5. Simulacion o
€aso practico
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Guia FAMP de Simulacro o caso practico
evaluacion de los

Servicios Culturales

municipales

(modelo EFQM)

5.1.- Simulacion: Descripcion de un Servicio Cultural
Municipal Excelente en funcién del modelo EFQM.

Esta simulacion es una adaptacion realizada a la medida para esta Guia a partir
de: Guia de Autoevaluacion para la Administracién Puablica. Modelo EFQM de Excelencia
(http://lwww.aeval.es/comun/pdfiGuia_EFQM_corta_04_06.pdf).

I. EXCELENTE EN CUANTO AL LIDERAZGO.

ACLARACION: El modelo entiende que una parte de la organizacién no puede
ser excelente en el liderazgo de forma aislada; por ello se toma como referente en
este criterio a la organizacién en su conjunto (Ayuntamiento) y no a la parte de la
organizacion evaluada (Servicio Cultural Municipal).

VALORES
LIDERES
1a
MISION,.VISION,
CULTURA DE
EXCELENCIA
1b -
'MPLEOASSSU'EE\J(DRA COMUNICACION,
DESARROLLO DE MOTIVACIONY
: RECONOCIMIENTO
SISTEMAS DE GESTION
1e
GESTION DEL
CAMBIO

LIDERAZGO INTERNO

o LIDERAZGO EXTERNO

RELACIONES CON AGENTES
EXTERNOS (Clientes, Parteners...)

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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la Los/las responsables politicos y técnicos/as del Ayuntamien-
to desarrollan la mision, vision, valores y principios éticos y
actuan como modelo de referencia de una cultura de Exce-
lencia.

Desarrollan la mision, vision y cultura de la organizacion.

Se implican activamente en los planes de mejora del Ayuntamiento y del
Servicio Cultural Municipal.

Estimulan la delegacion de responsabilidades entre los trabajadores/as del
Ayuntamiento y captan fondos para el aprendizaje y la mejora de los tra-
bajadores/as.

Animan, apoyan y emprenden acciones a partir de las conclusiones extrai-
das de las actividades de aprendizaje y las priorizan.

Alientan y fomentan la colaboracion dentro de la organizacion.

‘ssaber mas’’

LA MISION Y VISION DE UN SERVICIO CULTURAL: EL EJEMPLO DE MISION DE UN SER-
VICIO CULTURAL TOMADO DEL INSTITUTO ANDALUZ DE PATRIMONIO HISTORICO.

http://www.juntadeandalucia.es/cultura/web/servlet/descarga?up=16082 (3

Ib Los/las responsables politicos y técnicos del Ayuntamiento
se implican personalmente para garantizar el desarrollo, im-
plantacion y mejora continua del sistema de gestion de la
organizacion.

Aseguran que se define e implanta un proceso que permita el desarrollo,
despliegue y actualizacion de la politica y estrategia planificada

Certifican que se desarrolla e implanta un sistema de gestion de proce-
SOS.

Designan claramente a los/as responsables/propietarios de los procesos.

Aseguran que se desarrolla e implanta un proceso que permita el gobier-
no eficaz del municipio.

Aseguran que se desarrolla e implanta un proceso que permita medir,
revisar y mejorar los resultados clave del Ayuntamiento y del Servicio
Cultural Municipal.
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Guia FAMP de
evaluacion de los
Servicios Culturales
municipales
(modelo EFQM)

Simulacro o caso practico

lc

Id

le

Los/las responsables politicos y técnicos del Ayuntamiento
interactuan con clientes, asociados y representantes de la so-
ciedad.

Comprenden, satisfacen y dan respuesta a las necesidades y expectativas
generales de la Ciudadania.

Establecen y participan en alianzas (Acuerdos) con asociaciones de espec-
tadores/as, asociaciones culturales y vecinales, partidos politicos, etc.

Reconocen el trabajo de personas y de grupos de interés, por su contri-
bucion a los resultados de la organizacion, por su fidelidad, etc.

Participan en asociaciones profesionales, conferencias y seminarios, fo-
mentando y apoyando, en particular, la excelencia.

Fomentan, apoyan y participan en actividades dirigidas a mejorar el medio
ambiente a escala global y la contribucion de la organizacion a la sociedad,
con vistas a respetar los derechos e intereses de las generaciones futuras.
Recordemos el concepto de SOSTENIBILIDAD: Satisfacer las necesidades
de nuestros usuarios/as sin comprometer el uso y disfrute de esas mismas
expectativas en las generaciones futuras.

Los/las responsables politicos y técnicos del Ayuntamiento
refuerzan una cultura de excelencia entre las personas de la
organizacion.

Comunican personalmente la mision, vision, valores, politica y estrategia,
planes, objetivos y metas del Ayuntamiento a las personas que la integran.

Son accesibles, escuchan de manera activa, infunden cohesion, y respon-
den a las personas que integran la organizacion.

Ayudan y apoyan a las personas para cumplir sus planes, objetivos y me-
tas.

Motivan y permiten a las personas participar en actividades de mejora.

Dan reconocimiento oportuna y adecuadamente a los esfuerzos de per-
sonas y equipos, de todos los niveles de la organizacion del Ayuntamien-
to.

Fomentan y animan la igualdad de oportunidades y la diversidad.

Los/las responsables politicos y técnicos del Ayuntamiento
definen e impulsan el cambio en la organizacion.

Comprenden los fendmenos internos y externos que impulsan el cambio
en la organizacion.

Identifican y seleccionan los cambios que es necesario introducir en la
organizacion, en el modelo de organizacion y en sus relaciones externas.
Y lideran el desarrollo de estos planes de cambio.
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* Se implican en el desarrollo de nuevos servicios y productos culturales.

* Garantizan la inversion, los recursos y el apoyo necesarios para el cam-
bio.

* Gestionan la implantacion y los riesgos del conjunto de los programas de
cambio.

* Comunican los cambios y la razén de los mismos a las personas de la or-
ganizacion y otros grupos de interés.

* Miden y revisan la eficacia de los cambios y comparten los conocimientos
obtenidos.

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

VALORES,
MISION y
VISION
PROCESO
) 2d
POLITICAY COMUNICACION Y
ESTRATEGIA DESPLIEGUE A
TRAVES DE
2c PROCESOS CLAVE
EXTERNA 2a DESARROLLO Y
INFORMACION REVISION
INTERNA 2b

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

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

ACLARACION: A diferencia de las empresas, la gestion cultural municipal
publica puede desarrollar una politica reactiva (proporciono lo que me pi-
den) cuando analiza necesidades y expectativas de los usuarios/as asi como,
en la mayoria de los casos — al ser una politica publica-, puede desarrollar
una politica proactiva (detecto carencias culturales y/o formativas y trato de
abordarlas).

El Servicio Cultural Municipal:

* Efectta la recogida y andlisis de la informacién para definir los mercados
y segmentos de mercado (en los que opera la organizacion tanto en la
actualidad como en el futuro).
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Guia FAMP de
evaluacion de los
Servicios Culturales
municipales
(modelo EFQM)

Simulacro o caso practico

2b

2c

Conoce mediante técnicas de investigacion fiables como son sus usuarios/
as actuales y potenciales.

Identifica, comprende y anticipa las necesidades y expectativas de los
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.

Identifica, comprende y anticipa los avances que se producen en la ciu-
dadania, incluidas otras unidades del Ayuntamiento que prestan servicios
similares.

