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1. INTRODUCCION

La finalidad de esta guia es ayudar a las organizaciones publicas que vayan a solicitar la
Certificacién o la Renovacion de su Nivel de Excelencia y/o presentarse a los Premios a la
Calidad e Innovacion en la Gestidon Publica, conforme a lo dispuesto en las normas
reguladoras:

Orden TFP/967/2019, de 18 de septiembre, por la que se establecen las bases reguladoras del
Programa de Reconocimiento del Marco General para la Mejora de la Calidad establecido por
Real Decreto 951/2005, de 29 de julio, modificada parcialmente por la Orden TFP/1284/2020,
de 22 de diciembre, en la que se da nueva redaccion a la Disposicidn Transitoria Tercera.

La Orden por la que se convoca el proceso de reconocimiento del nivel de excelencia y los
Premios a la Calidad e Innovacién en la Gestion Publica en su XV edicion.

De acuerdo con lo establecido en la primera de las drdenes, el Programa de Reconocimiento se
descompone en dos subprogramas:

- El reconocimiento a la excelencia, consistente en la certificacidon de las organizaciones
que hayan acreditado un determinado nivel de excelencia por comparacion a modelos
de referencia reconocidos.

- Los Premios a la Calidad e Innovacién en la Gestidn Publica, con las siguientes
modalidades:

= El Premio ala Excelencia en la Gestién Publica.
= El Premio ala Innovacién en la Gestién Publica.
= El Premio Ciudadania.

Asimismo dispone que ambos subprogramas se convocaran anualmente por Orden de la
persona titular del Ministerio de Politica Territorial y Funcién Publica (actualmente Hacienda y
Funcion Publica), concretando el contenido de las solicitudes de participacidn, los plazos, las
especificaciones técnicas y los criterios de valoracién, asi como la forma de presentacidn
electrdnica, conforme a lo dispuesto en el articulo art 3.2 de la Ley 40/2015, de 1 de octubre,
de Régimen Juridico del Sector Publico.

En virtud de ello, la segunda de las 6rdenes convoca el Reconocimiento y el Premio a la
Excelencia en la Gestion Publica y los Premios a la Innovacidon en la Gestién Publica y
Ciudadania, sefialando que las solicitudes de participacion se realizaran en la sede electrénica
de la Secretaria de Estado de Funcién Publica.

A modo de recordatorio, estos son los principales cambios que introdujo en 2019 la nueva
regulacién del programa de reconocimiento:

1. Tramitacién electrdnica de todas las solicitudes, iniciada por la persona de contacto,
designada mediante el documento declarativo correspondiente o “certificado de
representacion” (Anexo 1).

2. Incorporacién en el momento de la solicitud de la Memoria o Plan de Mejora, segun
corresponda, y realizada por persona designada

3. Certificaciones y Premios por convocatoria ANUAL

4. PROCESO UNICO Certificacién Excelencia y Premio Excelencia: las organizaciones con
nivel de certificacion +400, pasan directamente a Premio Excelencia, previa aceptacion

5. Plan de Mejora, sélo para Renovaciones y Certificacion EVAM.

6. Validez de Renovacidn 1 afio.
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7. Nuevos Niveles de Certificacion CAF (alineados con EFQM).
8. Premio de Ciudadania, nuevo enfoque a Gobierno Abierto y Participacion Ciudadana.
9. Premio Innovacién: perspectiva interna (innovacion en la gestion) y externa.

En esta edicidn se incorporan los siguientes cambios:

1. Respecto al Modelo EFQM, se admitiran solicitudes de certificacién conformes tanto a
la versién 2013 y 2020.

2. En cuanto al Modelo de calidad CAF 2020 sélo se admitirdn certificaciones relativas a
la versién 2020.

3. Se elimina la necesidad de presentar los informes de validaciéon para el programa de
reconocimiento a la Excelencia.

4. Se actualiza la version del modelo EVAM (cuarta edicion, 2021).

5. Podran solicitar Certificacién las organizaciones que hayan realizado un proceso de
autoevaluacién en el afio 2020 0 2021.

Asimismo, en esta XV ediciéon, como en la anterior, se mantienen explicitamente dentro de los
criterios de evaluacién de los Premios a la Innovacidn y Ciudadania elementos relacionados
con la pandemia COVID-19 y los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS).

Todo lo anterior, sin perjuicio de las Disposiciones Transitorias reguladas en las ordenes
ministeriales y explicadas a lo largo de esta guia.

Dado su caracter eminentemente practico y facilitador, la presente Guia se despliega siguiendo
la secuencia ldgica de la ultima Orden de convocatoria, por la que se convoca el proceso de
Reconocimiento del nivel de excelencia y los Premios a la Calidad e Innovacidn en la Gestion
Publica, acompafiada de vistas a las pantallas/interfaz del procedimiento en la sede
electrénica.

Para informacién adicional o consultas puede dirigirse a la siguiente direccion de correo
electrénico: calidad.reconocimiento@correo.gob.es

+ Periodo transitorio: Tal y como expone la disposicién transitoria primera de la Orden
TFP/967/2019, las solicitudes de certificacidon del nivel de excelencia recibidas antes de la
entrada en vigor de dicha Orden asi como las renovaciones de las certificaciones obtenidas
antes de la entrada en vigor de la misma, se tramitardn conforme al procedimiento
establecido en la Resolucion de 18 de junio de 2009, del Consejo Rector de la Agencia
Estatal de Evaluacion de las Politicas Publicas y la Calidad de los Servicios, por la que se
aprueba el procedimiento de certificacidn del nivel de excelencia de las organizaciones de
las Administraciones Publicas.
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2.  TRAMITACION ELECTRONICA.

Todos los procedimientos se tramitaran por sede electrdnica:

https://sede.administracionespublicas.gob.es/procedimientos/index/categoria/50

Las solicitudes para todos los procedimientos contemplados en la Orden se iniciardn con el
certificado electrénico de la persona de contacto designada al efecto para estos procesos por
el maximo responsable de la organizacion solicitante. El motivo es evitar posibles problemas
de acreditacidon electréonica del “solicitante” sobrevenidos durante el ciclo de vida del
procedimiento por eventuales cambios en la titularidad de la direccién de la organizacion.

La designaciéon de la persona de contacto se efectuard mediante documento acreditativo
firmado electréonicamente por el maximo responsable de la organizacién, que se anexara como
documento adjunto en cada procedimiento. El modelo para este documento figura en Anexo
1, estando disponible en formato Word en los enlaces sefialados en los anexos de esta Guia.
Como puede verse en la siguiente pantalla, este documento se anexard en el campo
“Certificado de representacion”.

Légicamente no serd exigido este documento acreditativo cuando la persona de contacto para
el procedimiento sea el propio responsable maximo de la organizacion.

Pantalla de entrada de datos del Certificado de la Sede Electrdnica.

(*) Campo obligatorio

Solicitante

Nombre

Cod. de identificacion

36 SN
Correo electrénico™ MICOITE0@COITED.COM
Teléfono 912345678 Esta opcién no puede marcarse al tratarse la

solicitante de una organizacion administrativa
obligada a relacionarse electrénicamente

Si desea comunicarse por medios no electronicos, seleccione aqui

Esta opcion”en
representacion del...”
sale marcada por
defecto y no se puede

e En represent@;id 'v dA 81' . cambiar a “en nombre
interesado (fISICC JUI'IdICO_) propio”.

Actia En nombre propio
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Representado

Seleccione CIF de la

TIpO de documento CIF < hd organizacion publica
NIF/NIE/CIF*
P Adjuntar aqui el
Certificado de | Seleccionar archivo |Ningun archivo selecciol documento declarativo
representacion para designacion de
Tamano maximo: Mb. Formatos persona responsable
(Anexo 1)
Z ; B Denominacidn oficial
Nombre/Razon social ST e completa de Ia
organizacién publica
solicitante
Correo electrénico™
Si desea comunicarse por medios no electronicos, seleccione aqui No se puede marcar
d
hl esta casilla

4+ Advertencias:

- Los datos de identificaciéon que apareceran en esta primera pantalla habran sido
recogidos automaticamente del certificado electrdnico del solicitante.

- Aunque en el formulario se ofrezca la posibilidad de recibir comunicaciones por medios
escritos, tal opciéon no esta disponible. En consonancia con los mandatos de la Ley
40/2015, de régimen juridico del sector publico, solo se admitiran solicitudes a través de
la sede electrdnica.

- En el campo “NIF/NIE/CIF/Otros” debe elegir obligatoriamente “CIF”. No seleccionar
nunca la opcién NIF o NIE. Se trata de que aparezca como solicitante la organizacion
publica, no la persona que la represente para este tramite. Al elegir esta opcidn
desaparece el campo “Primer apellido”.

- En el campo obligatorio “Nombre/Razén social” se consignara la denominacién oficial
completa de la organizacion solicitante, no el nombre del maximo responsable. Se ruega
exactitud en el nombre de la organizacion.

- En el campo obligatorio “Correo electrénico” se consignara el mismo del representante
a efectos de comunicaciones.
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3. RECONOCIMIENTO DEL NIVEL DE EXCELENCIA.

El reconocimiento del nivel de excelencia consiste en la certificacidon, por parte de la Direccién
General de Gobernanza Publica, de las organizaciones publicas que hayan acreditado un
determinado nivel de excelencia por comparacién a modelos de referencia reconocidos.

Las guias para la aplicacién de los modelos de referencia reconocidos en la Orden
TFP/967/2019, de 18 de septiembre, por la que se establecen las bases reguladoras del
Programa de Reconocimiento, (EFQM, CAF, EVAM) se encuentran disponibles en el siguiente
enlace:

(http://www.mptfp.gob.es/portal/funcionpublica/gobernanza-publica/calidad/Metodologias-
y-Guias.html)

3.1. Certificacion del Nivel de Excelencia
3.1.1. Solicitud

Aquellas organizaciones publicas que se hayan autoevaluado en 2021 o, como maximo, en
2020, conforme a los modelos de referencia sefialados, podran solicitar certificacion del nivel
de Excelencia a través de la sede electrdnica:

https://sede.administracionespublicas.gob.es/procedimientos/portada/idp/149

En la solicitud se cumplimentaran todos los campos del formulario. Debe prestarse especial
atencion a SELECCIONAR alguna de las opciones del ultimo campo “Si accede a participar al
Premio a la Excelencia” (para organizaciones que soliciten certificacion EFQM/CAF igual o
superior a 400puntos).


http://www.mptfp.gob.es/portal/funcionpublica/gobernanza-publica/calidad/Metodologias-y-Guias.html
http://www.mptfp.gob.es/portal/funcionpublica/gobernanza-publica/calidad/Metodologias-y-Guias.html
https://sede.administracionespublicas.gob.es/procedimientos/portada/idp/149
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Pantalla de entrada de datos del solicitante de Certificacion en la Sede Electrdnica.

Solicitud de Reconocimento del Nivel de Excelencia y Premio a la Excelencia en la Gestion Publica

La normativa de |a presente edicion puede enconirarse en la pagina web de Calidad det Ministeno de Poiitica Territonal y Funcion Plblica

DATOS DE LA ORGANIZAGION SOLICITANTE:

Responsable de la
arganizacian solicitants
{Mombre y Apellidos) *

Cargo del responsable de la
organizacién {Denominacién
oficial) *

Direccion Postal Completa {a efectos de Carta de Paga) *

Direccian - Calle

Ciudad
Provincia
Cadigo Postal
Pais Espaniz
Solo nimeros en este
Mimero de empleados de la <«

" o campo
organizacion *

En caso de no depender
QOrganizacién o unidad de ninguna unidad
superior de la que depande * superior, repetir nombre

de la organizacion

A

Ambito administrativo * — Seleccione —

Modelo de gestidn da la Seleccione una opcién
calidad utilizado para la

autoevaluacien/evaluacion

externa *

Mivel de Excelencia pars =l Seleccione una opcidn
que se solicita la
certificacion *

Indicar si acepts acceder sl Premio a la Excelencia en los términos previstos en el arficulo 8.1 o &l 8.3, de |z Orden TFP 867/2012 de 18 de Sepliembre

Aceptacidn de acceso a la Seleccione una opcion
fase de Premio a la
Excelencia *

Indicar si acepta acceder al Premio a la Excelencia en los términos previstos en el articulo 9.1 0 €l 9.3. de la Orden TFP 967/2019 de 18 de Septiembrt

Aceptacion de acceso a la No procede por solicitar conforme Modelo EVAM v
fase de Premio a la - . ..
Excélencia® No procede por solicitar conforme Modelo EVAM Importante elegir opcion

No procede por solicitar EFQM inferior a 400
No procede por solicitar CAF inferior a 400
No, no deseo acceder a la fase de Premio a la Excelencia
Si, deseo acceder a la fase de Premio a la Excelencia

s —— ——r T == L

{
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# Dado que el campo “Unidad superior de la que depende” es de cumplimentacién
obligatoria, si no resultara de aplicacién a una organizacion sin dependencia superior (p. €j.:
un Ayuntamiento), bastard con que repita el nombre de la organizacion.

#+ El nombre y apellidos y cargo del maximo responsable de la organizacién debe coincidir
exactamente con el firmante del documento del Anexo 1 (designacién de la persona de
contacto para el procedimiento). Se recuerda que, en el caso de que el maximo responsable
de la organizacién sea también la persona de contacto, no serd necesario aportar dicho
documento Anexo 1 (p.ej. que la persona de contacto sea el propio Alcalde de un
Ayuntamiento).

3.1.2. Documentacidn a adjuntar (Anexos 2-5)

Pantalla de subida de ficheros adjuntos en la Sede Electronica

DOCUMENTACION QUE SE ADJUNTA
Informe de Autoevaluacién (Orden convocatoria, art.5.2.a) *

Seleccionar archivo | Ningun archivo seleccionado

Memoria o Plan de Mejora (Orden convocatoria, art. 5.2.c.) *

Seleccionar archivo | Ningun archivo seleccionado

Todos los modelos para estos documentos figuran en los anexos de esta Guia:

DOCUMENTO (MODELO) ANEXO

Anexo 2.1 (EFQM) / Anexo 2.2 (CAF) / Anexo

er 1
Informes de Autoevaluacion 2.3 (EVAM)

También figuran las especificaciones para la elaboracién de la Memoria EFQM o CAF.

Especificaciones Memoria Anexo 4.1

1 . .z . . .z . . .z

Los informes de autoevaluacidon contendran la informacion acreditativa de la autoevaluacién, los
Puntos Fuertes y Areas de Mejora mas relevantes identificados en el proceso anterior, un listado de
ideas para acciones de mejora y el formulario o cuestionario correspondiente cumplimentado.

10
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Y el Modelo para el Plan de Mejora EVAM vy las orientaciones para su elaboracion

Orientaciones para la elaboracién del Plan Anexo 5.1
de Mejora para certificacion EVAM )
Modelo Plan de Mejora para certificacién

EVAM Anexo 5.2

* Importante: En el anexo 9 de esta guia se encuentran los enlaces a los documentos que
debe cumplimentar el solicitante en formato Word.

3.2. Renovacion de la certificacion del nivel de excelencia

La renovacién de la certificacidon del nivel de Excelencia de una organizacion esta regulada en
el articulo 7.3 de la Orden TFP/967/2019, de 18 de septiembre, por la que se establecen las
bases reguladoras del Programa de Reconocimiento del Marco General para la Mejora de la
Calidad en la Administracion General del Estado establecido en el Real Decreto 951/2005, de
29 de julio.

De acuerdo con la Orden TFP/967/2019, ya citada, podran solicitar la renovacion de la
certificacidn las organizaciones previamente certificadas que, transcurridos tres afos desde la
fecha de concesion de dicha certificacion asi lo deseen. Para tal fin; deberan demostrar una
consolidacion y mejora del nivel de excelencia que se les otorgd en la certificacion, mediante la
elaboracion de un Plan de Mejora.

Para la elaboraciéon del Plan de Mejora se deben seguir los pasos que se describen en el
documento “Orientaciones para la elaboracion del Plan de Mejora para la renovacidon” (anexo
6.1), cumplimentando los apartados que se encontraran en el “Modelo Plan de Mejora para la
Renovacion” (anexo 6.2)

3.2.1. Solicitud

El proceso de renovacion del «Sello de Excelencia» se inicia con la solicitud en la sede
electronica, a la que se adjuntara en el campo “Certificado de representaciéon” de la primera
pagina del formulario el documento declarativo para la designacién de la persona responsable
de este procedimiento (Anexo 1).

https://sede.administracionespublicas.gob.es/procedimientos/portada/idp/151

+ Plazo para solicitar la renovacién: Para evitar lagunas temporales entre la vigencia de la
certificacidn y su renovacion, ésta debera solicitarse antes de la expiracién de la vigencia de
aquélla.

+ Plazo de validez: La renovacidn de las certificaciones solicitadas a partir de la entrada en
vigor de la Orden 967/2019, de 18 de septiembre tendra una validez de un afio, no
pudiendo renovarse nuevamente. No obstante, las renovaciones de las certificaciones
obtenidas antes de la entrada en vigor de dicha Orden tendran validez de 3 afios, ya que
se tramitaran conforme al procedimiento anterior, segin contempla su disposicion
transitoria primera.

