia-baja del ámbito municipal.

Puntuación: 15
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4e Gestión de la información y del conocimiento. 

de Interés.

como antivirus, copias de seguridad, etc. 

Puntuación: 10

5.- PROCESOS. 

5a1 Diseño y gestión sistemática de los procesos. 

-
nal.

Puntuación: 0

5a2 Sistemas de medición que permiten establecer objetivos de 
rendimiento y evaluar los resultados obtenidos, así como 

-
pales.

de rendimiento.

-
les.

Puntuación: 10

5b Revisión de Procesos

Puntuación: 10

-
nir los nuevos servicios.

-
porádicamente, informaciones procedentes de la demanda de los Grupos 
de Interés.

de Servicios Municipales.

Puntuación: 10
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5c2 Gestión y mejora de las relaciones con los/las clientes.

Interés sin darle tratamiento.

-
cogen las sugerencias y medidas de satisfacción de los diferentes Grupos 
de Interés.

Puntuación: 10

5d Las prestaciones del Servicio que ofrece responden a las es-

-
formidad de sus prestaciones.

-
dios y acciones para su corrección.

Puntuación: 20

5e Canales de comunicación con los usuarios/as.

necesidades y expectativas.

Puntuación: 10

6.-  RESULTADOS EN LOS/LAS CLIENTES. 

6a1 Medidas de percepción 

-
ciones a las que se presta servicios.

-
ción.

Puntuación: 10

6a2 Indicadores de rendimiento. 

-
rencias.

Puntuación: 10
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Puntuación: 5

6a4 Comparación de índices de satisfacción con otros Servicios 
Municipales u otras organizaciones que presten servicios.

Interés a quien se presta servicio.

Puntuación: 0

-
do de satisfacción de los Grupos de Interés.

Puntuación: 10

6b2 Objetivos marcados y medición de resultados.

Puntuación: 0

6b3 Comparación de resultados.

en la satisfacción de los usuarios/as.

Puntuación: 0

7.- RESULTADOS EN LAS PERSONAS.

7a1 Información sobre el grado de satisfacción del Personal del 
Servicio

-
rencias.

Puntuación: 10

7a2 Marcación de objetivos  y medición de los resultados sobre el 
grado de satisfacción del Personal.

Puntuación: 5
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7a3 Comparación de grado de satisfacción del Personal con otras 
Áreas Municipales.

Servicio con respecto a otras Área Municipales.

Puntuación: 5

7b1 Relación de los índices de satisfacción del Personal del Servi-
cio con procesos.

-
ción del Personal pero no están  relacionados.

Puntuación: 10

7b2 Marcación de objetivos  y medición de los resultados sobre 
los indicadores de los procesos.

Puntuación: 0

7b3 Comparación de resultados de los indicadores con otras Áreas 
Municipales.

respecto a otras Área Municipales.

Puntuación: 0

8.- RESULTADOS EN LA SOCIEDAD

8a Medidas y niveles de percepción. 

Puntuación: 10

8b1 Correlación de los índices de percepción social con indicado-
res de procesos que existan correspondencia.

de percepción de la Sociedad. En caso de incumplimiento se analizan las 
causas y se corrigen.

Puntuación: 25

8b2 Comparación de índices de percepción social con los de otras 
unidades municipales.

Puntuación: 25
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9.- RESULTADOS CLAVES (LOGROS) .

Puntuación: 20

9a2 Evolución de Indicadores Clave del Rendimiento de la Orga-
nización.

Puntuación: 20

9a3 Comparación de los Resultados Clave con otras dependen-
cias Municipales.

Puntuación: 10

-
rrespondientes a Procesos de Soporte que contribuyen a la 
consecución de los Procesos Clave.

Puntuación: 10

9b2 Evolución de los indicadores de los Procesos de Soporte

valores aceptables.

Puntuación: 10

-
cionamiento del servicio es relevante.

Puntuación: 10
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9b4 Comparación de los indicadores de Procesos de Soporte con 
otras unidades municipales.

-
pales.

Puntuación: 0

-

1.- Liderazgo 100 7,5 7

2.- Política y Estrategia 80 11,3 9

3.- Personas 90 10 9

4.- Alianzas y 
Recursos

90 18 16

5.- Procesos 140 11 15

6.- Resultados en 
los/las clientes

200 5,5 11

7.- Resultados en 
las Personas

90 5,8 5

8.- Resultados 
en la Sociedad

60 21,3 13

9.- Resultados Clave 150 12,1 18

1000 103,8 104

EXPLICACIÓN DE LA PUNTUACIÓN OBTENIDA:

La valoración asignada a cada criterio es la media aritmética de cada subcriterio.

La -
tiplicación de cada valoración con su factor de ponderación (establecido por el 
modelo).