La politica y estrategia se basa en la informacion de los indi-
cadores de rendimiento, la investigacion, el aprendizaje y las
actividades externas.

El Servicio Cultural Municipal:

Analiza la informaciéon que se desprende de los indicadores internos de
rendimiento.

Analiza la informacion que se desprende de las actividades de aprendiza-
je.

Analiza y utiliza las ideas de todos sus colaboradores/as-asociados/as para
revisar la politica y la estrategia.

Analiza los datos obtenidos sobre su imagen externa, incluido el conoci-
miento de su imagen institucional.

Analiza el rendimiento de otras unidades y organismos comparables y de
organizaciones consideradas como las mejores.

Analizar los datos relativos a las cuestiones culturales, sociales, medioam-
bientales, de seguridad, legales y politicas, a corto y largo plazo.

Analiza los datos de los efectos de los productos y servicios culturales
ofrecidos, a lo largo de todo su ciclo de vida (trayectoria de algunos pro-
gramas o servicios culturales)

Identifica y comprende los indicadores economicos y demograficos que
influyen en su politica y estrategia. El Servicio Cultural Municipal no vive
aislado.

Analiza los datos para determinar el impacto de las nuevas tecnologias y
los modelos de gestion sobre el rendimiento del Servicio.

La politica y estrategia se desarrolla, revisa y actualiza.

El Servicio Cultural Municipal:

Desarrolla, revisa y actualiza la politica y estrategia de manera coherente
con la mision, visién y conceptos de excelencia del Ayuntamiento matriz.
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2d

Equilibra las necesidades y expectativas a corto y largo plazo de todos los
grupos de interés.

Conoce bien sus fortalezas y sabe aprovecharlas para transformarlas en
“ventajas competitivas”.

Evalua riesgos e identifica modos de abordarlos.

Identifica oportunidades actuales y futuras.

Analiza los requisitos para cambiar o adaptarse a nuevos entornos.
Alinea la estrategia de la organizacion con la de los asociados y aliados.
Identifica los factores criticos de éxito.

Adecua y desarrolla de manera continua estandares culturales, sociales y
medioambientales con los asociados.

Evalla la importancia y eficacia de esta politica y estrategia.

La politica y estrategia se comunica y despliega mediante un
esquema de procesos clave.

El Servicio Cultural Municipal:

Identifica, disena y comunica el esquema general de procesos clave nece-
sario para llevar a efecto la politica y estrategia de la organizacion.

Comunica la politica y estrategia a los grupos de interés y evalua su recep-
tividad.

Alinea, establece prioridades,acuerda, despliega en cascada y comunica los
planes, objetivos y metas;asi como da seguimiento a los resultados que se
vayan alcanzando.

Establece sistemas de informacion y seguimiento en todo el Servicio para
analizar el progreso alcanzado.
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Guia FAMP de
evaluacion de los
Servicios Culturales
municipales
(modelo EFQM)

Simulacro o caso practico

3. EXCELENTE EN CUANTO A LAS PERSONAS.

3e
RECONOCIMIENTO
RECOMPENSA
3b ie 3d
IDENTIFICACION i : COMUNICACION EN
Y DESARROLLO G'Eéﬁg'r:'c\f&og% DOS DIRECCIONES:
DE CAPACIDADES DE RECURS(JZJS PERSONAS/
PERSONALES ORGANIZACION
3e
IMPLICACION Y
ASUNCION DE
RESPONSABILIDADES

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

pdf).

ACLARACION I:En un Servicio Cultural Municipal el término PERSONAS reco-
geria a la totalidad de trabajadores/as del Servicio, asi como al colectivo auxiliar de
colaboradores/as y voluntarios/as.

ACLARACION 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 politicas que desarrolle en este aspecto el
Servicio de Personal del propio Ayuntamiento. No obstante, aspectos como la co-
municacion y otros similares si son susceptibles de ser abordados desde el propio
Servicio.

3a Planificacion, gestion y mejora de los recursos humanos.
El Ayuntamiento y/o el Servicio Cultural Municipal:
* Desarrolla las politicas, estrategias y planes de recursos humanos.

* Implica a las personas de la organizacion y sus representantes en el desa-
rrollo de las politicas, estrategias y planes de recursos humanos.

* Alinea los planes de recursos humanos con la politica y estrategia, la es-
tructura de la organizacién y el esquema general de procesos clave.

* Gestiona la seleccion, desarrollo de carreras y reposicion de efectivos.

* Fomenta y garantiza la equidad en todo lo relacionado con el empleo,
incluidas politicas, estrategias y planes de igualdad de oportunidades.

148



3b

3c

Utiliza las encuestas de personal y cualquier otro tipo de informacion
procedente de los empleados/as para mejorar las politicas, estrategias y
planes de recursos humanos.

Utiliza metodologias organizativas innovadoras para mejorar la forma de
trabajar, por ejemplo, reestructurando los procesos de trabajo.

Identificacion, desarrollo y mantenimiento del conocimiento
y la capacidad de las personas de la organizacion.

El Servicio Cultural Municipal y/o el Ayuntamiento:

Identifica, clasifica y adecua el conocimiento y las competencias de las
personas a las necesidades de la organizacion.

Desarrolla y utiliza planes de formacion y desarrollo que contribuyan a
garantizar que las personas se ajustan a las capacidades actuales y futuras
de la organizacion.

Desarrolla, apoya con tutorias y forma a todas las personas para que al-
cancen todo su potencial.

Desarrolla la capacidad de trabajar en equipo.

Alinea los objetivos individuales y de equipo con los objetivos de la orga-
nizacion.

Revisa y actualiza los objetivos individuales y de equipo.

Evalia el rendimiento de las personas, ayudandoles a mejorarlo.

Implicacion y asuncion de responsabilidades por parte de las
personas de la organizacion.

El Servicio Cultural Municipal y el Ayuntamiento:

Promueve y apoya la participacion individual y de los equipos en las activi-
dades de mejora.

Fomenta y apoya la implicacion de las trabajadores/as, mediante conferen-
cias y actos celebrados dentro de la organizacion y proyectos comunita-
rios.

Proporciona oportunidades que estimulen la implicacion y respalden un
comportamiento innovador y creativo.

Forma a los directivos/as para que desarrollen e implanten directrices que
faculten a las personas de la organizacién para actuar con independencia.

Motiva y anima a las personas del Servicio a trabajar en equipo.
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Guia FAMP de
evaluacion de los
Servicios Culturales
municipales
(modelo EFQM)

Simulacro o caso practico

3d

3e

Existencia de un dialogo entre las personas y la organizacion.

El Servicio Cultural Municipal:

Identifica las necesidades de comunicacion de los trabajadores/as del Ser-
vicio.

Desarrolla politicas, estrategias y planes de comunicacion basados en las
necesidades de comunicacion.

Desarrolla y utiliza canales de comunicacién verticales (en ambos senti-
dos) y horizontales.

Identifica y asegura oportunidades para compartir las mejores practicas y
el conocimiento.

Recompensa, reconocimiento y atencion a las personas de la
organizacion

El Ayuntamiento:

Alinea los temas de remuneracion, traslados y otros asuntos laborales con
la politica y estrategia dentro de los limites marcados por las politicas de
la Administracion Publica.

Da reconocimiento a las personas con el fin de mantener su nivel de im-
plicacion y asuncion de responsabilidades.

Fomenta la concienciacion e implicacion en temas de higiene, seguridad,
medio ambiente y responsabilidad social.

Establece los diferentes niveles de beneficios sociales (planes de pensio-
nes, asistencia sanitaria, guarderias, etc.)