+ Renovaciones CAF: Aunque en la regulacién vigente hayan cambiado los intervalos de nivel
de excelencia del Modelo CAF (ahora alineados con los de EFQM), se mantendran los
antiguos (CAF 300-499 y +500) para las renovaciones de las certificaciones obtenidas antes
de la entrada en vigor de la Orden TFP/967/2019.

11
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Pantalla de entrada de datos del solicitante de Renovacion en la Sede Electrdnica

DATOS DE LA ORGANIZACION SOLICITANTE

Responsable de |a
organizacién (Nombre y
Apellidos) *

Cargo del responsable de la
organizacion solicitante *

Organizacién o unidad
superior de la que depende,

en su caso
Ambito administrativo * —- Seleccione — v
Modelo de gestion de la EFQM v

calidad utilizado para la
autoevaluacion/evaluacion
externa:*

Nivel de Excelencia para el Modelo EFQM Nivel + 500 puntos v
que se solicita Ia renovacion

(pendiente nuevo CAF y

CAF desaparecidoll)*

Fecha de obtencion *

DOCUMENTACION QUE SE ADJUNTA

Designacion persona de contacto para este proceso (O.M. TPF../2019, art.3.2) *
Tamaio maximo: 10 Mb. Formatos permitidos: t«t, zip, rar, tar, jpeg, jpo, oif, 1iff, png, eps, pdf, ods, odt, doc, docx, xs, xlsx, csv, xsig, xades

| Examinar...

Plan de Mejora (O.M. TPF../2019, art. X3 XKX) *
Tamaino maximo: 10 Mb. Formatos permitidos: txt, zip, rar, tar, jpeg, jpa, oif, 1iff, png, eps, pdf, ods, odt, doc, docx, s, xlsx, csv, xsig, xades

| Examinar...

%+ Dado que el campo “Unidad superior de la que depende” es de cumplimentacién
obligatoria, si no resultara de aplicacién a una organizacién sin dependencia superior (p. ej.:
un Ayuntamiento), bastara con que repita el nombre de la organizacién.

<+ El nombre y apellidos y cargo del maximo responsable de la organizacién debe coincidir
exactamente con el firmante del documento del Anexo 1 (designacion de la persona de
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contacto para este proceso). Se recuerda que, en el caso de que el maximo responsable de
la organizacién sea también la persona de contacto, no serd necesario aportar dicho
documento (si han de rellenar dicho campo por ser obligatorio, pueden remitir un
documento en blanco, solo en el caso de que el maximo responsable y la persona de
contacto sean la misma).

3.2.2. Documentacidn a adjuntar (Anexos 6.1y 6.2)

La solicitud se acompafiara de un Plan de Mejora con tres acciones de mejora relativas a otros
tantos aspectos sefialados como mejorables en el informe de retorno que se facilité a la
organizacion junto con la certificacién’. La Direccién General de Gobernanza Publica (DGPP)
verificard la consolidacion y mejora del nivel de excelencia solicitado, evaluando la
consecucién de las tres acciones de mejora presentadas.

El modelo del Plan de Mejora y las orientaciones para su elaboracién se encuentran en los
Anexos 6.2 y 6.1 respectivamente.

+ Importante: En el anexo 9 de esta guia se encuentran los enlaces a la documentacién a
adjuntar en formato Word.

% Las organizaciones que no dispongan de informe de retorno, por haber sido certificaciones de menos
de 300 puntos EFQM/CAF o EVAM, emitidas antes de la entrada en vigor de la Orden TFP/967/2019,
podran vincular las acciones del Plan de Mejora a las Areas de Mejora identificadas en el proceso de
autoevaluacién.

13
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4. PREMIO A LA EXCELENCIA EN LA GESTION PUBLICA

4.1. Acceso al Premio a la Excelencia desde el procedimiento de certificacion

El apartado Sexto 1 de la Orden por la que se convocan el proceso de reconocimiento y los
Premios a la Calidad e Innovacién en la Gestidn Publica XV edicidn, prevé que la Direccion
General de Gobernanza Publica comunicara a las organizaciones que hayan sido certificadas
con una puntuacién superior a 400 y hayan recibido la visita de evaluacién a la que se refiere el
articulo 5.2 de la Orden TFP/967/2019, de 18 de septiembre, su acceso a este procedimiento,
siempre que hayan aceptado su participacion, seleccionando la casilla correspondiente en el
formulario, tal y como se advierte en el apartado 3.1.1 de esta Guia.

4.2. Acceso excepcional y transitorio a la XV edicion del Premio
4.2.1. Solicitud

Las organizaciones que, de acuerdo con lo previsto en el apartado Sexto 2 de Orden de
convocatoria, deseen presentar su solicitud de participaciéon directa en la convocatoria del
Premio, es decir, aquellas organizaciones que ya se encontraran en posesién de una
certificacion CAF o EFQM + 400 o + 500 de la Direccion General de Gobernanza Publica, de
AEVAL, del Club Excelencia en Gestién via Innovacion o de cualquier otra entidad reconocida
gue promueva la excelencia, vigente en la fecha de produccidon de efectos de dicha Orden,
podran presentar su solicitud en la sede electrdnica:

https://sede.administracionespublicas.gob.es/procedimientos/portada/idp/149

En el campo “Certificado de representacion” de la primera pagina del formulario se debe
anexar el documento declarativo para la designacion de la persona responsable del
procedimiento (Anexo 1). Légicamente no sera necesario este documento acreditativo cuando
la persona de contacto para el procedimiento sea el propio responsable maximo de la
organizacion.

#+ Se recuerda que:

- Las organizaciones solicitantes de este procedimiento recibirdn la correspondiente visita
de evaluacién.

- No podran concurrir al Premio aquellas organizaciones que hayan resultado ganadoras
del mismo en cualquiera de las tres convocatorias anteriores. Sin embargo, las
organizaciones que hayan recibido accésit o mencidn especial en cualquiera de las tres
ediciones anteriores, si podran concurrir al Premio.

En la solicitud se cumplimentaran todos los campos del formulario.

14
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Pantalla de entrada de datos a Premio Excelencia (D.A.Tercera) en la Sede Electrénica

Tipo de documento

MNIF/NIE/CIF*

Certificado de
representacion

Tamafio maximo: Mb. Formatos

permitidos:

Mombre/Razon social*

Correo electronico®

Teléfono

CIF

DATOS DE LA ORGANIZACION SOLICITANTE:

Responsable de la
organizacion solicitante
(Nombre y Apellidos) *

Cargo del responsable de la
organizacién (Denominacion
oficial) *

Organizacién o unidad
superior de la que depende *

Ambito administrativo *

Reconocimiento que se
acredita *

--- Seleccione ---

--- Seleccione ---

Seleccione CIF de la

4

inar |
=

organizacion publica

Adjuntar aqui el

Exarginar—

documento declarativo
para designacion de
persona responsable
(Anexo 1)

4+ Advertencia: Debe prestarse especial atencién a SELECCCIONAR alguna de las opciones del

ultimo campo “Reconocimiento que acredita”

4 Dado que el campo “Unidad superior de la que depende” es de cumplimentacion
obligatoria, si no resultara de aplicacion a una organizacidn sin dependencia superior (p. ej.:
un Ayuntamiento), bastara con que repita el nombre de la organizacién.

4+ El nombre y apellidos y cargo del méximo responsable de la organizacién debe coincidir
exactamente con el firmante del documento del Anexo 1 (designacion de la persona de
contacto para el procedimiento). Se recuerda que, en el caso de que el maximo responsable
de la organizacién sea también la persona de contacto, no serd necesario aportar dicho

documento.
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4.2.2. Documentacion a adjuntar (Anexos 4.1y 4.2)

Las organizaciones solicitantes deberan justificar documentalmente que ya se encuentran en
posesidn de una certificacién CAF o EFQM +400 o +500 del Club Excelencia en Gestién, o de
cualquier otra entidad reconocida promotora de la excelencia emitida, como maximo en los
tres afos anteriores a la fecha de presentacién de solicitudes.

En el caso de organizaciones que se encuentren en posesion de una certificacion CAF o EFQM
+400 o +500 emitida por la Direcciéon General de Gobernanza Publica o AEVAL (en convocatoria
distinta a la actual), bastara con que hagan constar tal circunstancia, que serd comprobada por
el érgano gestor.

Ademds se debe incorporar en el campo correspondiente la Memoria, de las mismas
caracteristicas a las que se alude en el apartado 3.1.2.

Las especificaciones para la elaboracion de la memoria EFQM o CAF se encuentran en el Anexo
4.1.

Pantalla de subida de ficheros adjuntos en la Sede Electronica

DOCUMENTACION QUE SE ADJUNTA:
Memoria (Orden convocatoria, art.5.2.c.) *

Tamafio m&ximo: 10 Mb. Formatos permitidos: t<t, zip, rar, tar, jpeg, jpo, gif, tiff, png, eps, pdf, ods, odt, doc, docx, s, ¥sx, csv, ¥sig, xades
| Examinar...
La certificacion que posee, — Seleccione — |

iha sido emitida por la
DG.Gobemanza Publica o

AEVAL? *

Documento que acredita el Nivel de Excelencia (Orden convocatoria, art. 6.2) -solo en caso de no haber sido emitida por 1a
DGGP/AEVAL-

Tamafio maximo: 10 Mb. Formatos permitidos: b, zip, rar, 1ar, jpeg, jpg, gif, iff, png, eps, pdf, ods, odt, doc, docx, xs, xsx, csv, Xsig, xades

Examinar...

#+ Advertencia: Debe prestarse especial atencién a
- SELECCIONAR si la certificacidon que se posee ha sido emitida por AEVAL o por la DGGP

- ADJUNTAR el documento que acredite el Nivel de Excelencia que se posee si no ha sido
emitido por AEVAL/DGGP.
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5.  PREMIO A LA INNOVACION EN LA GESTION PUBLICA.
5.1. Solicitud

Las solicitudes para concurrir al Premio a la Innovacién en la Gestidn Publica se presentaran en
la sede electrénica:

https://sede.administracionespublicas.gob.es/procedimientos/portada/idp/152

Pantalla de entrada de datos del Certificado de la Sede Electrénica.

(*) Campo obligatorio

Solicitante

Nombre

Cod. de identificacion
36 8N

Correo electronico® MICOITeo@CoITen.com

Esta opcidn no puede marcarse al
Teléfono 912345678 tratarse la solicitante de una

organizacién administrativa obligada a

relacionarse electrénicamente

L) Sidesea com“lmlcarse por medaios no elecironicos, seleccione aqui Esta opcion “en
representacion del...”
sale marcada por
defecto y no se puede
cambiar a “en nombre
propio”.

Actia () En nombre propio

® En representacion el
interesado (fisico / juridico)

17
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Pantalla de entrada de datos del solicitante Premio Innovacion en la Sede Electrénica

SeleccionaCIFdela
Tipo de documento S - orzanizacion piblica
NIF/NIE/CIF*
Certificado de | Exa Adjuntar agui el

representacion jB:IJ"ﬂE!'ItB jj;-?laratw:

. T paradesignacion de
personaresponsable
|Anexo 1)

Nombre/Razdén social®
Correo electrnico®

Teléfono

DATOS DE LA ORGANIZACION SOLICITANTE:

Responsable de la
organizacién (Nombre y
Apellidos) *

Cargo del responsable de la
organizacion (Denominacion
oficial) *

Organizacioén o unidad
superior de la que depende,
en sucaso *

Ambito administrativo * —- Seleccione — v

Titulo de la practica que se
presenta *
Menos de 100

caracteres

A

™

4+ Dado que el campo “Unidad superior de la que depende” es de cumplimentacidn
obligatoria, si no resultara de aplicacion a una organizacidn sin dependencia superior (p. €j.:
un Ayuntamiento), bastard con que repita el nombre de la organizacion.

4+ El nombre y apellidos y cargo del responsable de la organizacién debe coincidir
exactamente con el firmante del documento del Anexo 1.

4+ Se recomienda que el titulo de la practica que se presenta sea corto, componiéndose de
menos de 100 caracteres (segun lo previsto en el Anexo 2.1 de la Orden de convocatoria).

Ademdas debe aportarse el documento declarativo para la designacion de la persona
responsable (Anexo 1) en el campo “Certificado de representacién” de la pagina 1 del
formulario. Légicamente no sera necesario este documento acreditativo cuando la persona de
contacto para el procedimiento sea el propio responsable maximo de la organizacion.
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5.2. Documentacion a adjuntar (Anexos 7.1y 7.2)

Las solicitudes iran acompafiadas de la Memoria presentada conforme a las especificaciones
que figuran en el anexo 7.1 de esta guia. Asimismo la documentacién de apoyo para su
elaboracion y los criterios de valoracion de las candidaturas se encuentran disponibles en los
anexos 7.2y 7.3.

Pantalla de subida de ficheros adjuntos en la Sede Electronica

DOCUMENTACION QUE SE ADJUNTA:
Memoria: (orden convocatoria, art. 7.1)

| Seleccionar archivo | Ningln archivo seleccionado
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Las solicitudes para concurrir al Premio Ciudadania se presentaran en la sede electrdnica:

https://sede.administracionespublicas.gob.es/procedimientos/portada/idp/146

Pantalla de entrada de datos del Certificado de la Sede Electrénica.

(*) Campo obligatorio

Solicitante

Nombre

Cod. de identificacion
36 8N

Correo electronico”

Teléfono

MICOITe0@COITeD.COM

912345678

) Sidesea conftinicarse por medios no Elecironicos, Seleccione aqui

Actia

En nombre propio

Esta opcién no puede marcarse al
tratarse la solicitante de una
organizacién administrativa obligada a
relacionarse electrénicamente

Esta opcion “en
representacion del...”
sale marcada por
defecto y no se puede
cambiar a “en nombre
propio”.

® En representacion G
interesado (fisico / juridico)
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eleccionaeCIFdela

Tipo de documento N -~ orzsnizacin piblica

NIF/NIE/CIF*
Certificado de | Exa Adjuntar agui el

representacion documento :Ie?laratrv:

- e Al paradesignacion de
personaresponsable
[Anexo 1)

Mombre/Razon social®
Correo electronico®

Teléfono

Pantalla de entrada de datos del solicitante Premio Ciudadania en la Sede Electronica

DATOS DE LA ORGANIZACION SOLICITANTE:

Responsable de la
organizacion (Nombre y
Apellidos) *

Cargo del responsable de la
organizacion (Denominacion
oficial) *

Organizacién o unidad
superior de la que depende,
en sucaso*

Ambito administrativo * —- Seleccione — v

Titulo de la practica que se

2 Menos de 100
presenta

caracteres

A

™

4 Dado que el campo “Unidad superior de la que depende” es de cumplimentacion
obligatoria, si no resultara de aplicacion a una organizacidn sin dependencia superior (p. €j.:
un Ayuntamiento), bastard con que repita el nombre de la organizacion.

4+ El nombre y apellidos y cargo del responsable de la organizacion debe coincidir
exactamente con el firmante del documento del Anexo 1.

4+ Se recomienda que el titulo de la practica que se presenta sea corto, componiéndose de
menos de 100 caracteres (segun lo previsto en el Anexo 3.1 de la Orden de convocatoria).

4+ Ademds debe aportarse el documento declarativo para la designacién de la persona
responsable (Anexo 1) en el campo “Certificado de representacién” de la pagina 1 del
formulario. Légicamente no sera necesario este documento acreditativo cuando la persona
de contacto para el procedimiento sea el propio responsable maximo de la organizacién.
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6.2. Documentacion a adjuntar (Anexos 8.1y 8.2)

Las solicitudes iran acompafiadas de la Memoria presentada conforme a las especificaciones
que figuran en el anexo 8.1 de esta guia. Asimismo la documentacién de apoyo para su
elaboracion y los criterios de valoracion de las candidaturas se encuentran disponibles en los
anexos 8.2y 8.3.

Pantalla de subida de ficheros adjuntos en la Sede Electronica

DOCUMENTACION QUE SE ADJUNTA:
Memoria: (orden convocatoria, art. 8.1)

Seleccionar archivo | Ningun archivo seleccionado

Mas informacién en: calidad.reconocimiento@correo.gob.es
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Anexo 1. Modelo documento declarativo para designacion de persona
responsable (Certificado de representacidn).

Documento declarativo para designacion de persona responsable (Certificado de
representacion)

....................................................... (Nombre y apellidos), con DNI
COMO.iiieieeeenerenne (Puesto o cargo del mdximo responsable) de.........eeeeennes
(Denominacion de la organizacion), nombrado Por........ccceeeeceveeverereeene. (Referencia de la
disposicion de nombramiento),

DECLARA

Que, a los efectos previstos en el apartado Tercero 2 de la Orden, por la que se
convocan el proceso de Reconocimiento del nivel de excelencia y los Premios a la
Calidad e Innovacion en la Gestion Publica XV ediciéon, designa a

D./D2..eeeeeeree e (Nombre y apellidos), con DNl.....ccccoeeverivrerrrene. , que
desempeiia el puesto de .................... (Denominacion del puesto), como persona de
contacto con cuyo certificado electronico se inicia el procedimiento
[0 LT (Certificacion del nivel de excelencia / Renovacion del nivel de

excelencia / Premio a la Excelencia en la Gestion Publica / Premio a la Innovacion en la
Gestion Publica / Premio Ciudadania).