Proporciona a los trabajadores/as recursos y servicios que satisfagan los
minimos legales y, en algunos casos, excedan estos requisitos.
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4. EXCELENTE EN CUANTO A LAS ALIANZAS Y LOS RECURSOS.

4a de
GESTION GESTION
ALIANZAS INFORMACIONY
EXTERNAS CONOCIMIENTO
POLITICAY
4b ESTRATEGIA 4d
GESTION DE Criterla 2 GESTION DE LA
LA ECONOMIA TECNOLOGIA
Y FINANZAS
4c
GESTION EDIFICIOS,
EQUIPQSY
MATEIRALES

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

pdf.

4a Gestion de las alianzas externas.

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

El Servicio Cultural Municipal y/o el Ayuntamiento:

Identifica las oportunidades para establecer alianzas clave con otras insti-
tuciones, organizaciones y con la comunidad de acuerdo con la politica y
estrategia y la mision de la organizacion.

Estructura las relaciones con asociados y proveedores para crear valor y
maximizarlo.

Identifica las competencias clave de los asociados y las aprovecha para
apoyar el desarrollo mutuo.

Asegura que la cultura de la organizacidon con la que se establece una
alianza es compatible con la propia y que se comparte el conocimiento de
ambas.

Genera y apoya una filosofia innovadora y creativa mediante el uso de
alianzas.
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Guia FAMP de Simulacro o caso practico
evaluacion de los

Servicios Culturales

municipales

(modelo EFQM)

* Establece mecanismos de seguimiento y evaluacion de resultados alcan-
zados mediante los acuerdos, convenios, etc.Y utiliza la informacion pro-
veniente de los mismos en la mejora en el establecimiento de futuras
colaboraciones.

4b Gestion de los recursos economicos y financieros.

ACLARACION En un Servicio Cultural Municipal todo lo relacionado con
los recursos econémicos Y financieros del Servicio no suele depender exclu-
sivamente del propio Servicio Cultural sino que viene dado por las politicas
que desarrolle en este aspecto el Servicio Econémico del propio Ayunta-
miento.

El Servicio Cultural Municipal y/o el Ayuntamiento:

* Desarrolla e implanta estrategias y procesos economicos y financieros
para utilizar los recursos economicos y financieros en apoyo de la politica
y estrategia teniendo en cuenta la evolucion del entorno.

* Disena la planificacion economica y financiera para desplegar en cascada
las expectativas financieras de los grupos de interés en toda la organiza-
cion.

* Evalla la efectividad de las inversiones realizadas.

* Emplea mecanismos y parametros econémicos Yy financieros para garanti-
zar una estructura de recursos eficaz y eficiente.

* Desarrolla e introduce metodologias que permitan gestionar los riesgos
econémicos y financieros en los niveles adecuados.

4c Gestion de los edificios, equipos y materiales.

ACLARACION En un Servicio Cultural Municipal todo lo relacionado con
los recursos materiales, los edificios y equipamientos del Servicio no suelen
depender exclusivamente del propio Servicio Cultural sino que viene dado
por las politicas 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:

* Desarrolla una estrategia de gestion de edificios, equipos y materiales que
apoye la politica y estrategia de la organizacién.

* Gestiona el mantenimiento y uso de los activos para mejorar el rendi-
miento total de su ciclo de vida.

* Gestiona la seguridad de los activos.

* Ordena el uso de los edificios y equipamientos de acuerdo con las nece-
sidades de los/las clientes para facilitar y garantizar su accesibilidad.
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* Mide y gestiona cualquier impacto negativo de los activos de la organiza-
cion en la comunidad y empleados/as (incluidas las cuestiones ergonomi-
cas y de seguridad e higiene).

» Utiliza los recursos de la organizacion de forma que no dafnen el medio
ambiente durante el ciclo completo de vida de un producto o servicio.

* Optimiza los inventarios de material.
* Optimiza el consumo de suministros (gas, electricidad, agua, etc.).
* Disminuye y recicla los residuos.

* Optimiza el uso del transporte.

4d Gestion de la tecnologia.

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

El Ayuntamiento y/o el Servicio Cultural Municipal:

* Desarrolla una estrategia de gestion de la tecnologia que apoye la politica
y estrategia de la organizacion.

* Identifica y evalua las tecnologias alternativas y emergentes a la luz de su
impacto en la organizacion y la sociedad.

* Gestiona la cartera tecnologica, incluyendo la identificacion y sustitucion
de tecnologia obsoleta.

* Explota la tecnologia existente.

* Desarrolla una tecnologia innovadora y respetuosa con el medio ambien-
te (por ejemplo que ahorre energia y recursos, reduzca al minimo los
residuos y emisiones y favorezca el reciclado y la reutilizacion).

» Utiliza las tecnologias de la informacion y comunicacion para apoyar y
mejorar la eficacia de las actividades de la organizacion.

EL ACTIVO DE UNA EMPRESA REPRESENTA  Diferido: el Activo diferido son posesiones
EL VALOR DE TODAS LAS PROPIEDADES o inversiones de la empresa que no se pue-
DE LA MISMA. den convertir en efectivo en el corto plazo.
Se incluyen en este apartado las inversiones
a largo plazo, préstamos efectuados a largo
Circulante: representa la liquidez de la em-  plazo, anticipos de impuestos, etc.

Se clasifica en tres tipos de activos:

presa, ya que estos activos se pueden con-
vertir en efectivo en un corto plazo. Incluye
los valores en caja, bancos, cuentas por co-
brar, deudores, inventarios, etc.

Fijo: se incluyen aqui las inversiones de la
empresa en inmuebles, herramienta, vehicu-
los, maquinaria, etc. i

‘‘saber mas’’
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Guia FAMP de
evaluacion de los
Servicios Culturales
municipales
(modelo EFQM)

Simulacro o caso practico

4e Gestion de la informacion y del conocimiento.

El Servicio Cultural Municipal:

Desarrolla una estrategia de gestion de la informacion y el conocimiento
que apoye la politica y estrategia de la organizacion.

Proporciona a usuarios/as internos (personas) y externos (usuarios/as y
grupos de interés) un acceso adecuado a la informacion y conocimiento
relevantes.

Utiliza la tecnologia de la informacion para apoyar la comunicacién e in-
formacion interna y la gestion del conocimiento.

Garantiza y mejora la validez, integridad y seguridad de la informacion.

Cultiva, desarrolla y protege la propiedad intelectual de la organizacion
para maximizar su valor para el cliente.

Genera un clima de innovacién y creatividad en el Servicio mediante el
uso adecuado de los recursos de informacién y conocimiento.

5. EXCELENTE EN CUANTO A LOS PROCESOS.

PROCESO GENERAL
DE GESTION
5a
DISENOY
GESTION DE
PROCESOS

5b
MEJORA DE
PROCESOS

s¢
DISENOY
DESARROLLO

PRODUCTOS
SERVICIOS

5d

PRODUCCION,

DISTRIBUCION
SERVICIO

S5e
GESTIONY
MEJORA
RELACIONES
CLIENTES

ORIENTACION AL CLIENTE
Criterio 6

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

pdf).
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5a Disefo y gestion sistematica de los procesos.
El Servicio Cultural Municipal:

* Disena los procesos del Servicio, incluidos aquellos procesos clave nece-
sarios para hacer realidad la politica y estrategia mediante la totalidad o
alguno de los siguientes elementos:

* Formalizacion de su Mapa de Procesos.