........................ (Firma electronica)
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Anexo 2. Modelos para los registros de autoevaluacion

2.1. Informe autoevaluacion EFQM

MODELO PARA INFORME DE AUTOEVALUACION EFQM 2013 y 2020

El objetivo del informe final de autoevaluacién es describir, en un documento que se presenta
a los directivos, y demas personas de la organizacidn, los puntos fuertes y areas de mejora
encontrados en la organizacién evaluada, segun han sido percibidos por el equipo de
autoevaluacion a la vista de las evidencias presentadas y de modo consensuado.

Ademas de la informacién descriptiva del proceso, el informe contendra el listado de acciones
de mejora derivadas de las Areas de Mejora identificadas en la autoevaluacién, Asimismo, en
el informe se incluird de forma indispensable el formulario de evaluacién EFQM
cumplimentado, a modo de Anexo.

En los Anexos listados a continuacion se encuentran los documentos que la organizacion
debera aportar:

indice de Anexos

ANEXO 1.1 DESCRIPCION DE LA ORGANIZACION (competencias y n2 empleados).................... 25
ANEXO 1.2 RECONOCIMIENTOS EXTERNOS OBTENIDOS......ccoiiiiiiiiieiieeeeeeeeeeeeeeeeeeee, 26
ANEXO 2.1 DATOS CLAVE RELATIVOS AL PROCESO DE AUTOEVALUACION ........cceevvveeeieeeeeennn. 27
ANEXO 2.2 COMPOSICION DEL EQUIPO DE AUTOEVALUACION .....oouiucrereriieecieveeeseesaeaeaee, 28
ANEXO 3 RESUMEN PUNTOS FUERTES POR CRITERIOS. ...t 29
ANEXO 4 RESUMEN AREAS DE MEJORA POR CRITERIOS .......ceveveverrerereererereeeseeeaesesesesesesaeaesenes 30
ANEXO 5 PUNTUACION OBTENIDA EN AUTOEVALUACION .......oovveeeeceereieeeeeeeeae e, 31
ANEXO 6 LISTADO DE ACCIONES DE MEJORA ...ttt ettt 33
ANEXO 7 FORMULARIOS EFQIM ...coiiiiiiiiiitteeee ettt ettt e e e s e et e e e e e s s smnseeeeeeeseeaannne 34
7.A. FOrmulario EFQIM 2013 ... .couiiiiiieeieesiee sttt ettt sttt sb e bt s e st st e beenbeesaees 34
7.B. FOrmulario EFQM 2020 .....cccceiitiierieeieeieesieeeeesee sttt s esre e s snee s 102

24



-

' MINISTERIO

"'Q DE HACIENDA

) . YFUNCION PUBLICA

ANEXO 1.1 DESCRIPCION DE LA ORGANIZACION (competencias y n2 empleados)

SECRETARIA DE ESTADO
DE FUNCION PUBLICA

DIRECCION GENERAL DE
GOBERNANZA PUBLICA

Competencias /funciones

N2 total de empleados de la organizacion

Ne total de funcionarios

N2 funcionarios Subgrupo Al

N2 funcionarios Subgrupo A2

N2 funcionarios Subgrupo C1

N2 funcionarios Subgrupo C2

N2 funcionarios Grupo E

N2 total de efectivos de personal laboral®

3 . . .
Indicar n2 efectivos por grupo profesional
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ANEXO 1.2 RECONOCIMIENTOS EXTERNOS OBTENIDOS"

Denominacion

Fecha de obtencién

Vigencia

Entidad que lo concedio

Ambito del reconocimiento

Denominacion

Fecha de obtencién

Vigencia

Entidad que lo concedio

Ambito del reconocimiento

* En materia de Calidad y Excelencia
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ANEXO 2.1 DATOS CLAVE RELATIVOS AL PROCESO DE AUTOEVALUACION

Objeto/alcance

Fecha inicio

Fecha fin

Fecha jornadas de sensibilizacion

N2 de reuniones del equipo de evaluacién y
fechas

Describa otros aspectos criticos respecto a al
sistematica de aplicacion del Modelo:

-involucracion de direccion

-asistencias técnicas internas o externas antes/
durante el proceso)

Comente dificultades encontradas

Comparta lecciones aprendidas
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ANEXO 2.2 COMPOSICION DEL EQUIPO DE AUTOEVALUACION

SECRETARIA DE ESTADO
DE FUNCION PUBLICA

DIRECCION GENERAL DE
GOBERNANZA PUBLICA

NOMBRE Y APELLIDOS

PUESTO DE TRABAJO

FORMA DE PROVISION DEL PUESTO

(funcionario de carrera, interino, laboral,)

NIVEL

ROL DENTRO DEL EQUIPO
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ANEXO 3 RESUMEN PUNTOS FUERTES POR CRITERIOS

Resultados de la Evaluacion PUNTOS FUERTES

Qué puntos fuertes relativos a Liderazgo se identificaron | =
como resultado de la evaluacion.

Qué puntos fuertes relativos a Estrategia se identificaron | =
como resultado de la evaluacion.

Qué puntos fuertes relativos a Personas se identificaron | =
como resultado de la evaluacién.

Qué puntos fuertes relativos a Alianzas y Recursos se | =
identificaron como resultado de la evaluacion.

Qué puntos fuertes relativos a Procesos, Productos y | =
Servicios se identificaron como resultado de |la
evaluacion.

Qué puntos fuertes relativos a Resultados orientados a | =
ciudadanos/clientes se identificaron como resultado de la
evaluacion

Qué puntos fuertes relativos a Resultados en las Personas | =
se identificaron como resultado de la evaluacién

Qué puntos fuertes relativos a Resultados de | =
Responsabilidad Social se identificaron como resultado
de la evaluacion

Qué puntos fuertes relativos a Resultados Clave del | =
Rendimiento se identificaron como resultado de la
evaluacion

Qué puntos fuertes que afecten a mas de un criterio se | =
identificaron como resultado de la Autoevaluacién.
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ANEXO 4 RESUMEN AREAS DE MEJORA POR CRITERIOS’

Resultados de la Evaluacion Areas de Mejora
Qué areas de mejora relativas Liderazgo se identificaron ]

como resultado de la evaluacion.

Qué areas de mejora relativas a Estrategia se identificaron ]

como resultado de la evaluacion.

Qué areas de mejora relativas a Personas se identificaron ]

como resultado de la evaluacion.

Qué areas de mejora relativas a las Alianzas y Recursos se Ll

identificaron como resultado de la evaluacién.

Qué areas de mejora relativas a Procesos, Productos y Ll

Servicios se identificaron como resultado de la evaluacion.

Qué areas de mejora relativas a Resultados orientados alos | =
Clientes se identificaron como resultado de la evaluacion.

Qué dreas de mejora relativas a Resultados en las Personas | =
se identificaron como resultado de la evaluacién.

Qué areas de mejora relativas a Resultados en la Sociedad Ll
se identificaron como resultado de la evaluacién.

Qué areas de mejora relativas a Resultados Clave se Ll
identificaron como resultado de la evaluacién.

Qué areas de mejora que afecten a mas de un criterio se Ll

identificaron como resultado de la Autoevaluacion.

» u

5 . . . .y . . .
Constataciones de carencias de la organizacién. Se redactan en negativo (Ej: “no se presentan datos...”, “no se informa...”).
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ANEXO 5 PUNTUACION OBTENIDA EN AUTOEVALUACION

1. Criterios Agentes Facilitadores

Criterio 1 % 2 % 3 % 4 % 5 %
Subcriterio la 2a 3a 4a 5a
Subcriterio 1b 2b 3b 4b 5b
Subcriterio lc 2c 3c 4c 5c¢
Subcriterio 1d 2d 3d 4d 5d
Subcriterio le 3e de 5d

Suma parcial del criterio |:| |:| \:l |:| \:|
+5 +4 +5 +5 +5
Porcentaje asignado al criterio I:' |:| \:l I:l D
Nota: El porcentaje del criterio es la media aritmética de los porcentajes de cada subcriterio. Si una
organizacion presenta razones convincentes de por qué uno o mds subcriterios no son pertinentes para
ella, se puede promediar sobre el nimero de subcriterios considerados. Para evitar confusién (con una
valoracién de cero), en los subcriterios no pertinentes se debe escribir NR (No se requiere) en la celda

correspondientes
2. Criterios Resultados
Criterio 6 % 7 % 8 % 9 %
Subcriterio 6a x0.75 7a x0.75 8a X050 9a x0.50
Subcriterio 6b x0.25 7b x0.25 8b x0.50 9b x0.50

Porcentaje asignado al criterio
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3. Cdlculo de la Puntuacion final
Criterio Porcentaje Peso especifico Puntos
1 Liderazgo X1.0
2 Estrategia X1.0
3 Personas X1.0
4 Alianzas y Recursos X1.0
5 Procesos, Productos y Servicios X1.0
6 Resultados en los clientes X1.5
7 Resultados en las personas X1.0
8 Resultados en la Sociedad X1.0
9 Resultados clave X15

Puntuacion final |

Instrucciones para el calculo de la puntuacién total

— Anotar el porcentaje asignado a cada criterio (de las secciones 1y 2 precedentes)
— Multiplicar cada porcentaje por su peso especifico para obtener los puntos parciales de cada criterio.
— Sumar los puntos parciales de cada criterio para obtener la puntuacion final
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ANEXO 6 LISTADO DE ACCIONES DE MEJORA®

Areas de Mejora Acciones de Mejora

Relativas a Liderazgo

Relativas a Estrategia y Planificacién

Relativas a Personas

Relativas a Alianzas y Recursos

Relativas a Procesos

Relativas a Resultados orientados a los Clientes

Relativas a Resultados en la Personas

Relativas a Resultados en la Sociedad

Relativas a Resultados Clave

Que afecten a mas de un Criterio

6 e . . . ars aps . 4 . .
Identificacidn de acciones para la mejora (redactadas en positivo o propositivo) derivadas de las Areas de Mejora anteriores.
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ANEXO 7 FORMULARIOS EFQM
7.A. Formulario EFQM 2013

1 LIDERAZGO

Las organizaciones excelentes tienen lideres que dan forma al futuro y lo hacen
realidad, actuando como modelo de referencia de sus valores y principios éticos e
inspirando confianza en todo momento. Son flexibles, permitiendo a la organizacion
anticiparse y reaccionar de manera oportuna con el fin de asegurarse un éxito
continuo.

1 a. Los lideres desarrollan la Misién, Vision, valores y principios éticos y actian como modelo
de referencia.

Por ejemplo, los lideres de las organizaciones excelentes:

e Aseguran el futuro de la organizacidon al definir y comunicar su objeto
fundamental de servicio publico que constituye el fundamento de la Vision,
Mision, valores, principios éticos y cultura.

e Promueven los valores de la organizacién y actuan como ejemplo de
integridad, responsabilidad social y comportamiento ético, tanto interna
como externamente para desarrollar e incrementar la reputacion e imagen
de la organizacion.

e Establecen y comunican una clara direccién y orientacidn estratégica;
logran unir a sus colaboradores haciendo que compartan y hagan realidad
la Misidn, La Vision y los objetivos de la organizacion.

e Desarrollan y apoyan una cultura de liderazgo compartido y revisan y
mejoran la eficacia de su comportamiento como lideres.

PORCENTAJE DE PUNTUACION

ENFOQUE

DESPLIEGUE

EVALUAR, REVISAR Y PERFECCIONAR

GLOBAL
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1. LIDERAZGO

Las organizaciones excelentes tienen lideres que dan forma al futuro y lo hacen
realidad, actuando como modelo de referencia de sus valores y principios éticos e
inspirando confianza en todo momento. Son flexibles, permitiendo a la organizacién
anticiparse y reaccionar de manera oportuna con el fin de asegurarse un éxito
continuo.

1 b.Los lideres definen, supervisan, revisan e impulsan tanto la mejora del sistema de gestién
de la organizacidn como su rendimiento.

Por ejemplo, los lideres de las organizaciones excelentes:

e Definen, hacen uso y controlan un conjunto equilibrado de resultados para
seguir la evolucién de la gestion de la organizacidon, cuentan con un
conjunto de prioridades a corto y largo plazo y gestionan los derechos,
necesidades y expectativas de los grupos de interés clave.

e Comprenden y desarrollan las capacidades potenciales de la organizacién.

e Evallan el conjunto de resultados (eficacia en el cumplimiento de los
objetivos fijados, eficiencia en la asignacion y utilizacion de los recursos
publicos, racionalizacion y agilidad de los procedimientos) con el fin de
mejorar el rendimiento futuro y proporcionar beneficios sostenibles a todos
sus grupos de interés.

e Fundamentan las decisiones en informacidn fiable y basada en datos, y
utilizan todo el conocimiento disponible para interpretar el rendimiento
actual y previsible de los procesos relevantes.

e Consiguen un alto nivel de confianza de los grupos de interés al adoptar
mecanismos eficaces para interpretar futuros escenarios y gestionar
eficazmente riesgos estratégicos, operativos y financieros.

PORCENTAJE DE PUNTUACION

ENFOQUE

DESPLIEGUE

EVALUAR, REVISAR Y PERFECCIONAR

GLOBAL
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1. LIDERAZGO

Las organizaciones excelentes tienen lideres que dan forma al futuro y lo hacen
realidad, actuando como modelo de referencia de sus valores y principios éticos e
inspirando confianza en todo momento. Son flexibles, permitiendo a la organizacién
anticiparse y reaccionar de manera oportuna con el fin de asegurarse un éxito
continuo.

1 c. Los lideres se implican con los grupos de interés externos.

Por ejemplo, los lideres de las organizaciones excelentes:

e Implantan enfoques para entender, anticipar y dar respuesta con
objetividad e imparcialidad a los distintos derechos, necesidades vy
expectativas de sus grupos de interés clave en el ambito propio de sus
competencias y desde la perspectiva del interés general.

e Establecen una cultura de valores compartidos, responsabilidad, ética,
confianza y transparencia en toda la cadena de valor.

e Son transparentes, responden de su actuacién ante sus grupos de interés y
la sociedad en general, y garantizan que sus colaboradores actian de una
manera ética, responsable e integra.

e Garantizan la transparencia en la informacidn financiera y no-financiera a
los grupos de interés relevantes, incluidos los 6rganos de gobierno
pertinentes, de acuerdo con sus derechos, necesidades y expectativas.

e Animan a sus grupos de interés a participar en actividades en beneficio de
la sociedad en general.

PORCENTAJE DE PUNTUACION

ENFOQUE

DESPLIEGUE

EVALUAR, REVISAR Y PERFECCIONAR

GLOBAL
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1. LIDERAZGO

Las organizaciones excelentes tienen lideres que dan forma al futuro y lo hacen realidad,
actuando como modelo de referencia de sus valores y principios éticos e inspirando
confianza en todo momento. Son flexibles, permitiendo a la organizacién anticiparse y
reaccionar de manera oportuna con el fin de asegurarse un éxito continuo.

1 d. Los lideres refuerzan una cultura de excelencia entre las personas de la organizacién

Por ejemplo, los lideres de las organizaciones excelentes:

e Son referencia para las personas de la organizacién generando en todos los
niveles una cultura emprendedora, de implicacion y pertenencia, delegacion y
asuncién de responsabilidades, mejora continua y responsabilidad ante los
resultados.

e Reconocen que la ventaja sostenida depende de su capacidad para anticiparse
y adaptarse a las circunstancias cambiantes, aprendiendo rdpidamente y
respondiendo con prontitud cuando es necesario.

e Apoyan alas personas para que hagan realidad sus planes, objetivos y metas.

e Reconocen los esfuerzos y logros oportuna y adecuadamente.

e Fomentan una cultura que apoya la generacién de nuevas ideas y nuevos
modos de pensar para impulsar la innovacién y el desarrollo de la organizacién.

e Garantizan, cuando procede, el ejercicio efectivo de la igualdad de
oportunidades y de la diversidad.

PORCENTAJE DE PUNTUACION

ENFOQUE

DESPLIEGUE

EVALUAR, REVISAR Y PERFECCIONAR

GLOBAL
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1. LIDERAZGO

Las organizaciones excelentes tienen lideres que dan forma al futuro y lo hacen realidad,
actuando como modelo de referencia de sus valores y principios éticos e inspirando
confianza en todo momento. Son flexibles, permitiendo a la organizacién anticiparse y
reaccionar de manera oportuna con el fin de asegurarse un éxito continuo.

1 e. Los lideres se aseguran de que la organizacion sea flexible y gestionan el cambio de manera
eficaz.

Por ejemplo, los lideres de las organizaciones excelentes:

e Son flexibles; demuestran su capacidad para tomar decisiones fundadas vy
oportunas, basadas en Ila informacién disponible y su experiencia vy
conocimiento, y considerando su impacto potencial.

e Toman como referencia las tres dimensiones econdmica, ambiental y social a la
hora de equilibrar las politicas publicas que afrontan.

e Implican y buscan el apoyo y la contribucién de todos los grupos de interés
relevantes para introducir los cambios necesarios que aseguren el éxito
sostenido de la organizacién.

e Gestionan eficazmente el cambio mediante una gestion estructurada de
proyectos y una mejora de procesos focalizada.

e Utilizan un enfoque estructurado para generar y priorizar ideas creativas.

e Someten a prueba y perfeccionan las ideas mds prometedoras, asignando los
recursos necesarios para llevarlas a cabo en un plazo de tiempo adecuado.

PORCENTAJE DE PUNTUACION

ENFOQUE

DESPLIEGUE

EVALUAR, REVISAR Y PERFECCIONAR

GLOBAL
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2. ESTRATEGIA

Las organizaciones excelentes implantan su Misidn y Visién desarrollando una
estrategia centrada en sus grupos de interés. Estas organizaciones desarrollan y
despliegan mecanismos de apoyo, planes, objetivos y procesos para hacer realidad la
estrategia.

2 a. La estrategia se basa en comprender las necesidades y expectativas de los grupos de
interés y del entorno externo

Por ejemplo, las organizaciones excelentes:

e Identifican las politicas publicas que afectan a la organizacion.

e Recogen los derechos, necesidades y expectativas de los grupos de interés
incorporandolas al desarrollo y revision de su estrategia y mecanismos de
apoyo, manteniéndose atentas a cualquier cambio.

e |dentifican, analizan e interpretan los indicadores externos que les pueden
afectar, tales como las tendencias econdmicas, del mercado, del sector de
actuacidn y de la sociedad, tanto globales como locales.

e Interpretan y anticipan el impacto tanto a nivel global y local como a largo y
corto plazo, de los cambios que se producen en los requisitos relevantes de
tipo politico, legal, normativo y otros que les resultan de aplicacién.

e Utilizan mecanismos para identificar los cambios en su entorno externo y
traducirlos en potenciales escenarios futuros para la organizacion.

PORCENTAJE DE PUNTUACION

ENFOQUE

DESPLIEGUE

EVALUAR, REVISAR Y PERFECCIONAR

GLOBAL
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2. ESTRATEGIA

Las organizaciones excelentes implantan su Misidén y Vision desarrollando una
estrategia centrada en sus grupos de interés. Estas organizaciones desarrollan y
despliegan mecanismos de apoyo, planes, objetivos y procesos para hacer realidad la
estrategia.

2 b. La estrategia se basa en comprender el rendimiento de la organizacion y sus capacidades.

Por ejemplo, las organizaciones excelentes:

e Analizan la tendencia de su rendimiento operativo para comprender sus
capacidades actuales y potenciales e identificar qué es necesario desarrollar
para alcanzar los objetivos estratégicos.

e Analizan los datos e informacién relativos a las competencias y capacidades
clave de los aliados actuales y potenciales para comprender cédmo
complementan las capacidades de la organizacion.

e Determinan el impacto potencial de las nuevas tecnologias y los modelos de
gestidon en el rendimiento de la organizacion.

e Comparan su rendimiento con indicadores de referencia relevantes
(benchmarks) para comprender sus fortalezas y areas de mejora.

PORCENTAJE DE PUNTUACION

ENFOQUE

DESPLIEGUE

EVALUAR, REVISAR Y PERFECCIONAR

GLOBAL
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2. ESTRATEGIA

Las organizaciones excelentes implantan su Misién y Vision desarrollando una
estrategia centrada en sus grupos de interés. Estas organizaciones desarrollan vy
despliegan mecanismos de apoyo, planes, objetivos y procesos para hacer realidad la
estrategia.

2 c. La estrategia y sus politicas de apoyo se desarrollan, revisan y actualizan

Por ejemplo, las organizaciones excelentes:

e Establecen, desarrollan y mantienen una estrategia y unos mecanismos de
apoyo para hacer realidad su Misién y Vision.

e Integran los conceptos de sostenibilidad (econdmica, social y ambiental) en su
estrategia fundamental, cadena de valor y disefo de procesos, asignando los
recursos necesarios para hacer realidad estos objetivos.

e Identifican e interpretan los resultados clave necesarios para alcanzar su
Misién y evaluan regularmente el progreso hacia su Visién y sus obijetivos
estratégicos.

e Adoptan mecanismos eficaces para gestionar los riesgos estratégicos
identificados mediante la planificacion de escenarios.

e Interpretan sus competencias clave y cémo pueden generar valor compartido
en beneficio de la sociedad en general.

PORCENTAJE DE PUNTUACION

ENFOQUE

DESPLIEGUE

EVALUAR, REVISAR Y PERFECCIONAR

GLOBAL
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2. ESTRATEGIA

Las organizaciones excelentes implantan su Misidn y Vision desarrollando una
estrategia centrada en sus grupos de interés. Estas organizaciones desarrollan vy
despliegan mecanismos de apoyo, planes, objetivos y procesos para hacer realidad la
estrategia.

2 d. La estrategia y sus politicas de apoyo se comunican, implantan y supervisan.

Por ejemplo, las organizaciones excelentes:

e Convierten sus estrategias en procesos, proyectos y estructuras organizativas
alineados, asegurandose de que los cambios pueden implantarse con la
velocidad adecuada a lo largo de toda la cadena de valor.

e Establecen objetivos basdandose en la comparacién de su rendimiento con el
de otras organizaciones, su capacidad actual y potencial y los objetivos
estratégicos.

e Se aseguran de disponer de recursos financieros, fisicos y tecnolégicos para
apoyar el desarrollo de la organizacién.

e Despliegan la estrategia y sus mecanismos de apoyo de forma sistematica
para alcanzar el conjunto de resultados deseado, definiendo claramente las
relaciones “causa-efecto”.

e Establecen metas y objetivos claros para la innovacién, basdandose en el
conocimiento del mercado, del sector de actuacidn y de las oportunidades, y
respaldandola con programas y recursos adecuados.

e Comunican la estrategia y sus mecanismos de apoyo a los grupos de interés
relevantes.

PORCENTAJE DE PUNTUACION

ENFOQUE

DESPLIEGUE

EVALUAR, REVISAR Y PERFECCIONAR

GLOBAL
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3. PERSONAS

Las organizaciones excelentes valoran a las personas que las integran y crean una
cultura que permite lograr los objetivos personales y los de la organizacién de manera
beneficiosa para ambas partes. Desarrollan sus capacidades y garantizan la
imparcialidad y la igualdad. Se preocupan por las personas de la organizacion,
potencian la comunicacidén interna, recompensan y dan reconocimiento a los esfuerzos
para, de este modo, motivar a las personas, incrementar su compromiso con la
organizacién y favorecer que utilicen sus capacidades y conocimientos en beneficio de
la misma.

3a.L

os planes de gestién de las personas apoyan la estrategia de la organizacién

Por ejemplo, las organizaciones excelentes:

e Han definido claramente los diferentes niveles de resultados que deben
alcanzar las personas para lograr los objetivos estratégicos.

e Alinean los planes de gestidn de las personas con la estrategia y estructura de
la organizacion, las nuevas tecnologias y los procesos clave.

e Adaptan rdpidamente su estructura organizativa para apoyar el logro de los
objetivos estratégicos.

e Implican a las personas y sus representantes en el desarrollo y revisién de la
estrategia, los programas y planes de gestion de las personas, adoptando
enfoques creativos e innovadores.

e Gestionan la seleccidn, desarrollo de carreras profesionales, promocién interna
y movilidad, con apoyo de los sistemas de gestidon adecuados, para garantizar
la imparcialidad y la igualdad de oportunidades.

e Utilizan las encuestas y otras fuentes objetivas de informacién procedente de
las personas para mejorar las estrategias, los programas y los planes de gestidn
de aquéllas.

PORCENTAJE DE PUNTUACION

ENFOQUE

DESP

LIEGUE

EVALUAR, REVISAR Y PERFECCIONAR

GLOBAL
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PERSONAS

Las organizaciones excelentes valoran a las personas que las integran y crean una
cultura que permite lograr los objetivos personales y los de la organizacién de manera
beneficiosa para ambas partes. Desarrollan sus capacidades y garantizan la
imparcialidad y la igualdad. Se preocupan por las personas de la organizacién,
potencian la comunicacion interna, recompensan y dan reconocimiento a los
esfuerzos para, de este modo, motivar a las personas, incrementar su compromiso
con la organizacion y favorecer que utilicen sus capacidades y conocimientos en
beneficio de la misma.

3 b. Se desarrolla el conocimiento y las capacidades de las personas.

Por ejemplo, las organizaciones excelentes:

e Definen las habilidades, las competencias y los niveles de rendimiento de las
personas necesarios para alcanzar la Misién, Visidn y objetivos estratégicos.

e Realizan una planificacion eficaz que atraiga, desarrolle y retenga el talento
necesario para satisfacer sus necesidades.

e Evalian y ayudan a las personas a mejorar sus resultados y su compromiso
con la organizacién.

e Desarrollan las habilidades y competencias de las personas con el fin de
mantener y aumentar su capacidad y favorecer su futura movilidad y
promocion.

e Se aseguran de que las personas disponen de las competencias, recursos y
oportunidades que necesitan para maximizar su contribucion.
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3. PERSONAS

Las organizaciones excelentes valoran a las personas que las integran y crean una
cultura que permite lograr los objetivos personales y los de la organizacién de manera
beneficiosa para ambas partes. Desarrollan sus capacidades y garantizan la
imparcialidad y la igualdad. Se preocupan por las personas de la organizacion,
potencian la comunicacidn interna, recompensan y dan reconocimiento a los esfuerzos
para, de este modo, motivar a las personas, incrementar su compromiso con la
organizacién y favorecer que utilicen sus capacidades y conocimientos en beneficio de
la misma.

3 c. Las personas estan alineadas con las necesidades de la organizacion, implicadas y asumen
su responsabilidad.

Por ejemplo, las organizaciones excelentes:

e Alinean los objetivos personales y de equipo y facultan a las personas para que
aflore todo su potencial en un clima de verdadera alianza.

e Reconocen que la innovacidn puede hacer referencia a productos, servicios
publicos, procesos, marketing, estructuras de la organizacién y modelos
organizativos.

e Crean una cultura de creatividad e innovacion en toda la organizacion,
asegurandose de que las personas tienen una mentalidad abierta y responden
rapidamente a los retos que encuentran.

e Animan a las personas a ser comunicadoras del éxito continuado de la
organizacion.

e Promueven la participacion en actividades que contribuyen a la sociedad en
general.
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3. PERSONAS

Las organizaciones excelentes valoran a las personas que las integran y crean una
cultura que permite lograr los objetivos personales y los de la organizacién de manera
beneficiosa para ambas partes. Desarrollan sus capacidades y garantizan la
imparcialidad y la igualdad. Se preocupan por las personas de la organizacién,
potencian la comunicacidn interna, recompensan y dan reconocimiento a los esfuerzos
para, de este modo, motivar a las personas, incrementar su compromiso con la
organizacién y favorecer que utilicen sus capacidades y conocimientos en beneficio de
la misma.

3 d. Las personas se comunican eficazmente en toda la organizacién

e Por ejemplo, las organizaciones excelentes:

e Identifican y comprenden las necesidades de comunicacién de las personas y
utilizan las estrategias y herramientas adecuadas para mantener un didlogo.

e Comunican una clara direccién y orientacion estratégica, asegurandose de que
las personas comprenden la Misidn, Visidén, valores y objetivos de la
organizacion.

e Fomentan que las personas compartan la informacion, el conocimiento y las
mejores priacticas, logrando un didlogo en toda la organizacion.

e Desarrollan una cultura que busca continuamente mejorar en toda la cadena
de valor la eficacia de la colaboracién y el trabajo en equipo
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3. PERSONAS

Las organizaciones excelentes valoran a las personas que las integran y crean una
cultura que permite lograr los objetivos personales y los de la organizacién de manera
beneficiosa para ambas partes. Desarrollan sus capacidades y garantizan la
imparcialidad y la igualdad. Se preocupan por las personas de la organizacidn,
potencian la comunicacién interna, recompensan y dan reconocimiento a los
esfuerzos para, de este modo, motivar a las personas, incrementar su compromiso con
la organizaciéon y favorecer que utilicen sus capacidades y conocimientos en beneficio
de la misma.

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

Por ejemplo, las organizaciones excelentes:

e Gestionan adecuadamente los sistemas de retribuciones, incluidos los de
productividad, planes de accién social y asuntos laborales en consonancia con
unas estrategias y sistemas transparentes.

e Motivan a las personas para que se impliquen en la mejora e innovacién y dan
reconocimientos a sus esfuerzos y logros.

e Garantizan un equilibrio entre la vida personal, familiar y laboral, teniendo
presente la conectividad permanente actual, la globalizacién creciente vy las
nuevas formas de trabajar.

e Fomentan una cultura de apoyo, reconocimiento, atencién y colaboracién
entre individuos y equipos.

e Garantizan, cuando procede, y atienden la diversidad de las personas y de las
comunidades, mercados y sectores de actuacién a los que prestan servicios
publicos.
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4. ALIANZAS Y RECURSOS

Las organizaciones excelentes planifican y gestionan con transparencia las alianzas
externas, sus proveedores y recursos internos, para apoyar el despliegue y ejecucion
de la estrategia general y los mecanismos que la apoyan, asi como para lograr el
funcionamiento eficaz de sus procesos. Se aseguran de gestionar eficazmente su
impacto social y ambiental y rinden cuentas sobre el uso de los recursos publicos

4 a. Gestion de aliados y proveedores para obtener un beneficio sostenible

Por ejemplo, las organizaciones excelentes:

e Segmentan aliados y proveedores, de acuerdo con la estrategia de la
organizacién y adoptan los mecanismos y procesos adecuados para trabajar
juntos eficazmente.

e Favorecen y establecen relaciones sostenibles con aliados y proveedores
basadas en la confianza mutua, la colaboracion, el respeto y la transparencia.

e Se aseguran de que los aliados y proveedores operan de acuerdo con las
estrategias y valores de la organizacion.

e Establecen y promueven la participacién en redes adecuadas para identificar
oportunidades potenciales de alianza que aumenten sus capacidades y su
habilidad para generar valorar adicional para los grupos de interés.

e Trabajan con sus aliados para lograr beneficios mutuos y mayor valor para sus
respectivos grupos de interés, favoreciendo el intercambio de experiencias,
recursos y conocimientos.
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4, ALIANZAS Y RECURSOS

Las organizaciones excelentes planifican y gestionan con transparencia las alianzas
externas, sus proveedores y recursos internos, para apoyar el despliegue y ejecucion
de la estrategia general y los mecanismos que la apoyan, asi como para lograr el
funcionamiento eficaz de sus procesos. Se aseguran de gestionar eficazmente su
impacto social y ambiental y rinden cuentas sobre el uso de los recursos publicos.

4 b. Gestidn de los recursos econdmico-financieros para asegurar un éxito sostenido

Por ejemplo, las organizaciones excelentes:

e Implantan estrategias, mecanismos y procesos econdmico-financieros para
apoyar la estrategia general de la organizacion, y asegurar su sostenibilidad
financiera.

e Diseflan los procesos de planificacidon, control, informaciéon y revision
econdmica financiera para optimizar el uso de recursos.

e Asignan recursos segun las necesidades a largo plazo y no sélo la rentabilidad
a corto y, cuando la competitividad es relevante, asignan recursos para que la
organizacidn sea y se mantenga competitiva.

e Implantan procesos econdmico-financieros de direccién eficaz, adaptandolos
a todos los niveles de la organizacion.

e Evaluan, seleccionan y validan las inversiones y desinversiones en activos
tangibles e intangibles teniendo en cuenta su impacto econémico, social y
ambiental a largo plazo.
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ALIANZAS Y RECURSOS

Las organizaciones excelentes planifican y gestionan con transparencia las alianzas
externas, sus proveedores y recursos internos, para apoyar el despliegue y ejecucion
de la estrategia general y los mecanismos que la apoyan, asi como para lograr el
funcionamiento eficaz de sus procesos. Se aseguran de gestionar eficazmente su
impacto social y ambiental y rinden cuentas sobre el uso de los recursos publicos

4 c. Gestion sostenible de edificios, equipos, materiales y recursos naturales

Por ejemplo, las organizaciones excelentes:

e Implantan estrategias, mecanismos de apoyo y procesos para la gestion
sostenible de edificios, equipos y materiales desde el punto de vista financiero
y ambiental.

e Optimizan la utilizacion y gestion eficaz del ciclo de vida y seguridad de sus
activos tangibles, incluidos los edificios, equipos y materiales.

e Miden y optimizan el impacto de operaciones, servicios publicos y ciclo de
vida de los productos sobre la salud publica, la seguridad y el medio
ambiente.

e Minimizan su impacto ambiental a nivel local y global, incluido el
establecimiento de objetivos ambiciosos que cumplan y superen las normas y
requisitos legales.

e Promueven activamente los estandares econdmicos, ambientales y sociales
en su sector.
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ALIANZAS Y RECURSOS

Las organizaciones excelentes planifican y gestionan con transparencia las alianzas
externas, sus proveedores y recursos internos, para apoyar el despliegue y ejecucién
de la estrategia general y los mecanismos que la apoyan, asi como para lograr el
funcionamiento eficaz de sus procesos. Se aseguran de gestionar eficazmente su
impacto social y ambiental y rinden cuentas sobre el uso de los recursos publicos.