‘‘saber mas’’

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).

EVALUACION Y
MEJORA
CONTINUA

SUBVENCIONESY
PRESUPUESTOS

PROCESOS
ESTRATEGICOS

APOYO AL
PROCESO DE
PLANIFICACION
ESTRATEGICA
DE LA UPO

ALIANZAS

GESTIONY

CLIENTES:
Y SOCIEDAD

s
%
(]
w
o
A
i
3
-4
o

PROCESOS
DE SOPORTE

PLANIFICACION
DE PROGRAMAS
SOCIALESY
CULTURALES DE
LA UPO

GESTION
PRESUPUESTARIA

NUEVAS
TECNOLOGIAS

ORGAIZACIO
N DE
ACTIVIDADES
SOCIALESY
CULTURALES

—

GESTION
ADMINISTRATIVA

COMPRAS

DIFUSION DE
ACTIVIDADES
SOCIALESY
CUL.TURALES

FORMACION

OTROS
PROCESOS

CLIENTES:

SOCIEDAD

* Implantacion de sistemas normalizados de gestion de calidad (ISO
9001/2000), de gestion medioambiental (ISO14001/1996) y/o gestion de
riesgos laborales (OHSAS).

¢ Redaccion del Manual de Servicio, Manual de Procedimientos, etc.

¢ Cartas de Servicios.
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Simulacro o caso practico

* Identifica los grupos de interés de cada proceso y resuelve las cuestiones
que permiten gestionar de manera eficaz los procesos de principio a fin.

* Establece el sistema de gestion de procesos.

* Aplica en la gestidon de procesos estandares de sistemas como, por ejem-
plo, los de gestion publica, gestion de la calidad, gestion medioambiental o

gestion de riesgos laborales.

* Implanta indicadores de proceso y establecer objetivos de rendimiento.

‘ésaber mas’’

EJEMPLO DE INDICADORES EN EL AMBI-
TO CULTURAL:

Sistema de Indicadores Culturales de la

FEMP:

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

y

http://www.uca.es/web/actividades/peri-
ferica/index_htmI#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 permitira eva-
luar su politica cultural y, ademas, desarro-
llarla con mejores criterios de oportunidad,
calidad y rentabilidad social.

El Presidente de la Comisién de Cultura de la
FEMP y Alcalde de Albacete, Manuel Pérez
Castell, y el Director General de Coopera-
cién y Comunicacion 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,
gue nace con la pretensién de convertirse en

una guia practica de orientacién para la for-
mulacién de las politicas culturales locales.
En el acto también ha estado presente el/la
coordinador/a del proyecto, Eduard Miralles
i Ventimilla, responsable de Relaciones Ex-
ternas del Area de Cultura de la Diputacion
de Barcelona.

El sistema de indicadores es una experiencia
pionera a nivel internacional y estd disefado
como una herramienta de autoevaluacion
orientada a la calidad y la mejora continua;
también como férmula para mejorar y robus-
tecer los sistemas de informacién cultural lo-
cal. Metodolégicamente, esta pensado para
convertirse en un sistema de implementacion
progresiva y gradual. Con este nuevo sistema
de indicadores, ademas, se da un paso im-
portante para el desarrollo y consolidacion
de las politicas culturales en Espafa.

La iniciativa de este proyecto parti6 de la
FEMP y ha contado con el apoyo del Ministe-
rio de Cultura. Ambas partes consideraron en
su dia la necesidad de orientar las politicas
culturales locales hacia los principios recogi-
dos en la Agenda 21 de la cultura, asi como
la implantacion de sistemas de informacion
y procesos de planificacion estratégica en la
aplicacion de la politica cultural por parte de
la Administracion Piblica. i
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* Revisa la eficacia del esquema general de procesos a la hora de hacer rea-
lidad la politica y estrategia del Servicio Cultural.

5b Introduccion de las mejoras necesarias en los procesos me-
diante la innovacion, a fin de satisfacer plenamente a los
usuarios/as y otros grupos de interés, generando cada vez
mayor valor.

El Servicio Cultural Municipal:

 Utiliza los resultados de los indicadores internos de rendimiento y de las
percepciones, y la informacion procedente de las actividades de aprendi-
zaje, para establecer prioridades y objetivos de mejora.

* Estimula el talento creativo e innovador de empleados/as, usuarios/as y
asociados (subcontratas y suministradores) y hace que repercuta sobre
las mejoras continuas.

* Implanta nuevas metodologias disponibles sobre la gestion de procesos
tales como tramitacion electronica, racionalizacion y simplificacion admi-
nistrativa.

* Establece pruebas piloto y controla la implantacion de procesos nuevos o
modificados.

* Comunica los cambios introducidos en los procesos a todos los grupos
de interés pertinentes.

* Garantiza que las personas reciben la formacion pertinente para trabajar
con procesos nuevos o modificados, antes de su implantacion.

* Asegura que los cambios de los procesos alcanzan los resultados previs-
tos.

EJEMPLO DE UNA CARTA DE SERVICIOS no pertenece al ambito local pero si al dm-
EN UN AMBITO CULTURAL: bito Cultural:

Carta de Servicios del Patronato Municipal Carta de Servicios del Servicio de Extensién
de Cultura del Ayuntamiento de Alicante: Universitaria de la Universidad de Cadiz:

http://www.alicante-ayto.es/documentos/  http://www.uca.es/web/servicios/eval_cali-
cultura/carta_servicios.pdf dad/cartas_servicios/servicio_extension/pre-
sentacion

Esta Carta de Servicios se puede completar
con la Carta de Servicios de una unidad que N3
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Guia FAMP de
evaluacion de los
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Simulacro o caso practico

5¢ Diseno y desarrollo de los productos y servicios basandose en
las necesidades y expectativas de los/las clientes (DISENO

DE LA OFERTA CULTURAL)
El Servicio Cultural Municipal:

» Utiliza el andlisis de la demanda, encuestas de usuarios/as y otras formas
de adquirir informacion para determinar las necesidades y expectativas
actuales de los usuarios/as en cuanto a productos (programas culturales)
y servicios culturales, y su percepcion de los productos y servicios exis-
tentes.

* Anticipa e identifica mejoras en los productos y servicios de acuerdo con
las futuras necesidades y expectativas de los usuarios/as y otros grupos de
interés.

* Disena y desarrolla junto a usuarios/as y asociados/as, nuevos productos y
servicios que ahadan valor para los mismos.

* Comprende y anticipa el impacto de las nuevas tecnologias en los produc-
tos y servicios.

* Conoce y aprovecha las experiencias realizadas por otras organizaciones
en el diseno de la oferta cultural.

» Utiliza la creatividad, innovacién y competencias clave de las personas de
la organizacion y de los asociados externos para desarrollar productos y
servicios competitivos.

‘ésaber mas?*’

RASGOS ESPECIFICOS DE LOS PRODUC-
TOS Y SERVICIOS CULTURALES.

e El trabajo creativo de caracter Gnico al
multiplicarse genera una desvalorizacion
del producto cultural. Si a ello se le suma
la disolucion de los derechos de autor
(descargas) la desvalorizacién es ain
mayor.

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

e El trabajo contenido en una produccion
cultural es un trabajo creativo, se utilicen
técnicas artesanales o industriales para
crearlo, generando un producto simbo-

Las mercancias culturales se renuevan
continuamente. Para ello deben contar
con viveros culturales de creadores/as.

lico que remite a los codigos culturales
histéricos y de ese momento en una so-
ciedad, contribuyendo a su reproduccion
ideolégica y social.