4 d. Gestidn de la tecnologia para hacer realidad la estrategia

Por ejemplo, las organizaciones excelentes:

e Gestionan una cartera tecnoldgica que apoya su estrategia general.

e Evallan y desarrollan su cartera tecnolégica para mejorar la agilidad de
procesos, proyectos, asi como la organizacion.

e Implican a los grupos de interés relevantes en el desarrollo y despliegue de
nuevas tecnologias para maximizar los beneficios generados.

e Identifican y evallan las tecnologias alternativas y emergentes desde la dptica
de su impacto tanto sobre el rendimiento, y las capacidades de la organizacion,
como sobre el medio ambiente.

e Utilizan la tecnologia para apoyar la cultura de creatividad e innovacion.
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ALIANZAS Y RECURSOS

Las organizaciones excelentes planifican y gestionan con transparencia las alianzas
externas, sus proveedores y recursos internos, para apoyar el despliegue y ejecucién
de la estrategia general y los mecanismos que la apoyan, asi como para lograr el
funcionamiento eficaz de sus procesos. Se aseguran de gestionar eficazmente su
impacto social y ambiental y rinden cuentas sobre el uso de los recursos publicos.

4 e. Gestion de la informacion y el conocimiento para apoyar una eficaz toma de decisiones y
construir las capacidades de la organizacién

Por ejemplo, las organizaciones excelentes:

e Se aseguran de poner a disposicidon de sus lideres una informacién precisa y
suficiente que les sirva de apoyo para adoptar decisiones de forma oportuna.

e Transforman los datos en informacidon y, cuando conviene, en conocimiento
gue puede ser compartido y utilizado eficazmente.

e Desarrollan iniciativas para implicar a grupos de interés relevantes y utilizan
su conocimiento colectivo en la generacidn de ideas e innovacion.

e Facilitan y supervisan el acceso adecuado a la informacidn y el conocimiento
relevantes para las personas de la organizaciéon y los usuarios externos,
garantizando, al mismo tiempo, por un lado su relevancia, exactitud,
fiabilidad y, por otro, la proteccién de la propiedad intelectual de la
organizacidn y la seguridad de la informacién y los conocimientos clave.

e Establecen y gestionan redes de aprendizaje y colaboracién para identificar
oportunidades de creatividad, innovacién y mejora.

e Hacen realidad las ideas en plazos de tiempo que maximizan las ventajas a
obtener.
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5. PROCESOS, PRODUCTOS Y SERVICIOS

Las organizaciones excelentes diseian, gestionan y mejoran sus procesos, productos
y servicios publicos para generar cada vez mayor valor para sus clientes y otros
grupos de interés.

5 a. Los procesos se disefian y gestionan a fin de optimizar el valor para los grupos de interés

Por ejemplo, las organizaciones excelentes:

e Utilizan un marco de procesos clave para implantar la estrategia de la
organizacion.

e Gestionan sus procesos de principio a fin, incluyendo aquellos procesos que
exceden los limites de la organizacidn.

e Se aseguran de que los propietarios de los procesos comprenden cual es su
funcién y responsabilidad en el desarrollo, mantenimiento y mejora de los
procesos.

e Desarrollan para sus procesos un conjunto significativo de indicadores de
rendimiento y de medidas de resultados permitiendo la revisién de la
eficiencia y la eficacia de los procesos clave y de su contribucién al logro de
los objetivos estratégicos de la organizacion.

e Utilizan datos sobre el rendimiento y las capacidades actuales de sus
procesos, asi como indicadores de referencia adecuados, para impulsar la
creatividad, la innovacion y la mejora.
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PROCESOS, PRODUCTOS Y SERVICIOS

Las organizaciones excelentes disefian, gestionan y mejoran sus procesos, productos y
servicios publicos para generar cada vez mayor valor para sus clientes y otros grupos
de interés.

5 b. Los Productos y Servicios se desarrollan para dar un valor éptimo a los clientes

Por ejemplo, las organizaciones excelentes:

e Se esfuerzan por innovar y crear valor para sus clientes e implican a los grupos
de interés, cuando conviene, en el desarrollo de nuevos e innovadores
productos, servicios publicos y experiencias.

e Utilizan el andlisis de la demanda, estudios del entorno y, en su caso, de
mercado o sector de actuacién, las encuestas de clientes y otras formas de
informacidn para anticipar e identificar mejoras destinadas a fortalecer la
cartera de productos y servicios publicos.

e Desarrollan su cartera de productos y servicios publicos de acuerdo con las
necesidades en continuo cambio de sus clientes actuales y potenciales.

e Disefan su cartera de productos y servicios publicos y gestionan activamente
todo su ciclo de vida de manera responsable.
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PROCESOS, PRODUCTOS Y SERVICIOS

Las organizaciones excelentes disefian, gestionan y mejoran sus procesos, productos y
servicios publicos para generar cada vez mayor valor para sus clientes y otros grupos
de interés.

5 c. Los Productos y Servicios se promocionan y ponen en el mercado eficazmente

Por ejemplo, las organizaciones excelentes:

e Saben quiénes son sus distintos grupos de clientes, tanto los actuales como los
potenciales, y anticipan sus distintas necesidades y expectativas.

e Transforman los derechos, necesidades, expectativas y los potenciales
requisitos en propuestas de valor atractivas y sostenibles para clientes actuales
y potenciales.

e Implantan el modelo de gestion y la propuesta de valor definiendo los aspectos
diferenciadores y compromisos de calidad, los colectivos a los que se dirigen y
los canales de prestacion.

e Desarrollan estrategias de marketing para promocionar eficazmente sus

productos y servicios publicos entre los clientes y grupos de usuarios a los que
se dirigen.
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PROCESOS, PRODUCTOS Y SERVICIOS

Las organizaciones excelentes disefian, gestionan y mejoran sus procesos, productos y
servicios publicos para generar cada vez mayor valor para sus clientes y otros grupos
de interés.

5 d. Los Productos y Servicios se producen, distribuyen y gestionan

Por ejemplo, las organizaciones excelentes:

e Producen y distribuyen productos y servicios publicos que satisfacen o exceden
los derechos, necesidades y expectativas de los clientes de acuerdo con la
propuesta de valor que ofertan.

e Desarrollan una cadena de valor eficaz y eficiente para garantizar que pueden
hacer realidad su propuesta de valor de forma coherente.

e Se aseguran de que las personas disponen de las herramientas, competencias,
informacién y grado de delegacidon necesarios para actuar con autonomia y
que la experiencia del cliente sea dptima.

e Gestionan productos y servicios publicos a lo largo de todo su ciclo de vida
considerando cualquier impacto en la salud publica, la seguridad y el medio
ambiente y teniendo en cuenta la reutilizacion y el reciclado cuando sea
conveniente.

e Comparan su rendimiento con referencias relevantes y aprenden de sus
puntos fuertes y oportunidades de mejora para maximizar el valor generado
para los clientes.

PORCENTAJE DE PUNTUACION

ENFOQUE

DESPLIEGUE

EVALUAR, REVISAR Y PERFECCIONAR

GLOBAL

79



MINISTERIO
DE HACIENDA
Y FUNCION PUBLICA

SECRETARIA DE ESTADO
DE FUNCION PUBLICA

DIRECCION GENERAL DE
GOBERNANZA PUBLICA

5. PROCESOS, PRODUCTOS Y SERVICIOS
5d. |[lIdentificacion de Puntos Fuertes

5d. |ldentificacién de Areas de Mejora
5d. |Evidencias

80




SECRETARIA DE ESTADO
DE FUNCION PUBLICA

MINISTERIO
DE HACIENDA DIRECCION GENERAL DE
Y FUNCION PUBLICA GOBERNANZA PUBLICA

U

PROCESOS, PRODUCTOS Y SERVICIOS

Las organizaciones excelentes disefian, gestionan y mejoran sus procesos, productos
y servicios publicos para generar cada vez mayor valor para sus clientes y otros
grupos de interés.

5 e. Las relaciones con los clientes se gestionan y mejoran

Por ejemplo, las organizaciones excelentes:

e Segmentan los clientes con arreglo a la estrategia de la organizacion vy
adoptan los sistemas y procesos adecuados para gestionar eficazmente la
relacion.

e Determinan y satisfacen los requisitos de los clientes en cuanto a los
contactos habituales y a largo plazo con la organizacion.

e Establecen y mantienen un didlogo con los clientes basado en la franqueza
y transparencia.

e Supervisan y revisan continuamente las experiencias y percepciones de sus
clientes y se aseguran de que los procesos estan alineados para responder
de manera adecuada a cualquier informacion que éstos les remitan.

e Asesoran a los clientes sobre el uso responsable de los productos y servicios
publicos.

PORCENTAJE DE PUNTUACION

ENFOQUE

DESPLIEGUE

EVALUAR, REVISAR Y PERFECCIONAR

GLOBAL
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6. RESULTADOS EN LOS CLIENTES

Las organizaciones excelentes alcanzan y mantienen en el tiempo resultados
sobresalientes que satisfacen o exceden los derechos, necesidades y expectativas de
sus clientes.

En la practica, las organizaciones excelentes:

e Utilizan un conjunto de medidas de percepcidn y sus indicadores de
rendimiento, basado en los derechos, necesidades y expectativas de sus
clientes, para determinar el éxito del despliegue de su estrategia y sus
mecanismos de apoyo.

e Establecen objetivos claros para los resultados clave que guardan relacién con
sus clientes basdndose en sus derechos, necesidades y expectativas y de
acuerdo con la estrategia escogida.

e Segmentan los resultados para entender e interpretar la experiencia,
necesidades y expectativas de grupos de clientes especificos.

e Demuestran resultados positivos o sostenidos en los clientes durante al
menos 3 afnos.

e |dentifican y entienden claramente las razones y los factores clave que
impulsan las tendencias observadas y el impacto que estos resultados pueden
tener sobre otros indicadores de rendimiento, percepciones y resultados
relacionados.

e Tienen confianza en su rendimiento y resultados futuros y se basan para ello
en que entienden e interpretan las relaciones causa-efecto que existen.

e Interpretan la comparacion de los resultados clave obtenidos respecto a los
clientes con los de organizaciones similares y, donde fuere relevante, utilizan
estos datos para establecer objetivos.

6 a. Percepciones

e Son las percepciones que de la organizacion tienen los clientes. Pueden
obtenerse de una serie de fuentes como, por ejemplo, encuestas, grupos
focales, calificaciones de la organizacion como proveedora de servicios
publicos, felicitaciones y quejas.

e Estas percepciones deben dejar claro qué opinan los clientes sobre la eficacia
del despliegue y ejecucién de la estrategia de clientes, sus mecanismos de
apoyo Yy Sus procesos.

e Las medidas pueden incluir percepciones sobre:

o Reputacidén e imagen

Valor otorgado por los clientes a los productos y servicios publicos.

Distribucion de productos y servicios publicos.

Servicio, atencién y apoyo al cliente.

o
o
o
o Fidelidad y compromiso del cliente.

PORCENTAJE DE PUNTUACION
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RESULTADOS EN LOS CLIENTES

Las organizaciones excelentes alcanzan y mantienen en el tiempo resultados
sobresalientes que satisfacen o exceden los derechos, necesidades y expectativas de
sus clientes.

En la practica, las organizaciones excelentes:

e Utilizan un conjunto de medidas de percepcién y sus indicadores de
rendimiento, basado en los derechos, necesidades y expectativas de sus
clientes, para determinar el éxito del despliegue de su estrategia y sus
mecanismos de apoyo.

e Establecen objetivos claros para los resultados clave que guardan relaciéon
con sus clientes basandose en sus derechos, necesidades y expectativas y de
acuerdo con la estrategia escogida.

e Segmentan los resultados para entender e interpretar la experiencia,
necesidades y expectativas de grupos de clientes especificos.

e Demuestran resultados positivos o sostenidos en los clientes durante al
menos 3 afos.

e Identifican y entienden claramente las razones y los factores clave que
impulsan las tendencias observadas y el impacto que estos resultados pueden
tener sobre otros indicadores de rendimiento, percepciones y resultados
relacionados.

e Tienen confianza en su rendimiento y resultados futuros y se basan para ello
en que entienden e interpretan las relaciones causa-efecto que existen.

e Interpretan la comparacion de los resultados clave obtenidos respecto a los
clientes con los de organizaciones similares y, donde fuere relevante, utilizan
estos datos para establecer objetivos.

6 b. Indicadores de rendimiento

e Son medidas internas que utiliza la organizacién para supervisar, interpretar,
predecir y mejorar su rendimiento y predecir su impacto sobre las
percepciones de los clientes.

e Estos indicadores deben dar una idea clara del despliegue y el impacto de la
estrategia de clientes, sus mecanismos de apoyo y sus procesos.

e Las medidas pueden incluir indicadores de rendimiento sobre:

o Distribucién de productos y servicios publicos.

o Servicio, atencion y apoyo al cliente.

o Gestién de quejas.

o Implicacién de clientes y aliados en el disefio de productos,  servicios
publicos, procesos, etc.
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7. RESULTADOS EN LAS PERSONAS

Las organizaciones excelentes alcanzan y mantienen en el tiempo resultados
sobresalientes que satisfacen o exceden los derechos, necesidades y expectativas de
las personas.

En la practica las organizaciones excelentes:

e Utilizan un conjunto de medidas de percepcién y sus indicadores de
rendimiento, basado en los derechos, las necesidades y .expectativas de las
personas, para determinar el éxito del despliegue de su estrategia y sus
mecanismos de apoyo.

e Establecen objetivos claros para los resultados clave que guardan relacidn con
las personas basandose en sus derechos, necesidades y expectativas y de
acuerdo con la estrategia escogida.

e Segmentan los resultados para entender e interpretar la experiencia,
necesidades y expectativas de grupos especificos de personas de la
organizacion.

e Demuestran resultados positivos o sostenidos en las personas durante al
menos 3 afos.

e Identifican y entienden claramente las razones y los factores clave que
impulsan las tendencias observadas y el impacto que estos resultados pueden
tener sobre otros indicadores de rendimiento y resultados relacionados.

e Tienen confianza en su rendimiento y resultados futuros y se basan para ello
en que entienden e .interpretan las relaciones causa-efecto que existe.

e Interpretan la comparacion de los resultados clave que guardan relacién con
las personas, con los de organizaciones similares y, donde fuere relevante,
utilizan estos datos para establecer objetivos.

7 a. Percepciones

e Son las percepciones que de la organizacidon tienen las personas que la
integran. Pueden obtenerse de una serie de fuentes como, por ejemplo,
encuestas, grupos focales, entrevistas y evaluaciones del desempefio.

e Estas percepciones deben dejar claro qué opinan las personas sobre la eficacia
del despliegue y los resultados de la estrategia de personas, sus mecanismos
de apoyo y sus procesos.

e lLas medidas pueden incluir percepciones sobre:

Satisfaccioén, implicacion y compromiso.

Motivacién y delegacidn y asuncidn de responsabilidades.

Liderazgo y gestion.

Gestion de las competencias y del desempefio.

Formacién, reconocimiento y desarrollo de carreras profesionales.

Comunicacion eficaz.

Condiciones de trabajo.

0O O O O O O O
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RESULTADOS EN LAS PERSONAS

Las organizaciones excelentes alcanzan y mantienen en el tiempo resultados
sobresalientes que satisfacen o exceden los derechos, necesidades y expectativas de
las personas.

En la practica las organizaciones excelentes:

e Utilizan un conjunto de medidas de percepcidn y sus indicadores de
rendimiento, basado en los derechos, las necesidades y .expectativas de las
personas, para determinar el éxito del despliegue de su estrategia y sus
mecanismos de apoyo.

e Establecen objetivos claros para los resultados clave que guardan relacién con
las personas basandose en sus derechos, necesidades y expectativas y de
acuerdo con la estrategia escogida.

e Segmentan los resultados para entender e interpretar la experiencia,
necesidades y expectativas de grupos especificos de personas de la
organizacion.

e Demuestran resultados positivos o sostenidos en las personas durante al
menos 3 afos.

e Identifican y entienden claramente las razones y los factores clave que
impulsan las tendencias observadas y el impacto que estos resultados pueden
tener sobre otros indicadores de rendimiento y resultados relacionados.

e Tienen confianza en su rendimiento y resultados futuros y se basan para ello
en que entienden e .interpretan las relaciones causa-efecto que existe.

e Interpretan la comparacion de los resultados clave que guardan relaciéon con
las personas, con los de organizaciones similares y, donde fuere relevante,
utilizan estos datos para establecer objetivos.

7 b. Indicadores de rendimiento

e Son medidas internas que utiliza la organizacién para supervisar, interpretar,
predecir y mejorar el desempefio de las personas y predecir su impacto sobre
las percepciones.

e Estos indicadores deben dar una idea clara del despliegue y el impacto de la
estrategia de personas, sus mecanismos de apoyo y sus procesos.

e Las medidas pueden incluir indicadores de rendimiento sobre:

o Actividades de implicacion y compromiso.

o Actividades de gestidn de las competencias y del desempefio.

o Resultados de la gestidn del liderazgo.

o Actividades de formacién, reconocimiento y desarrollo de carreras
profesionales.

o Comunicacion interna.

PORCENTAJE DE PUNTUACION

RELEVANCIAY UTILIDAD

RENDIMIENTO
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8. RESULTADOS EN LA SOCIEDAD

Las organizaciones excelentes alcanzan y mantienen en el tiempo resultados
sobresalientes que satisfacen o exceden los derechos, necesidades y expectativas de
los grupos de interés relevantes de la sociedad.