Este trabajo creativo generador de pro-
ductos culturales tiene un caracter Gnico.
Asi, un disco no se adquiria porque
fuera de vinilo, sino porque a través de
él podiamos escuchar el trabajo Gnico y
creativo de un musico en particular.
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Los productos culturales son aleatorios;
se trata del Gnico 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-
da mediante: aumento de los costes de
publicidad y distribucién, estandarizacion
cultural, ...




5d Produccion, distribucion y servicio de atencion, de los pro-
ductos y servicios (PRODUCCION, DISTRIBUCION Y CO-
MUNICACION DE LA OFERTA CULTURAL)

El Servicio Cultural Municipal:

* Elabora o adquiere productos y servicios culturales acordes con los es-
tandares del sector.

* Comunica, publicita y suministra o promociona productos o servicios cul-
turales a los usuarios/as/as actuales y potenciales a través de multiples
canales (centros de atencidn, atencion telefonica, internet, etc.)

* Presta servicio de atencién a los productos y servicios culturales (se ase-
meja al Servicio Postventa de algunas instituciones como la Universidad:
por ejemplo, Servicio de Egresados cuyo objetivo es el seguimiento y apo-
yo de sus titulados una vez que finalizan una carrera universitaria).

* Atiende las necesidades de los usuarios/as/as durante todo el proceso de
prestacion del servicio cultural.

5e Gestion y mejorade las relaciones con los/las clientes (ATEN-
CION A LOS CIUDADANOS/AS)

El Servicio Cultural Municipal:

* Determina y satisface los requisitos de los usuarios/as fruto del contacto
habitual con ellos y ellas.

e El tiempo de embalaje o moldeado de la
idea.

Es constatable que el mundo de los produc-
tos culturales es un campo muy peculiar de
la produccién industrial. Para los estudiosos
del nuevo capitalismo, el mundo de las in-
dustrias culturales ha resultado totalmente
atipico en un aspecto tan sencillo como la fi-

Excedente de complejidad.

Evidentemente, en este campo mas que
en otros, el mercado puede subestimar o

jacion del precio de la mercancia cultural. A.
MOLES ha dejado entrever cuatro posibles
factores para la valoracién de las mercancias
culturales:

* Valor de los materiales utilizados y de los
gastos necesarios para la realizacion de la
obra.

e El tiempo de la concepcién del producto:
en este tiempo intervienen dos tiempos
diferentes: el tiempo de la concepcién
(reflexion, maduracién, definicién y ela-
boracién de la idea antes de su formula-
cion) y el tiempo de la formulacion.

sobrestimar el producto. Las distancias
entre los precios de produccién vy los
precios del mercado se explican a través
de la Ley capitalista del Valor.

Ademas, la Administracion publica, cuando
trabaja con productos y servicios culturales,
introduce el factor distorsionante del [lama-
do “precio politico” (reduccién del precio
de una actividad con usuarios/as limitados
a partir de los impuestos del conjunto de la
ciudadania). i
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Simulacro o caso practico

* Gestiona la informacion procedente de los contactos habituales, incluidas
las quejas.

* Se implica de manera proactiva con los/las clientes para debatir y abordar
sus necesidades, expectativas y preocupaciones.

* Hace el seguimiento de la ejecucion de productos y servicios culturales,
al servicio de atencion al cliente y a otros contactos con los mismos, para
determinar los niveles de satisfaccion con los productos, servicios y otros
procesos de suministro /promocion y de servicio de atencion al cliente.

* Se esfuerza por mantener la creatividad e innovacion en las relaciones de
entrega, promocion y de atencion al usuario/a.

* Emplea las encuestas periddicas y otras formas de recogida estructurada
de datos, asi como los datos obtenidos de los contactos habituales, para
determinar e incrementar los niveles de satisfaccion de los usuarios/as/ en
su relacidn con la organizacion.

* Asesora a los usuarios/as sobre el uso responsable de los servicios y pro-
ductos culturales.

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

6b 6a
INDICADORES DE MEDIDAS DE
RENDIMIENTO PERCEPCION

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

pdf)

6a Medidas de percepcion.

El Servicio Cultural Municipal obtiene informacion fiable de la percepcion
que los usuarios/as tienen del Servicio (mediante encuestas, grupos de anali-
sis, felicitaciones y quejas) y las cuantifica y valora. Los aspectos que se suelen
medir son los siguientes:

* Imagen general del Servicio: accesibilidad, transparencia, flexibilidad, com-
portamiento proactivo, capacidad de respuesta, equidad, cortesia y empa-
tia.

* Productos y servicios culturales: la apreciacion que se tiene de su grado
de calidad y forma de ofertarlo a los usuarios/as
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6b

* Apoyo y atencion a los productos y servicios culturales: Profesionalidad,
capacidad y conducta de las personas de la organizacion / Informacion
y asesoramiento sobre los productos y servicios culturales / Documen-
tacion publica (folletos, carteles, programas de mano, VWeb) en la que se
reflejan las condiciones de las ofertas culturales realizadas / Tratamiento
de quejas y reclamaciones y su tiempo de respuesta /Garantias de los
productos y servicios ofrecidos.

* Fidelidad: Intencion de utilizar nuevamente el producto o servicio /Volun-
tad de utilizar otros productos y servicios de la organizacion /Voluntad de
elogiar o recomendar el Servicio Cultural

* Perfil medioambiental: saber si existe la percepcién o no de haber genera-
do impactos ambientales durante la prestacion del servicio.

Indicadores de rendimiento.

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

Estas mediciones pueden hacer referencia a:

* Imagen externa: Numero de premios y reconocimientos otorgados por
clientes / Cobertura en prensa (impacto en Medios de Comunicacion)

* Productos y servicios: Competitividad/en su defecto, relacion calidad-pre-
cio (aunque este aspecto no es fiable en la administracion cultural local
por la distorsion ya comentada del llamado “precio politico” -la actividad
se paga directamente en taquilla e indirectamente con los impuestos-, in-
dices de defectos, errores o rechazos -por ejemplo actividades suspendi-
das-, compromisos y Garantias en los productos y servicios( por ejemplo,
evaluacion de las Cartas de Servicios), quejas y reclamaciones, tiempos y
plazos del Servicio.

* Apoyo y atencion a los productos y servicios culturales: tratamiento de
quejas y reclamaciones / indices de respuesta.

* Fidelidad: Duracion de la relacion con el usuario/a, cuando proceda (po-
litica de abonados/as y suscriptores) / nimero de quejas, reclamaciones,
felicitaciones y elogios / aumento/disminucion del n® de usuarios/as, segun
proceda.
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7. EXCELENTE EN CUANTO LOS RESULTADOS EN LAS PERSONAS.

7b 7a
INDICADORES DE MEDIDAS DE
RENDIMIENTO PERCEPCION

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

pdf)

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

7a Mediciones de percepcion

El Servicio Cultural Municipal y el Ayuntamiento obtienen informacion fiable
de la percepcion que sus trabajadores/as y sus colaboradores/as tienen del
Servicio (mediante encuestas, grupos de analisis, felicitaciones y quejas) y las
cuantifican y valoran. Los aspectos que se suelen medir son los siguientes:

¢ Motivacion:

- Desarrollo de carreras profesionales. - Comunicacion. - Delegacion
y asuncion de responsabilidades. - Igualdad de oportunidades. - Impli-
cacion. - Liderazgo. - Oportunidades para aprender y lograr objetivos.
- Reconocimiento. - Establecimiento de objetivos y evaluacion del des-
empeno. - Valores, mision, vision, politica y estrategia de la organizacion.
- Formacion y desarrollo.

e Satisfaccion:

- Sistema administrativo de la organizacion. - Condiciones de empleo.
- Instalaciones y servicios. - Condiciones de higiene y seguridad. - Se-
guridad del puesto de trabajo. - Salario y beneficios. - Relaciones entre
personas del mismo nivel laboral. - Gestion del cambio. - Politica e im-
pacto medioambiental de la organizacion. - Papel de la organizacion 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, asi
como para anticipar la percepcion de sus clientes externos.

Estas mediciones pueden hacer referencia a:
* Logros:

- Competencias necesarias frente a competencias existentes. - Produc-
tividad. - Indices de éxito de la formacion y el desarrollo a la hora de
alcanzar los objetivos fijados. - Reconocimientos y premios externos.

* Motivacion e implicacion:

- Implicacion en equipos de mejora. - Implicacion en programas de
sugerencias. - Niveles de formacion y desarrollo. - Efectos beneficiosos
y medibles del trabajo en equipo. - Reconocimiento a personas y equi-
pos. - Indices de respuesta a las encuestas de empleados/as. - indices de
absentismo y bajas por enfermedad. - indices de accidentes. - Quejas y
reclamaciones. - Seleccion de personal. - Rotacién del personal y fideli-
dad. - Huelgas. - Utilizacion de las instalaciones y beneficios que ofrece
la organizacion.

* Servicios que la organizacion proporciona a las personas que la integran:

- Exactitud y precision de la administracién de personal. - Eficacia de la
comunicacion. - Rapidez de respuesta a las peticiones. - Evaluacion de
la formacion.

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

8b 8a
INDICADORES DE MEDIDAS DE
RENDIMIENTO PERCEPCION

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

ACLARACION: En un Servicio Cultural Municipal el criterio 8 (RESULTADOS
EN LA SOCIEDAD) que, en una empresa claramente se relaciona con la llamada
RESPONSABILIDAD SOCIAL CORPORATIVA, se entremezcla y superpone con
el criterio 6 de RESULTADOS EN LOS/LAS CLIENTES y con el criterio 9 RE-
SULTADOS CLAVES (LOGROS). Esta es una de las grandes inconsistencias, alin
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no abordadas que sepamos en la adaptacion del EFQM para Servicios Publicos.
Es decir, lo que para una empresa son RESULTADOS EN LA SOCIEDAD, en un
Servicio Publico de estas caracteristicas, claramente son RESULTADOS CLAVES
(LOGROS).

8a

Mediciones de percepcion.

Estas mediciones se refieren a la percepcion que tiene la sociedad del Ser-
vicio Cultural Municipal y se obtienen, por ejemplo, de encuestas, informes,
articulos de prensa, reuniones publicas, representantes sociales y autoridades
de la Administracién.Algunas de las mediciones que aparecen en este subcri-
terio (“Mediciones de percepcion”) resultan también aplicables al subcriterio
8b (“Indicadores de rendimiento”), y viceversa.

Estas mediciones pueden hacer referencia a:
* Imagen general:

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

* Actividades como miembro responsable de la sociedad:

- Difusion de informacion relevante para la comunidad. - Politica de
igualdad de oportunidades. - Incidencia en la economia local, nacional
y mundial. - Relaciones con autoridades y organos relevantes. - Com-
portamiento ético.

* Implicacién en las comunidades donde opera:

- Implicacion en la educacién y la formacion. - Implicacion de las en-
tidades de la comunidad en actividades relevantes de la organizacion.
- Apoyo a la salud y al bienestar. - Trabajo voluntario y patrocinios.

* Actividades encaminadas a reducir y evitar las molestias y dahos provo-
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. - Contaminacién y emisiones toxicas. - Evaluacion medioam-
biental de las actividades y de los ciclos de vida.

* Informacion sobre las actividades de la organizacion que contribuyen a la
preservacion y mantenimiento de los recursos: Impacto ecologico. Reduc-
cion y eliminacion de residuos y embalajes. Sustitucion de materias primas
y otros materiales necesarios para elaborar los productos. Utilizacion 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, asi como para antici-
par las percepciones de la sociedad.

Estas Mediciones pueden hacer referencia a:
* Relaciones con las autoridades y 6rganos en cuestiones como:

- Certificaciones. - Permisos y autorizaciones administrativas. - Planifi-
cacion. - Autorizaciones para el lanzamiento de productos o servicios.

* Felicitaciones y premios recibidos:
- Cartas de reconocimiento o premios y reconocimientos externos.

- Intercambio de informacion sobre buenas practicas,auditorias, inspec-
ciones e informes publicos en el ambito de la Responsabilidad Social.

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

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

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

pdf)
9a Resultados Clave del Rendimiento de la Organizacion.

Algunas de las mediciones que aparecen en este subcriterio (“Resultados
Clave del Rendimiento de la Organizacién”) resultan también aplicables al
subcriterio 9b (“Indicadores Clave del Rendimiento de la Organizacion”) y
viceversa.

Estas mediciones son los resultados clave definidos por el Servicio Cultural
Municipal y acordados en su politica y estrategia.

Los resultados economicos y financieros pueden incluir:
- Cumplimiento de los presupuestos.
- Auditoria de cuentas, incluidos ingresos, subvenciones y gastos.
- Rentabilidad de las inversiones.

- Superavit, beneficios o déficit, segin proceda.
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9b

ACLARACION: En un Servicio Cultural Municipal la fijacién de los
resultados no econémicos es el verdadero punto fuerte de este apar-
tado de RESULTADOS CLAVES (logros) ya que en él se deben recoger
todos los resultados relacionados con el impacto cultural en la comu-
nidad, el impacto educativo, el impacto mediatico y el impacto en la
cohesion social.

Los resultados no econémicos pueden incluir:

- Resultados obtenidos en comparacion con los objetivos estableci-
dos

- Tiempo de lanzamiento de nuevos productos y servicios.
- Indices de éxito, definidos en funcidn de la mision y vision.
-Volumenes de gestion.

- Cumplimiento de la legislacion y los codigos de conducta o de buenas
practicas.

- Resultados de las auditorias e inspecciones reglamentarias.

- Rendimiento de los procesos.

Indicadores Clave del Rendimiento de la Organizacion

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

Estas mediciones pueden hacer referencia a mediciones:

* Econdmicas y financieras:

- Tesoreria, calendario y periodos medios de pagos
- Costes de mantenimiento.

- Costes de los proyectos.

¢ No financieras:

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

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

- Edificios, equipos y materiales (indices de defectos, rotacion de inven-
tarios, uso).

- Tecnologia (ritmo de innovacion, valor de la propiedad intelectual,
patentes, royalties).
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- Informacion 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.- Simulacién: Descripcion de un Servicio Cutural
Municipal estandar en funcion del modelo EFQM a par-
tir de evidencias ¢ incluyendo puntuacion.

Esta simulacion es una adaptacion realizada a la medida para esta Guia a partir
de: Guia de Autoevaluacion para la Administracion Pablica. Modelo EFQM de Excelencia
(http:/Iwww.aeval.es/comun/pdfiGuia_EFQM_corta_04_06.pdf)

NOTA INICIAL:Aunque el modelo intenta no puntuar con 0 ningln subcriterio, se
ha utilizado esta puntuacion en algun caso para mostrar una determinada situacion
del Servicio.