En la practica, las organizaciones excelentes:

e Utilizan un conjunto de medidas de percepciéon y sus indicadores de
rendimiento, basados en los derechos, necesidades y expectativas de los
grupos de interés relevantes de la sociedad, para determinar el éxito del
despliegue de su estrategia y de sus mecanismos de apoyo.

e Establecen objetivos claros para los resultados clave que guardan relacién con
la sociedad, basandose en sus derechos, necesidades y expectativas y de
acuerdo con la estrategia escogida.

e Segmentan los resultados para entender e interpretar la experiencia,
necesidades y expectativas de grupos de interés relevantes de la sociedad.

e Demuestran resultados en la sociedad positivos o sostenidos durante al
menos 3 anos.

e Identifican y entienden claramente las razones y los factores clave que
impulsan las tendencias observadas y el impacto que estos resultados pueden
tener sobre otros indicadores de rendimiento y resultados relacionados.

e Tienen confianza en su rendimiento y resultados futuros y se basan para ello
en que entienden e interpretan las relaciones causa-efecto que existen.

e Interpretan la comparacion de los resultados clave que guardan relacién con
la sociedad, con los de organizaciones similares y, donde fuere relevante,
utilizan estos datos para establecer objetivos.

8 a. Percepciones

e Son las percepciones que de la organizaciéon tiene la sociedad. Pueden
obtenerse de una serie de fuentes como, por ejemplo, encuestas, informes,
referencias en prensa o en otros medios, reuniones publicas, ONGs y agentes
sociales y Administraciones Publicas.

e Estas percepciones deben dejar claro qué opina la sociedad sobre la eficacia
del despliegue y resultados de la estrategia social y ambiental, sus
mecanismos de apoyo y sus procesos.

e Las medidas pueden incluir indicadores de rendimiento sobre:

o Impacto ambiental.

Imagen y reputacion.

Impacto en la sociedad.

Impacto del lugar de trabajo.

o
o
o
o Premios y cobertura en medios de comunicacién.

PORCENTAJE DE PUNTUACION
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RESULTADOS EN LA SOCIEDAD

Las organizaciones excelentes alcanzan y mantienen en el tiempo resultados
sobresalientes que satisfacen o exceden los derechos, necesidades y expectativas de
los grupos de interés relevantes de la sociedad.

En la practica, las organizaciones excelentes:

e Utilizan un conjunto de medidas de percepcidn y sus indicadores de
rendimiento, basados en los derechos, necesidades y expectativas de los
grupos de interés relevantes de la sociedad, para determinar el éxito del
despliegue de su estrategia y de sus mecanismos de apoyo.

e Establecen objetivos claros para los resultados clave que guardan relacién con
la sociedad, basandose en sus derechos, necesidades y expectativas y de
acuerdo con la estrategia escogida.

e Segmentan los resultados para entender e interpretar la experiencia,
necesidades y expectativas de grupos de interés relevantes de la sociedad.

e Demuestran resultados en la sociedad positivos o sostenidos durante al menos
3 afos.

e Identifican y entienden claramente las razones y los factores clave que
impulsan las tendencias observadas y el impacto que estos resultados pueden
tener sobre otros indicadores de rendimiento y resultados relacionados.

e Tienen confianza en su rendimiento y resultados futuros y se basan para ello
en que entienden e interpretan las relaciones causa-efecto que existen.

e Interpretan la comparacién de los resultados clave que guardan relacién con la
sociedad con los de organizaciones similares y, donde fuere relevante, utilizan
estos datos para establecer objetivos.

8 b. Indicadores de rendimiento

e Son medidas internas que utiliza la organizacidén para supervisar, interpretar,
predecir, y mejorar su rendimiento y predecir su impacto sobre las
percepciones de los grupos de interés relevantes de la sociedad.

e Estos indicadores deben dar una idea clara del despliegue y el impacto de la
estrategia social y ambiental, sus mecanismos de apoyo y sus procesos.

e Las medidas pueden incluir indicadores de rendimiento sobre:

o Actividades ambientales, econdmicas y sociales.

o Cumplimiento de la legislacién y las diferentes normativas oficiales.
o Resultados respecto a salud y seguridad.

o Gestidn de compras y proveedores socialmente responsable.
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9. RESULTADOS CLAVE

Las organizaciones excelentes alcanzan y mantienen en el tiempo resultados
sobresalientes que satisfacen o exceden las necesidades y expectativas de los grupos
de interés que aportan la financiacion.

En la practica las organizaciones excelentes:

e Desarrollan y acuerdan un conjunto de resultados clave econdmico-financieros
y no econdmicos, basado en los derechos, necesidades y expectativas de los
grupos de interés que aportan la financiacién, con el fin de determinar el éxito
del despliegue de su estrategia.

e Establecen objetivos claros para estos resultados clave basandose en las
necesidades y expectativas de los grupos de interés que aportan la financiacién
y de acuerdo con la estrategia escogida.

e Segmentan los resultados para entender e interpretar el rendimiento de areas
especificas de la organizacion, y la experiencia, necesidades y expectativas de
los grupos de interés que aportan la financiacion.

e Demuestran resultados clave positivos o sostenidos durante al menos 3 afios.

e Identifican y entienden claramente las razones y los factores clave que
impulsan las tendencias observadas y el impacto que los resultados clave
puedan tener sobre otros indicadores de rendimiento y resultados
relacionados.

e Tienen confianza en su rendimiento y resultados futuros y se basan para ello
en que entienden e interpretan las relaciones causa-efecto que existen.

e Interpretan la comparacion de los resultados clave con los de organizaciones
similares y, donde fuere relevante, utilizan estos datos para establecer
objetivos.

9 a. Resultados Clave de la Actividad

e Son los resultados clave econdmico-financieros y no econdmicos que
demuestran el éxito alcanzado en la implantacién de la estrategia. El conjunto
de medidas y objetivos relevantes seran definidos y acordados con los grupos
de interés que aportan la financiacion.

e Las medidas pueden incluir:

o Resultados econémico-financieros.

Percepciones de los grupos de interés que aportan la financiacion.

Resultados de la gestién y control del presupuesto.

Volumen de productos o servicios publicos clave.

o
o
o
o Resultados de los procesos clave.
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9. RESULTADOS CLAVE

Las organizaciones excelentes alcanzan y mantienen en el tiempo resultados
sobresalientes que satisfacen o exceden las necesidades y expectativas de los grupos
de interés que aportan la financiacion.

En la practica las organizaciones excelentes:

e Desarrollan y acuerdan un conjunto de resultados clave econdmico-
financieros y no econdmicos, basado en los derechos, necesidades y
expectativas de los grupos de interés que aportan la financiacién, con el fin de
determinar el éxito del despliegue de su estrategia.

e Establecen objetivos claros para estos resultados clave basandose en las
necesidades y expectativas de los grupos de interés que aportan la
financiacién y de acuerdo con la estrategia escogida.

e Segmentan los resultados para entender e interpretar el rendimiento de areas
especificas de la organizacién, y la experiencia, necesidades y expectativas de
los grupos de interés que aportan la financiacion.

e Demuestran resultados clave positivos o sostenidos durante al menos 3 afios.

e Identifican y entienden claramente las razones y los factores clave que
impulsan las tendencias observadas y el impacto que los resultados clave
puedan tener sobre otros indicadores de rendimiento y resultados
relacionados.

e Tienen confianza en su rendimiento y resultados futuros y se basan para ello
en que entienden e interpretan las relaciones causa-efecto que existen.

e Interpretan la comparacion de los resultados clave con los de organizaciones
similares y, donde fuere relevante, utilizan estos datos para establecer
objetivos.

9 b. Indicadores Clave de Rendimiento de la Actividad

e Son los indicadores clave econdmico-financieros y no econdmicos que utiliza
la organizacion para medir su rendimiento operativo. Ayudan a supervisar,
interpretar, anticipar y mejorar los posibles resultados estratégicos clave.

e Las medidas pueden incluir indicadores de rendimiento sobre:

o Gestién econdmico-financiera y presupuestaria.

Costes de los planes, programas y proyectos.

Rendimiento de los procesos clave.

Rendimiento de los aliados y proveedores.

o
o
o
o Tecnologia, informacién y conocimiento.
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Matriz REDER para evaluar y gestionar los Agentes Facilitadores©

Se reconoce

. . No se puede Limitada capacidad Se puede demostrar como modelo
Enfoque Directrices Se puede demostrar .
demostrar para demostrar plenamente de referencia
global
Los enfoques tienen una
Sélidamente I6gica clara, se basan en las
fundamentado necesidades de los grupos
de interés relevantes y se
fundamentan en procesos.
Los enfoques apoyan la
Integrado Estrategia y estan
vinculados a otros enfoques
relevantes.
Se reconoce
. No se puede Limitada capacidad Se puede demostrar como modelo
Despliegue Se puede demostrar :
demostrar para demostrar plenamente de referencia
global
Los enfoques estan
Implantado implantados en las areas
relevantes.
La ejecucion esta
Estructurado estructurada y permite

flexibilidad y agilidad
organizativa.

Evaluar, Revisar

y Perfeccionar

No se puede
demostrar

Limitada capacidad
para demostrar

Se puede demostrar

Se puede demostrar
plenamente

Se reconoce

como modelo

de referencia
global
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o Se miden adecuadamente la
Medicion eficacia y eficiencia de los
enfoques y su despliegue.
. Aprendizaje y creatividad se
Apren(_jlgaje y utilizan para generar
Creatividad oportunidades de mejora e
innovacion.
Los resultados de las
) mediciones, el aprendizaje y
Mejora_c::‘ la creatividad se utilizan para
Innovacion evaluar, establecer
prioridades e implantar
mejoras e innovaciones.
ESCALA 0% 25% 50% 75% 100%
VALORACION TOTAL 0 5 10 | 15| 20| 25| 30| 35| 40| 45| 50| 55| 60| 65| 70| 75| 80| 85| 90 [ 95 | 100
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Cuadro 2: Matriz REDER para evaluar los resultados©

Relevancia y
Utilidad

Directrices

Se ha identificado un conjunto

No se
puede
demostrar

Limitada capacidad

Se puede demostrar
para demostrar

Se puede demostrar
plenamente

Se reconoce

como modelo

de referencia
global

Ambito y
Relevancia

coherente de resultados de los
grupos de interés relevantes —
incluidos sus resultados clave-
que demuestra el rendimiento
de la organizacion en cuanto a
su estrategia, objetivos y sus
necesidades y expectativas.

Integridad

Los resultados son oportunos,
fiables y precisos.

Segmentacion

Los resultados se segmentan
de forma adecuada para aportar
un conocimiento en profundidad
de la organizacion.

Rendimiento

No se
puede
demostrar

Limitada capacidad

Se puede demostrar
para demostrar

Se puede demostrar

plenamente

Se reconoce

como modelo

de referencia
global

Tendencias

Tendencias positivas o
rendimiento bueno y sostenido
en al menos 3 afios.
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Para los resultados clave se
han establecido objetivos
relevantes y se alcanzan de
manera continuada, de acuerdo
con los objetivos estratégicos.

Objetivos

Para los resultados clave se
realizan comparaciones
externas relevantes y son
favorables, de acuerdo con los
objetivos estratégicos.

Comparaciones

Basandose en las relaciones
causa/efecto establecidas, hay

Confianza confianza en que los niveles de
rendimiento se mantendran en
el futuro.
ESCALA 0% 25% 50% 75% 100%
VALORACION TOTAL 0| 5|10 15| 20| 25| 30| 35| 40| 45| 50| 55| 60| 65| 70| 75| 80| 85| 90 | 95 | 100

7.B. Formulario EFQM 2020
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CRITERIO 1: Propdsito, visién y estrategia.

Una organizacidn sobresaliente se caracteriza por tener un propdsito que inspira, una
vision ambiciosa y una estrategia que genera resultados.

El propdsito de la organizacién:
¢ Explica por qué su actividad es importante.
e Establece las bases para crear y proporcionar valor a sus grupos de interés.

* Proporciona un marco de referencia en el que asume la responsabilidad de su
contribucidn y el impacto en el ecosistema en el que opera.

La vision de la organizacién:

¢ Describe lo que trata de alcanzar en el largo plazo.
» Sirve de guia clara para elegir las lineas de actuacidn actuales y futuras.
* Proporciona, junto con el propdsito, las bases para definir la estrategia.

La estrategia de la organizacion:

¢ Describe como se pretende alcanzar el propdsito.

¢ Detalla los planes para alcanzar las prioridades estratégicas y acercarse a la vision

1.1.- Definir el propésito y la vision.

En la practica una organizacion sobresaliente:

e Comprende la importancia de que su propdsito sea reconocido como beneficioso
para su ecosistema.

e Define un propdsito que proporciona inspiracion, resaltando la importancia y el
valor de su actividad y que resulta atractivo a todos sus grupos de interés.

e Utiliza un propésito para crear una vision que motive a todos sus grupos de interés

e Implica a sus grupos de interés, en definir, en dar forma y en comunicar su
propadsito y vision.

¢ |dentifica las Oportunidades en las que debe alcanzar resultados sobresalientes, de
manera sostenida, para conseguir su vision.

103



MINISTERIO
DE HACIENDA
Y FUNCION PUBLICA

SECRETARIA DE ESTADO
DE FUNCION PUBLICA

DIRECCION GENERAL DE
GOBERNANZA PUBLICA

PORCENTAJE DE PUNTUACION

ENFOQUE

DESPLIEGUE

EVALUAR, REVISAR Y MEJORAR

GLOBAL

104




MINISTERIO
DE HACIENDA
Y FUNCION PUBLICA

SECRETARIA DE ESTADO
DE FUNCION PUBLICA

DIRECCION GENERAL DE
GOBERNANZA PUBLICA

1.1 Definir el propésito y la vision.

1.1 Identificacion de Puntos Fuertes

1.1 Identificacion de Oportunidades de Mejora
1.1 Evidencias
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CRITERIO 1: Propésito, vision y estrategia.

Una organizacién sobresaliente se caracteriza por tener un propdsito que inspira, una
vision ambiciosa y una estrategia que genera resultados.

El propdsito de la organizacion:
¢ Explica por qué su actividad es importante.

¢ Establece las bases para crear y proporcionar valor a sus grupos de interés.

¢ Proporciona un marco de referencia en el que asume la responsabilidad de su
contribucidn y el impacto en el ecosistema en el que opera.

La visidn de la organizacidn:
¢ Describe lo que trata de alcanzar en el largo plazo.
e Sirve de guia clara para elegir las lineas de actuacidén actuales y futuras.
® Proporciona, junto con el propdsito, las bases para definir la estrategia.
La estrategia de la organizacion:
¢ Describe cdmo se pretende alcanzar el propdsito.

¢ Detalla los planes para alcanzar las prioridades estratégicas y acercarse a la
vision.

1.2.- Identificar y entender las necesidades de los grupos de interés.

En la practica una organizacion sobresaliente:

o Identifica los grupos de interés de su ecosistema, dando prioridad a los que
considera clave, que son los que potencialmente pueden facilitar o impedir el
logro de su propdsito, vision y estrategia.

e Comprende como su propdsito y vision afectan a estos grupos de interés clave.

o |dentifica las necesidades y expectativas de sus grupos de interés clave
teniendo en cuenta su propio propdsito y vision.

e Analiza los comportamientos y relaciones de sus grupos de interés clave, y
como pueden afectarle.

e Examinay comprende las estrategias de sus grupos de interés clave, evalla
como pueden afectar a su propdsito, vision y modelo de negocio, y actia en
consecuencia

PORCENTAJE DE PUNTUACION
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1. Identificar y entender las necesidades de los grupos de interés.
1.2 |Identificacion de Puntos Fuertes

1.2 Identificacion de Oportunidades de Mejora

1.2. |Evidencias
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CRITERIO 1: Propésito, vision y estrategia.

Una organizacion sobresaliente se caracteriza por tener un propdsito que inspira, una
vision ambiciosa y una estrategia que genera resultados.

El propdsito de la organizacion:
¢ Explica por qué su actividad es importante.
e Establece las bases para crear y proporcionar valor a sus grupos de interés.

® Proporciona un marco de referencia en el que asume la responsabilidad de su
contribucidn y el impacto en el ecosistema en el que opera.

La visidn de la organizacidn:

¢ Describe lo que trata de alcanzar en el largo plazo.
e Sirve de guia clara para elegir las lineas de actuacién actuales y futuras.
* Proporciona, junto con el propdsito, las bases para definir la estrategia.

La estrategia de la organizacion:

¢ Describe como se pretende alcanzar el propdsito.

¢ Detalla los planes para alcanzar las prioridades estratégicas y acercarse a la
visién.

1.3.- Comprender el ecosistema, las capacidades propias y los principales retos.

En la practica una organizacién sobresaliente:

e Examina y comprende su ecosistema, incluidas las megatendencias, y las
consecuencias de él en los Objetivos de Desarrollo Sostenible.

e Analiza diferentes escenarios y reacciona adecuadamente a cualquier impacto
que puede tener sobre su propdsito, vision, estrategia y resultados.

e Conoce el potencial de sus capacidades actuales y desarrolla sistemas para
optimizar el impacto de su propdsito, visién, estrategia y resultados.

e Investiga y entiende las dindmicas del mercado, actuales y futuras, y el impacto
que pueden tener sobre su propdsito, visidn y estrategia, desarrollando
respuestas adecuadas a las mismas.

PORCENTAJE DE PUNTUACION
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Comprender el ecosistema, las capacidades propias y los principales retos.