I.- LIDERAZGO

la

Ib

Los/las responsables politicos y técnicos del Ayuntamiento
no han desarrollado la mision, vision, valores y principios éti-
cos y no actuan como modelo de referencia de una cultura de
Organizacion.

* No existe definicion de Principios niValores, solo el estricto cumplimiento
de la legislacion vigente y normas aplicables.

* No desarrollan la misién, vision y cultura de la organizacion.
Puntuacion: 5

Los/las responsables politicos y técnicos del Ayuntamiento
no se implican personalmente para garantizar el desarrollo,

implantacion y mejora continua del sistema de gestion de la
organizacion

* No se dispone de un Sistema de Gestion que despliegue la Estrategia/
Presupuesto hacia objetivos operativos y cuantificables.

¢ No existen mediciones de resultados.

* No existe un registro histérico que permita ver la evolucion de objetivos
y resultados.

Puntuacion: 5
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lc

Idl

1d2

le

Los/las responsables politicos y técnicos del Ayuntamiento
interactuan con clientes, asociados y representantes de la so-
ciedad.

* Solo se atienden las solicitudes y quejas y sugerencias.

* Se corrigen errores y apoyan acciones de mejora y de preservacion medio-
ambiental.

Puntuacion: 10
Los/las responsables politicos y técnicos del Ayuntamiento

mantienen una comunicacion medianamente fluida entre las
personas de la organizacion.

* Los canales de comunicacidon son, normalmente, de caracter descenden-
te.

* La comunicacién es eminentemente individual.
Puntuacion: 10
Los/las responsables politicos del Ayuntamiento no ayudan

para conseguir objetivos ni facilitan la participacion en equi-
pos de mejora.

* Los politicos/as no colaboran con el equipo técnico en materia de ges-
tion.
* No desarrollan un clima laboral que permita la innovacion y la mejora.

¢ Las acciones so6lo van orientadas a la correccion de errores.

* No se realizan reconocimientos personales por su contribucion y partici-
pacion en acciones de mejora.

Puntuacion: 10

El equipo responsable de la gestion y funcionamiento no im-

pulsa cambios necesarios para la adecuacion de la organiza-

cion.

* No se identifican los cambios necesarios en el modelo de la organizacion
y sus relaciones externas.

* Los cambios producidos son relativos a la deteccion de errores.

* Los recursos y comunicacion de los cambios son escasos o inexistentes.

Puntuacion: 5
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2.- POLITICA Y ESTRATEGIA .

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

2b

2c¢

2d

No se efectla recogida y analisis de informacion para definir los mercados
y segmentos de mercado en los que opera la organizacién tanto en la ac-
tualidad como en el futuro.

La informacion es escasa y de elaboracién propia.

Puntuacion: 10

La politica y estrategia se basa en la legislacion aplicable.

No se tienen recogidos resultados de mediciones anteriores.

No se recogen ni analizan los datos relativos a indicadores socioeconomi-
cos y demograficos del ambito municipal.

Inexistencia de informacion sobre la aplicabilidad de las nuevas tecnolo-
gias y su impacto en la productividad.

Puntuacion: 5

La politica y estrategia no se desarrolla, revisa y actualiza.

El Plan operativo obedece a criterios de resultados.

Se consideran necesidades importantes las que provienen de la Direc-
cion.

Se procura un cierto equilibrio entre las necesidades y expectativas de los
diferentes grupos de interés.

Puntuacion: 20

Los procesos clave no estan definidos ni identificados.

Los Procesos Clave no estan definidos ni identificados y no tienen desig-
nado a ningln responsable.

Existe una division de tareas y responsabilidades pero no estan asociadas
a Procesos.

El personal no conoce los Objetivos Individuales ni contribuyen a los Ob-
jetivos Generales de la Organizacion.

Puntuacion: 10
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3.- PERSONAS.

3a

3b

3c

3d

Planificacion, gestion y mejora de los recursos humanos reco-
gidas estrictamente por la Ley.

* El Ayuntamiento posee un Plan especifico de Personal.

¢ El Plan de Gestion de Personal del Servicio no se encuentra alineado con
el Plan Operativo del Ayuntamiento.

* Las politicas de seleccion y contratacion de Personal cumplen normal-
mente con la legislacion vigente.

Puntuacion: 15
Identificacion, desarrollo y mantenimiento del conocimiento

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

* Existe una descripcion de los puestos de trabajo.

* No se evalGan los conocimientos y habilidades del Personal asegurando la
adecuacion a las necesidades de los puestos de trabajo.

* No se desarrollan planes de formacion.

* No se evalia el rendimiento personal ni se ayuda a mejorarlo.
Puntuacion: 10

Escasa implicacion y asuncion de responsabilidades por parte
de las personas de la organizacion.

* Escasa autonomia a la hora de presentacion de iniciativas y sugerencias de
mejora.

* No se fomenta el trabajo en grupo.
* Nula estimulacion a ser independientes y asumir responsabilidades.
* El personal se encuentra sometido a un riguroso control.

Puntuacion: 5

Escaso dialogo entre las personas y la organizacion.
* No se identifican las necesidades de comunicacion.
* La comunicacién es de tipo formal y de caracter descendente.

Puntuacion: 10
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3e

Recompensa, reconocimiento y atencion a las personas de la
organizacion.

* Alinea los temas de remuneracion, traslados y otros asuntos laborales con
la politica y estrategia dentro de los limites marcados por las politicas de
la Administracion Publica.

* No existe un reconocimiento a las personas con el fin de mantener su
nivel de implicacion y asuncién de responsabilidades.

* En los aspectos medioambientales, de instalaciones etc., se atiene a la le-
gislacion y normativa vigentes.

Puntuacion: 10

4.- ALIANZAS Y RECURSOS.

4a

4b

4c

4d

Gestion de las alianzas externas.

* Se identifican las organizaciones mas importantes con las que se relaciona
y las areas de posible colaboracion.

¢ Se desarrollan acuerdos de colaboracion orientados al beneficio mutuo.

Puntuacién: 25

Gestion de los recursos econéomicos y financieros.

* Se han identificado y evaluado las posibles fuentes de financiacion.
* Se elabora un presupuesto anual.

* Revision periddica del Presupuesto.

Puntuacion: 30

Gestion de los edificios, equipos y materiales.
* No existe un plan de mantenimiento. Sélo se arreglan las averias.

* Existe un presupuesto especifico para las labores de reparacion y mante-
nimiento de las instalaciones.

* Se cumple la legislacion medioambiental y de residuos.

Puntuacion: 10

Gestion de la tecnologia.
* Instalaciones y tecnologia tradicionales.
* El presupuesto incluye algunas partidas de inversiones y tecnologia.

* El nivel de dotacién de tecnologia e instalaciones se considera en la me-
dia-baja del ambito municipal.

Puntuacion: 15
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4e

Gestion de la informacion y del conocimiento.

* No se identifican y analizan las necesidades de informacion de los Grupos
de Interés.

* Se disponen de escasos medios para obtencion de informacion.

* Se dispone de un sistema de seguridad para la tecnologia de la informacion
como antivirus, copias de seguridad, etc.

Puntuacion: 10

5.- PROCESOS.

5al

5a2

5b

5cl

Disefo y gestion sistematica de los procesos.

* Los Procesos Clave no estan definidos o no son conocidos por el Perso-
nal.