1.3 Identificacion de Puntos Fuertes

1.3 Identificacion de Oportunidades de Mejora

1.3 Evidencias
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1. CRITERIO 1: Propésito, vision y estrategia.

Una organizacidn sobresaliente se caracteriza por tener un propdsito que inspira, una
vision ambiciosa y una estrategia que genera resultados.

El propdsito de la organizacidn:
e Explica por qué su actividad es importante.
e Establece las bases para crear y proporcionar valor a sus grupos de interés.

* Proporciona un marco de referencia en el que asume la responsabilidad de su
contribucion y el impacto en el ecosistema en el que opera.

La vision de la organizacién:

¢ Describe lo que trata de alcanzar en el largo plazo.
¢ Sirve de guia clara para elegir las lineas de actuacidn actuales y futuras.
® Proporciona, junto con el propdsito, las bases para definir la estrategia.

La estrategia de la organizacion:

¢ Describe cdmo se pretende alcanzar el propésito.

¢ Detalla los planes para alcanzar las prioridades estratégicas y acercarse a la vision

1.4.- Desarrollar la estrategia.

En la practica una organizacién sobresaliente:

e Desarrolla la estrategia y un conjunto de prioridades estratégicas relacionadas
que abordan los principales retos identificados, asegurdndose de que se
desarrollan y llevan a cabo acciones, cuando sea necesario, para marcar el ritmo
dentro de su ecosistema.

e Traduce la estrategia y las prioridades estratégicas en objetivos de rendimiento e
iniciativas de transformacion.

e Implica a sus grupos de interés clave en la definicion de la estrategia para
favorecer su compromiso, despliegue y comunicacion.

e Desarrolla modelos de negocio que se ajustan a su propdsito, vision y estrategia.

e Actualiza y adapta las prioridades estratégicas para reflejar las tendencias del
mercado, de las redes sociales, el aprendizaje interno y la informacién procedente
de los grupos de interés clave.

PORCENTAJE DE PUNTUACION
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1. Desarrollar la estrategia.

1.4 Identificacion de Puntos Fuertes

1.4 Identificacion de Oportunidades de Mejora
1.4 Evidencias
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1. CRITERIO 1: Propésito, vision y estrategia.

Una organizacion sobresaliente se caracteriza por tener un propdsito que inspira, una vision
ambiciosa y una estrategia que genera resultados.

El propdsito de la organizacién:
¢ Explica por qué su actividad es importante.
e Establece las bases para crear y proporcionar valor a sus grupos de interés.

¢ Proporciona un marco de referencia en el que asume la responsabilidad de su
contribucion y el impacto en el ecosistema en el que opera.

La vision de la organizacién:
¢ Describe lo que trata de alcanzar en el largo plazo.
¢ Sirve de guia clara para elegir las lineas de actuacidn actuales y futuras.
* Proporciona, junto con el propdsito, las bases para definir la estrategia.

La estrategia de la organizacion:

¢ Describe como se pretende alcanzar el propdsito.

¢ Detalla los planes para alcanzar las prioridades estratégicas y acercarse a la visién

1.5.- Disefiar e implantar un sistema de gestiéon y de gobierno.

En la practica una organizacién sobresaliente:

e Disefia un sistema de gestién (del funcionamiento y del rendimiento) y de gobierno,
alineado con sus aspiraciones y que responde a su estrategia, a su evolucién en el
ecosistema, a sus propias capacidades y a los principales desafios.

e Establecer un sistema de gobierno corporativo que permite a los grupos de interés
clave, contribuir a la estrategia y la toma de decisiones

e Define e implanta un calendario de revision del sistema de gobierno, que se adapta a la
velocidad de los cambios en el ecosistema y que facilita el seguimiento de la
implantaciéon de la estrategia y orienta el funcionamiento y las prioridades de
transformacion.

e Se asegura de que la gestién del funcionamiento y de la transformacion y los sistemas
de reporte estan construidos de acuerdo a la forma de trabajar de la organizacién,
para facilitar la informacidn puntual y la transparencia con los grupos de interés clave.

e Se asegura de cumplir los principales requerimientos gubernamentales, legales y
regulatorios.

PORCENTAJE DE PUNTUACION
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1. Disefiar e implantar un sistema de gestion y de gobierno.
1le. |ldentificaciéon de Puntos Fuertes

le. |ldentificacidon de Oportunidades de Mejora

le. |Evidencias
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CRITERIO 2: Cultura de la organizacion y liderazgo.

La cultura de una organizaciéon es el conjunto especifico de valores y normas que
comparten sus personas y equipos y que influyen a lo largo del tiempo en la forma en que
se comportan entre ellos y con los grupos de interés clave externos.

El liderazgo de la organizacidn se refiere a toda ella en su conjunto, y no a un individuo o a
un grupo que proporciona directrices desde la alta direccidén. Se trata de la organizacion
actuando como lider en su ecosistema y siendo reconocida como referente, en lugar del
concepto tradicional del equipo de alta direccién de la organizacion.

En una organizacidn sobresaliente, el liderazgo es una actividad y no un rol, y las
conductas de liderazgo se evidencian en todos los niveles y dreas. Estas conductas de
liderazgo son un referente que inspiran a otros, reforzando y adaptando cuando es
necesario, los valores y normas de la organizacion, a la vez que ayudan a dirigir la cultura.

2.1.- Dirigir la cultura de la organizacion y reforzar los valores.

En la practica una organizacién sobresaliente:

Comprende y orienta su cultura para alinearla con el propdsito e identifica cuando
hay necesidad de reajustarla

Refuerza sus valores, traduciéndolos en normas y conductas deseadas que se
promueven, comunican y manifiestan claramente a través de acciones.

Transmite los comportamientos deseados en cuanto a ética, integridad y
conciencia social, asegurando que sus personas incorporan estos
comportamientos deseados en sus propias actuaciones.

Manifiesta y promueve la preocupacién por el medioambiente y la escasez de
recursos, alertando sobre la importancia de ser socialmente responsable con el
entorno.

Alinea los sistemas de evaluacién, reconocimiento y retribucién con sus valores,
con el fin de fomentar la cultura organizativa deseada, celebrando los logros que
se van obteniendo.

Identifica, reconoce y promueve a otros referentes de su ecosistema que estdn
liderando el cambio hacia un futuro mas sostenible para todos.
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2.1 Identificacion de Puntos Fuertes

2.1 Identificacion de Oportunidades de Mejora

2.1 Evidencias
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CRITERIO 2: Cultura de la organizacion y liderazgo.

La cultura de una organizacidon es el conjunto especifico de valores y normas que
comparten sus personas y equipos y que influyen a lo largo del tiempo en la forma en
que se comportan entre ellos y con los grupos de interés clave externos.

El liderazgo de la organizacidn se refiere a toda ella en su conjunto, y no a un individuo
0 a un grupo que proporciona directrices desde la alta direccidon. Se trata de la
organizacién actuando como lider en su ecosistema y siendo reconocida como
referente, en lugar del concepto tradicional del equipo de alta direccidon de la
organizacioén.

En una organizacidon sobresaliente, el liderazgo es una actividad y no un rol, y las
conductas de liderazgo se evidencian en todos los niveles y dreas. Estas conductas de
liderazgo son un referente que inspiran a otros, reforzando y adaptando cuando es
necesario, los valores y normas de la organizacidn, a la vez que ayudan a dirigir la
cultura.

2.2.- Crear las condiciones para hacer realidad el cambio.

En la practica una organizacién sobresaliente:

e Trabajan con sus grupos de interés clave para crear las condiciones en las que
conseguir que los cambios con éxito sean la norma.

e Crea un ambiente en el que puedan desarrollar actitudes de “no
culpabilizacién” y un espacio donde experimentar, equivocarse y aprender de
los errores.

e Cultiva un espiritu de aprendizaje para hacer realidad su estrategia,
estimulando la mejora continua y, a la vez, la transformaciéon de la
organizacion.

e Establece el ritmo de cambio y demuestra mediante sus acciones, la necesidad,
beneficios y consecuencias de cualquier cambio relacionado con su propdsito,
visién y estrategia.

e Aprende de las estrategias de cambio anteriores y define estrategias que
permiten gestionar el cambio con éxito.
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CRITERIO 2: Cultura de la organizacion y liderazgo.

La cultura de una organizacién es el conjunto especifico de valores y normas que
comparten sus personas y equipos y que influyen a lo largo del tiempo en la forma en
que se comportan entre ellos y con los grupos de interés clave externos.

El liderazgo de la organizacidn se refiere a toda ella en su conjunto, y no a un individuo o
a un grupo que proporciona directrices desde la alta direccién. Se trata de Ia
organizacién actuando como lider en su ecosistema y siendo reconocida como referente,
en lugar del concepto tradicional del equipo de alta direccién de la organizacién.

En una organizacién sobresaliente, el liderazgo es una actividad y no un rol, y las
conductas de liderazgo se evidencian en todos los niveles y dreas. Estas conductas de
liderazgo son un referente que inspiran a otros, reforzando y adaptando cuando es
necesario, los valores y normas de la organizacién, a la vez que ayudan a dirigir la
cultura.

2.3.- Estimular la creatividad y la innovacion.

En la practica una organizacidon sobresaliente:

e Entiende la importancia y los beneficios de focalizarse en la creatividad, la
innovacion y el pensamiento disruptivo ‘para alcanzar su propdsito, vision y
estrategia.

e Estableces metas y objetivos ambiciosos que estimulan la creatividad, la
innovacion y el pensamiento disruptivo.

e Promueve una cultura en la que se fomenta la creatividad, la innovacién y el
pensamiento disruptivo y, cuando se produce un fallo, su causa se identifica
rapidamente y se comparte para evitar que el mismo error se repita.

e Desarrolla la cultura y el conocimiento practico que facilitan la puesta en marcha
de los diferentes tipos de mejora, utilizando para ello las herramientas y técnicas
necesarias.

e Participan en redes de aprendizaje y colaboracion para identificar oportunidades
de creatividad, innovacién y pensamiento disruptivo.

e Busca oportunidades de benchmarking externo parta estar al dia de las ultimas
tendencias y oportunidades de innovacion.
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CRITERIO 2: Cultura de la organizacion y liderazgo.

La cultura de una organizacién es el conjunto especifico de valores y normas que
comparten sus personas y equipos y que influyen a lo largo del tiempo en la forma en
qgue se comportan entre ellos y con los grupos de interés clave externos.

El liderazgo de la organizacidn se refiere a toda ella en su conjunto, y no a un individuo o
a un grupo que proporciona directrices desde la alta direccion. Se trata de la organizacién
actuando como lider en su ecosistema y siendo reconocida como referente, en lugar del
concepto tradicional del equipo de alta direccién de la organizacion.

En una organizacién sobresaliente, el liderazgo es una actividad y no un rol, y las
conductas de liderazgo se evidencian en todos los niveles y areas. Estas conductas de
liderazgo son un referente que inspiran a otros, reforzando y adaptando cuando es
necesario, los valores y normas de la organizacién, a la vez que ayudan a dirigir la
cultura.

2.4.- Unirse y comprometerse en torno a un propdsito, vision y estrategia.

En la practica una organizacién sobresaliente:

e Invierte en asegurar que su propdsito, visidbn y estrategia se comunica
eficazmente a sus grupos de interés clave, para obtener su confianza y
compromiso, creando un ambiente abierto y de tranquilidad.

e Fomenta y aprecia un feedback sincero en todo lo relativo a su propdsito, visién y
estrategia.

e Transmite a sus grupos de interés clave, el impacto y relevancia de sus
contribuciones especificas al propdsito, vision y estrategia, explicandoles la
importancia de obtener y mantener su compromiso.

e Se asegura de que sus grupos de interés clave conocen la importancia de
mantenerse alineados con el propdsito, visidn y estrategia.

e Reconoce, celebra y comparte con sus grupos de interés clave cada éxito
alcanzado, para ayudar a reforzar las conductas deseadas.
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Unirse y comprometerse en torno a un propdsito, vision y estrategia.

2.4 Identificacion de Puntos Fuertes

2.4 |ldentificacién de Oportunidades de Mejora

2.4. |Evidencias
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CRITERIO 3: Implicar a los grupos de interés.

Tras identificar cuales son los grupos de interés clave para la organizacion, e independientemente
de los identificados, es muy probable que se apliquen los siguientes principios para implicarlos.

Una organizacion sobresaliente:

e |dentifica los tipos y categorias especificas dentro de cada uno de los grupos de interés
clave.

¢ Utiliza el conocimiento de las necesidades y expectativas de sus grupos de interés clave
para lograr su implicacién continua.

e Implica a sus grupos de interés clave en el despliegue de su estrategia y en crear valor
sostenible, reconociendo sus contribuciones.

e Construye, mantiene y desarrolla posteriormente una relacién con sus grupos de
interés clave basada en la transparencia, responsabilidad, comportamiento ético y
confianza.

e Trabaja con sus grupos de interés clave para comprender y tener un entendimiento
comun de cémo, a través del co-desarrollo, inspirarse y contribuir a los Objetivos de
Desarrollo Sostenible (ODS).

* Recoge activamente las percepciones de sus grupos de interés clave en lugar de
esperar a que ellos hagan el contacto.

e Evalua su funcionamiento respecto a las necesidades de sus grupos de interés clave y
decide qué acciones necesita acometer para que sus grupos de interés clave perciban
que su futuro esta asegurado.

3.1.- Clientes: Construir relaciones sostenibles.

Los clientes son los destinatarios de los productos, servicios o soluciones que proporciona la
organizacion. Pueden ser:

Clientes directos o indirectos.

Usuarios y otras personas implicadas en los diferentes puntos de interaccion del pasillo
del cliente.

Prosumidores (son simultdaneamente productor y consumidor).

Personas o grupos implicados en la decisién de compra.

En la préctica una organizacion sobresaliente:

Identifica y clasifica sus clientes en base a criterios definidos, por ejemplo: caracteristicas
sociales, diferencias en necesidades y expectativas, comportamientos de usuarios o
comprador, etc.

Mantiene relaciones con sus clientes durante todas las etapas de creacidon de valor
sostenible, incluso en aquellas fases en las que no hay creacién de valor en curso.
Comprende las necesidades de comunicacién y contacto directo de los diferentes
segmentos de clientes.

Establece canales de comunicacion que facilitan a sus clientes interactuar con la
organizacion y proporcionar feedback sobre su experiencia de cliente, al tiempo que
ayudan a que la organizacion pueda reaccionar de forma agil y adecuada.
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CRITERIO 3: Implicar a los grupos de interés.

Tras identificar cudles son los grupos de interés clave para la organizacion, e
independientemente de los identificados, es muy probable que se apliquen los siguientes
principios para implicarlos.

Una organizacion sobresaliente:

¢ |dentifica los tipos y categorias especificas dentro de cada uno de los grupos de
interés clave.

e Utiliza el conocimiento de las necesidades y expectativas de sus grupos de interés
clave para lograr su implicacién continua.

¢ Implica a sus grupos de interés clave en el despliegue de su estrategia y en crear valor
sostenible, reconociendo sus contribuciones.

e Construye, mantiene y desarrolla posteriormente una relaciéon con sus grupos de
interés clave basada en la transparencia, responsabilidad, comportamiento ético y
confianza.

* Trabaja con sus grupos de interés clave para comprender y tener un entendimiento
comun de cdmo, a través del co-desarrollo, inspirarse y contribuir a los Objetivos de
Desarrollo Sostenible (ODS).

* Recoge activamente las percepciones de sus grupos de interés clave en lugar de
esperar a que ellos hagan el contacto.

e Evalua su funcionamiento respecto a las necesidades de sus grupos de interés clave y
decide qué acciones necesita acometer para que sus grupos de interés clave perciban
que su futuro esta asegurado.

3.2.- Personas: Atraer, implicar, desarrollar y retener el talento.

Este grupo de interés esta constituido por los individuos o grupos de individuos que trabajan
para la organizacion:

En la préctica una organizacion sobresaliente:

o Desarrolla una estrategia y planes para la gestion de las personas que apoyan la
estrategia global y los planes de la organizacion.

e Se adapta a los cambios en las necesidades y expectativas de sus empleados actuales y
futuros, teniendo en cuenta, por ejemplo, el cambio en sus expectativas sobre la
cultura y el liderazgo, la paridad y el equilibrio de género, la diversidad e inclusion. O el
entorno de trabajo deseado.

e Facilita que las personas de su organizacion comprendan la necesidad de cambiar e
identificar oportunidades para desarrollar su conocimiento y capacidades, teniendo en
cuenta su propdsito, vision y estrategia.

e Empodera a las personas de su organizacidn para que comuniquen y compartan
eficazmente sus experiencias y aprendizajes con otros integrantes del ecosistema.

e Crea un entorno en el que las personas de su organizacién puedan prosperar y en el
que se favorece su bienestar.

e Se asegura de dirigir de forma activa, recompensar, reconocer y cuidar a las personas
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CRITERIO 3: Implicar a los grupos de interés.

Tras identificar cuales son los grupos de interés clave para la organizacidn, e independientemente
de los identificados, es muy probable que se apliquen los siguientes principios para implicarlos.

Una organizacion sobresaliente:

e |dentifica los tipos y categorias especificas dentro de cada uno de los grupos de interés
clave.

e Utiliza el conocimiento de las necesidades y expectativas de sus grupos de interés
clave para lograr su implicacién continua.