Puntuacion: 0
Sistemas de medicion que permiten establecer objetivos de
rendimiento y evaluar los resultados obtenidos, asi como

identificar procesos que son comunes a otras Areas Munici-
pales.

* No existen sistemas de medicion o indicadores que establezcan objetivos
de rendimiento.

* Se han identificado procedimientos comunes con otras Areas municipa-
les.

Puntuacion: 10

Revision de Procesos

* No se revisa la eficiencia de los Procesos al no estar definidos.

* Se actua por excepcion cuando los resultados son malos.

Puntuacion: 10

Recogida de informacion de los/las clientes a la hora de defi-
nir los nuevos servicios.

* Para desarrollar nuevas prestaciones de servicios se tienen en cuenta, es-
poradicamente, informaciones procedentes de la demanda de los Grupos
de Interés.

* Las prestaciones de servicios que se realizan estan en la media del resto
de Servicios Municipales.

Puntuacion: 10
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5¢2 Gestion y mejora de las relaciones con los/las clientes.

5d

S5e

60-

* Se recaba informacion verbal procedente de los diferentes Grupos de
Interés sin darle tratamiento.

* Las mejoras y modificaciones de las prestaciones de servicios apenas re-
cogen las sugerencias y medidas de satisfaccion de los diferentes Grupos
de Interés.

Puntuacion: 10
Las prestaciones del Servicio que ofrece responden a las es-
pecificaciones de su diseno.

* El Servicio posee algunos procedimientos de control para asegurar la con-
formidad de sus prestaciones.

* En casos de fallos de calidad o cumplimiento, se disponen de escasos me-
dios y acciones para su correccion.

Puntuacion: 20

Canales de comunicacion con los usuarios/as.

* Existen escasos canales de comunicacion para la transmision de opiniones,
necesidades y expectativas.

* Se registran las quejas y sugerencias.

Puntuacion: 10

RESULTADOS EN LOS/LAS CLIENTES.

6al Medidas de percepcion

* Existen escasas medidas de percepcion de usuarios/as u otras organiza-
ciones a las que se presta servicios.

* El Servicio tiene definido el tipo de usuario a quien se le facilita la presta-
cion.

Puntuacion: 10

6a2 Indicadores de rendimiento.

* No se realizan encuestas de satisfaccion soélo por la via de quejas y suge-
rencias.

Puntuacion: 10
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6a3

6a4

6bl

6b2

6b3

Definicion de objetivos.

* No estan definidos los objetivos.

* En caso de fallos, no se identifican las causas.

Puntuacion: 5

Comparacion de indices de satisfaccion con otros Servicios
Municipales u otras organizaciones que presten servicios.

* No se dispone de datos de indicadores de satisfaccion de los Grupos de
Interés a quien se presta servicio.

Puntuacién: 0

Identificacion y seleccion de procesos que influyen en el gra-
do de satisfaccion de los Grupos de Interés.

* Existen ciertos indicadores pero no estan correlacionados.

Puntuacion: 10

Objetivos marcados y medicion de resultados.
* No hay objetivos o éstos no se cumplen.

Puntuacion: 0

Comparacion de resultados.

* No se preocupa de obtener datos sobre indicadores internos que influyen
en la satisfaccion de los usuarios/as.

Puntuacion: 0

7.- RESULTADOS EN LAS PERSONAS.

7al

7a2

Informacion sobre el grado de satisfaccion del Personal del
Servicio

* No se realizan encuestas de satisfaccion solo por la via de quejas y suge-
rencias.

Puntuacion: 10

Marcacion de objetivos y medicion de los resultados sobre el
grado de satisfaccion del Personal.

* No hay objetivos o éstos no se cumplen.

Puntuacion: 5
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7a3 Comparacion de grado de satisfaccion del Personal con otras
Areas Municipales.

* No se dispone de datos de indicadores de satisfaccion del Personal del
Servicio con respecto a otras Area Municipales.

Puntuacion: 5
7b1 Relacion de los indices de satisfaccion del Personal del Servi-
cio con procesos.

* Se han identificado algunos procesos que influyen en el grado de satisfac-
cion del Personal pero no estan relacionados.

Puntuacion: 10

7b2 Marcacion de objetivos y medicion de los resultados sobre
los indicadores de los procesos.
* No hay objetivos o éstos no se cumplen.
Puntuacion: 0

7b3 Comparacion de resultados de los indicadores con otras Areas
Municipales.

* No se dispone de resultados de indicadores del Personal del Servicio con
respecto a otras Area Municipales.

Puntuacion: 0

8.- RESULTADOS EN LA SOCIEDAD

8a Medidas y niveles de percepcion.
* Solo se realizan encuestas de forma ocasional.
Puntuacion: 10

8bl Correlacion de los indices de percepcion social con indicado-
res de procesos que existan correspondencia.

* El Servicio ha identificado los procesos internos que influyen en el grado
de percepcion de la Sociedad. En caso de incumplimiento se analizan las
causas y se corrigen.

Puntuacion: 25
8b2 Comparacion de indices de percepcion social con los de otras
unidades municipales.

* Se dispone de datos generales. La informacion sirve como referencia para
la definicion de los propios objetivos.

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

9al

9a2

9a3

9bl

9b2

9b3

Definicion de objetivos y medicion de los Resultados.

* Se miden los resultados economicos.

* En caso de incumplimiento, se analizan las causas y se corrige.

Puntuacion: 20

Evolucion de Indicadores Clave del Rendimiento de la Orga-

nizacion.

» Estan definidos objetivos a nivel de los principales resultados econémico-
financieros.

* Valores aceptables en la mayoria de ellos.

* Algunos son crecientes.

* En caso de incumplimiento se analizan las causas y se corrigen.

Puntuacion: 20

Comparacion de los Resultados Clave con otras dependen-

cias Municipales.

* Los Resultados Clave estan en la media del resto de unidades.

Puntuacion: 10

Definicion de objetivos y medicion de otros resultados co-

rrespondientes a Procesos de Soporte que contribuyen a la
consecucion de los Procesos Clave.

* Se miden los resultados de los procesos mas relevantes.

Puntuacion: 10

Evolucion de los indicadores de los Procesos de Soporte

* Los objetivos definidos de la mayoria de Procesos de Soporte obtienen
valores aceptables.

Puntuacion: 10

Identificacion de causas por resultados adversos.

* Se detectan las desviaciones pero solo se analizan si el impacto en el fun-
cionamiento del servicio es relevante.

Puntuacion: 10
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9b4 Comparacion de los indicadores de Procesos de Soporte con
otras unidades municipales.

* No se han fijado niveles de correspondencia con otras unidades munici-

pales.

* Alguna comparacion esta en la media del resto.

Puntuacion: 0

CRITERIOS

|.- Liderazgo
2.- Politica y Estrategia
3.- Personas

4.- Alianzas y
Recursos

5.- Procesos

6.- Resultados en
los/las clientes

7.- Resultados en
las Personas

8.- Resultados
en la Sociedad

9.- Resultados Clave
TOTAL

EXPLICACION DE LA PUNTUACION OBTENIDA:

PUNTOS MAXI-
MOS EFQM

100
80
90
90

140
200

90
60

150
1000

VALORACION

7,5

1,3
10
18

I
55

58
21,3

12,1
103,8

VALORACION
PONDERADA
(PUNTOS EFQM)

7
9
9
16

I5
I

18
104

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

La VALORACION PONDERADA (PUNTOS EFQM) se corresponde con la mul-
tiplicacion de cada valoracién con su factor de ponderacién (establecido por el

modelo).
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