¢ Implica a sus grupos de interés clave en el despliegue de su estrategia y en crear valor
sostenible, reconociendo sus contribuciones.

¢ Construye, mantiene y desarrolla posteriormente una relacion con sus grupos de
interés clave basada en la transparencia, responsabilidad, comportamiento ético y
confianza.

e Trabaja con sus grupos de interés clave para comprender y tener un entendimiento
comun de como, a través del co-desarrollo, inspirarse y contribuir a los Objetivos de
Desarrollo Sostenible (ODS).

* Recoge activamente las percepciones de sus grupos de interés clave en lugar de
esperar a que ellos hagan el contacto.

e Evalua su funcionamiento respecto a las necesidades de sus grupos de interés clave y
decide qué acciones necesita acometer para que sus grupos de interés clave perciban
que su futuro esta asegurado.

3.3.- Inversores y reguladores: Asegurar y mantener su apoyo continuo.

Los inversores y reguladores incluyen los individuos o grupos a los que la organizacion debe
rendir cuenta cumpliendo los requisitos fiscales, legales éticos y administrativos:

e Entre los inversores se pueden incluir los propietarios, accionistas, organizaciones de
financiacion e instituciones financieras.
e Entre los reguladores se pueden incluir los ministerios, consejerias, organismos
regionales o locales, otras autoridades publicas e instituciones paraestatales.
En la practica una organizacién sobresaliente:

e Identifica a los inversores y reguladores clave que poseen un interés financiero, legal y
administrativo en la organizaciéon y comprende sus necesidades y expectativas.

e Implica a sus inversores y reguladores clave en sus objetivos de mejora y transformacion
y en la definicién de su estrategia global.

e Se asegura de que las relaciones con sus inversores y reguladores clave son mutuamente
beneficiosas.

e Es transparente y rinde cuentas a este grupo de interés clave, estableciendo y
manteniendo un alto nivel de confianza en todo momento.
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Inversores y reguladores: Asegurar y mantener su apoyo continuo.

3.3 Identificacion de Puntos Fuertes

33 Identificacion de Oportunidades de Mejora

3.3 Evidencias
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CRITERIO 3: Implicar a los grupos de interés.

Tras identificar cudles son los grupos de interés clave para la organizacién, e
independientemente de los identificados, es muy probable que se apliquen los siguientes
principios para implicarlos.

Una organizacién sobresaliente:

¢ Identifica los tipos y categorias especificas dentro de cada uno de los grupos de interés
clave.

¢ Utiliza el conocimiento de las necesidades y expectativas de sus grupos de interés
clave para lograr su implicacion continua.

* Implica a sus grupos de interés clave en el despliegue de su estrategia y en crear valor
sostenible, reconociendo sus contribuciones.

¢ Construye, mantiene y desarrolla posteriormente una relaciéon con sus grupos de
interés clave basada en la transparencia, responsabilidad, comportamiento ético y
confianza.

¢ Trabaja con sus grupos de interés clave para comprender y tener un entendimiento
comun de como, a través del co-desarrollo, inspirarse y contribuir a los Objetivos de
Desarrollo Sostenible (ODS).

¢ Recoge activamente las percepciones de sus grupos de interés clave en lugar de
esperar a que ellos hagan el contacto.

¢ Evalia su funcionamiento respecto a las necesidades de sus grupos de interés clave y
decide qué acciones necesita acometer para que sus grupos de interés clave perciban
que su futuro esta asegurado.

3.4.- Sociedad: Contribuir a su desarrollo, bienestar y prosperidad.

La sociedad incluye los individuos o grupos externos que representan a su comunidad mas
cercana, o a la sociedad en general, incluidos, por ejemplo, colectivos especiales que se centran
en temas como la proteccion del medio ambiente.

En la practica una organizacion sobresaliente:

e Usa su proposito, vision y estrategia para comprender y enfocar de manera clara su
contribucion a la comunidad.

e Establece, desarrolla y mantiene una relacion con los grupos de interés clave de su
comunidad, encaminada al beneficio mutuo de la organizacion y su comunidad.

e Utiliza canales de comunicacién que facilitan a su comunidad interactur con la
organizacion y proporcionar feedback sobre sus experiencias, asi como que ayuda a que
la organizacion reaccione de forma agil y adecuada.

e Es transparente y rinde cuentas a este grupo de interés clave, estableciendo vy
manteniendo un alto nivel de confianza.
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CRITERIO 3: Implicar a los grupos de interés.

Tras identificar cudles son los grupos de interés clave para la organizacion, e independientemente
de los identificados, es muy probable que se apliquen los siguientes principios para implicarlos.

Una organizacion sobresaliente:

e |dentifica los tipos y categorias especificas dentro de cada uno de los grupos de interés
clave.

¢ Utiliza el conocimiento de las necesidades y expectativas de sus grupos de interés clave
para lograr su implicacién continua.

e Implica a sus grupos de interés clave en el despliegue de su estrategia y en crear valor
sostenible, reconociendo sus contribuciones.

* Construye, mantiene y desarrolla posteriormente una relacién con sus grupos de interés
clave basada en la transparencia, responsabilidad, comportamiento ético y confianza.

e Trabaja con sus grupos de interés clave para comprender y tener un entendimiento
comun de como, a través del co-desarrollo, inspirarse y contribuir a los Objetivos de
Desarrollo Sostenible (ODS).

* Recoge activamente las percepciones de sus grupos de interés clave en lugar de esperar
a que ellos hagan el contacto.

e Evalla su funcionamiento respecto a las necesidades de sus grupos de interés clave y
decide qué acciones necesita acometer para que sus grupos de interés clave perciban que
su futuro esta asegurado.

35

Partners y proveedores: Construir relaciones y asegurar su compromiso para crear valor
sostenible.

Los partners y proveedores son los agentes externos con los que la organizacion decide trabajar
para poder alcanzar su propdsito y su visidn, hacer realizada su estrategia y lograr objetivos
compartidos que beneficien a ambas partes

En la préctica una organizacion sobresaliente:

e Segmenta a sus partners y proveedores clave, de acuerdo a su propdsito, vision y
estrategia

e Se asegura de que sus partners y proveedores clave actien alineados con su estrategia y
de que la relacidon con ellos se establece en base a la transparencia, integridad vy
responsabilidad mutuas y se mejora.

e  Establece una relacion de confianza con sus partners y proveedores clave con el objetivo
de crear valor sostenible.

e Trabaja, proactivamente con sus partners y proveedores clave, para apalancarse en la
cultura y el entendimiento de ambas partes con el fin de alcanzar un beneficio mutuo.
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3.5 Identificacion de Puntos Fuertes
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CRITERIO 4: Crear valor sostenible.

Una organizacién sobresaliente reconoce que crear valor sostenible es vital para su éxito
a largo plazo y su fortaleza econémica.

El propdsito, claramente definido por la organizacidon y reforzado por su estrategia,
establece a quién debe ir dirigida la creacién de valor sostenible. En la mayoria de los
casos, los clientes, adecuadamente segmentados, son el centro de la creacidn de valor
sostenible. No obstante, algunas organizaciones pueden también centrarse en otros
grupos de interés clave de la sociedad o de los inversores y reguladores.

Una organizacidn sobresaliente sabe que las necesidades de sus grupos de interés clave
pueden cambiar y entiende la importancia de recoger informacidn directa (feedback) de
ellos y analizarla para poder mejorar o adaptar sus productos, servicios o soluciones.

Las diferentes etapas para la creacion de valor sostenible se detallan a continuacién de
manera secuencial aunque podrian desarrollarse de forma paralela, o incluso solaparse,
dependiendo de la naturaleza de la actividad de la organizacién, en la situacion actual o
en el futuro:

4.1.

Disefiar el valor y como se crea.

En la practica una organizacién sobresaliente:

Es capaz de identificar lo que les diferencia de otros, incluyendo a la competencia
cuando sea relevante, y lo convierte en la parte esencial del valor que crea.

e Implica a sus grupos de interés clave en el proceso de desarrollo para (co-) crear
y maximizar el valor.

e Desarrolla un catdlogo de productos, servicios y soluciones alineado con su
propdsito y con las necesidades y expectativos, actuales y futuras, de su publico
objetivo, existente y potencial.

e Disefa la propuesta de valor y los sistemas para crearla, reflejando en el ciclo de
vida de los productos, servicios y soluciones, de manera responsable, el impacto
en la salud, seguridad publica y medioambiente.

o Utiliza herramientas cuantitativas y cualitativas de investigacidn de mercados,
encuestas (a clientes) y otros sistemas para obtener informacidn y percepciones
del entorno, para desarrollar y mejorar su propuesta de valor y las etapas de
creacion de valor.
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CRITERIO 4: Crear valor sostenible.

Una organizacién sobresaliente reconoce que crear valor sostenible es vital para su
éxito a largo plazo y su fortaleza econdmica.

El propdsito, claramente definido por la organizacidon y reforzado por su estrategia,
establece a quién debe ir dirigida la creacién de valor sostenible. En la mayoria de los
casos, los clientes, adecuadamente segmentados, son el centro de la creacién de valor
sostenible. No obstante, algunas organizaciones pueden también centrarse en otros
grupos de interés clave de la sociedad o de los inversores y reguladores.

Una organizacidn sobresaliente sabe que las necesidades de sus grupos de interés clave
pueden cambiar y entiende la importancia de recoger informacién directa (feedback)
de ellos y analizarla para poder mejorar o adaptar sus productos, servicios o soluciones.

Las diferentes etapas para la creacion de valor sostenible se detallan a continuacién
de manera secuencial aunque podrian desarrollarse de forma paralela, o incluso
solaparse, dependiendo de la naturaleza de la actividad de la organizacién, en la
situacién actual o en el futuro:

4.2.- Comunicar y vender la propuesta de valor.

En la practica una organizaciéon sobresaliente:

e Comunica lo que les diferencia de otros y su propuesta de valor con mensajes
atractivos para sus clientes, actuales y potenciales, y otro posible publico
objetivo.

e Aprovecha, e forma responsable, sus redes e contacto e influencias, en el
mundo fisico y digital, para potenciar una imagen positiva de la organizacion,
de lo que les diferencia de otros y de su propuesta de valor.

e Utiliza estrategias y sistemas especificamente destinados a vender lo que les
diferencia de otros y su propuesta de valor, asi como sus productos, servicios y
soluciones, a su publico objetivo.

e Facilita la relacién con su publico objetivo, ofreciéndole su apoyo, tanto antes
como después de la relacidon comercial, favoreciendo asi la venta con éxito de
su propuesta de valor.

PORCENTAJE DE PUNTUACION

ENFOQUE

DESPLIEGUE

EVALUAR, REVISAR Y MEJORAR

GLOBAL

147




SECRETARIA DE ESTADO
DE FUNCION PUBLICA

MINISTERIO
DE HACIENDA DIRECCION GENERAL DE
Y FUNCION PUBLICA GOBERNANZA PUBLICA

148



MINISTERIO
DE HACIENDA
Y FUNCION PUBLICA

SECRETARIA DE ESTADO
DE FUNCION PUBLICA

DIRECCION GENERAL DE
GOBERNANZA PUBLICA

4, Comunicar y vender la propuesta de valor.
4.2 Identificacion de Puntos Fuertes

4.2 Identificacion de Oportunidades de Mejora
4.2 Evidencias

149




SECRETARIA DE ESTADO
DE FUNCION PUBLICA

A
ol I MINISTERIO
m!: DE HACIENDA DIRECCION GENERAL DE
i | g vy FUNC'ON PUBL'CA GOBERNANZA PUBLICA
= W =

CRITERIO 4: Crear valor sostenible.

b

Una organizacién sobresaliente reconoce que crear valor sostenible es vital para su
éxito a largo plazo y su fortaleza econdmica.

El propdsito, claramente definido por la organizacidn y reforzado por su estrategia,
establece a quién debe ir dirigida la creacion de valor sostenible. En la mayoria de los
casos, los clientes, adecuadamente segmentados, son el centro de la creacién de valor
sostenible. No obstante, algunas organizaciones pueden también centrarse en otros
grupos de interés clave de la sociedad o de los inversores y reguladores.

Una organizacién sobresaliente sabe que las necesidades de sus grupos de interés clave
pueden cambiar y entiende la importancia de recoger informacién directa (feedback)
de ellos y analizarla para poder mejorar o adaptar sus productos, servicios o soluciones.

Las diferentes etapas para la creacion de valor sostenible se detallan a continuacion
de manera secuencial aunque podrian desarrollarse de forma paralela, o incluso
solaparse, dependiendo de la naturaleza de la actividad de la organizacién, en la
situacion actual o en el futuro:

4.3.- Elaborar y entregar la propuesta de valor.

En la practica una organizacién sobresaliente:

e Implanta sistemas eficaces y eficientes para crear el valor, asegurandose de que
el valor creado esta alineado con el propdsito y el valor.

e Entrega su propuesta de valor: productos, servicios y soluciones, segun lo
prometido, satisfaciendo o superando las expectativas de su publico objetivo.

e Entrega sus productos, servicios y soluciones minimizando el impacto negativo
en la sociedad y el medioambiente.

e Aconseja a su publico objetivo sobre el uso responsable de sus productos,
servicios y soluciones.
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CRITERIO 4: Crear valor sostenible.

Una organizacién sobresaliente reconoce que crear valor sostenible es vital para su éxito a
largo plazo y su fortaleza econdmica.

El propdsito, claramente definido por la organizacién y reforzado por su estrategia,
establece a quién debe ir dirigida la creacidn de valor sostenible. En la mayoria de los
casos, los clientes, adecuadamente segmentados, son el centro de la creacién de valor
sostenible. No obstante, algunas organizaciones pueden también centrarse en otros
grupos de interés clave de la sociedad o de los inversores y reguladores.

Una organizacién sobresaliente sabe que las necesidades de sus grupos de interés clave
pueden cambiar y entiende la importancia de recoger informacion directa (feedback) de
ellos y analizarla para poder mejorar o adaptar sus productos, servicios o soluciones.

Las diferentes etapas para la creacién de valor sostenible se detallan a continuacién de
manera secuencial aunque podrian desarrollarse de forma paralela, o incluso solaparse,
dependiendo de la naturaleza de la actividad de la organizacion, en la situacion actual o
en el futuro:

4.4.- Disenar e implantar la experiencia global.

En la practica una organizacion sobresaliente:

e Utiliza la percepcion, entendimiento y el conocimiento de sus grupos de interés
clave para definir la experiencia global de relacién con la propia organizacidn.

e Establece un seguimiento consistente, continuo y eficaz, a lo largo de las
diferentes fases de la creacion de valor, incorporando mediciones relevantes en
los puntos de contacto adecuados.

e Aprovecha todas las oportunidades de personalizar la experiencia global para cada
grupo de interés clave, asi como sus productos servicios y soluciones.

e Se asegura de que las personas de la organizacion disponen de los recursos,
competencia y poder de decision, necesarios para maximizar la experiencia global
de sus grupos de interés clave.

e Disefna. Implanta y utiliza en los mementos oportunos sistemas de feedback que le
permiten mejorar las distintas etapas de creacidn de valor y sus productos,
servicios y soluciones.
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CRITERIO 5: Gestionar el funcionamiento y la transformacion.

Para poder alcanzar y mantener el éxito, toda organizacién tiene que ser capaz de
satisfacer los dos siguientes requisitos al mismo tiempo.

Por una parte, la necesidad de gestionar el funcionamiento de sus operaciones actuales,
de forma continuada, para alcanzar el éxito (Gestionar el funcionamiento).

Por otra parte, es necesario gestionar, en paralelo, los cambios continuos que se
producen, tanto dentro como fuera de la organizacidn, para mantener el éxito (Gestionar
la transformacion).

La combinacién de ambos conceptos, “Gestionar el funcionamiento y la transformacién”,
confirma la necesidad de que las organizaciones trabajen para hoy mientras se preparan
para el mafana.

Los elementos fundamentales para facilitar el funcionamiento y la transformacidn son: la
innovacién y la tecnologia, la creciente importancia de los datos, la informacion y el
conocimiento y la utilizacidn adecuada de los activos y recursos criticos.

5.1.- Ge

stionar el funcionamiento y el riesgo.

En la practica una organizacién sobresaliente:

e Utiliza el sistema de gestidon para asegurar la vinculacion coherente entre el
propdsito, estrategia, objetivos de creacién de valor sostenible y resultados.

e Utiliza el sistema de gestidon para promover las mejoras fundamentadas, basadas
en hechos, eficaces y con resultados.

e Gestiona proyectos y mejora de los procesos utilizando informacién de su sistema
de gestién.

e Identifica riesgos y evalua el impacto potencia en: sus prioridades estratégicas, su
funcionamiento, los resultados deseados y las posibles oportunidades.

e Desarrolla e implanta planes para gestionar el riesgo desde diferentes
perspectivas; cultural, estratégica, operativa, financiera, legal, normativa, social o
tecnoldgica (incluyendo los riesgos de las tecnologias de la informacion y los
desafios de la ciberseguridad).
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CRITERIO 5: Gestionar el funcionamiento y la transformacién.

Para poder alcanzar y mantener el éxito, toda organizaciéon tiene que ser capaz de
satisfacer los dos siguientes requisitos al mismo tiempo.

Por una parte, la necesidad de gestionar el funcionamiento de sus operaciones actuales,
de forma continuada, para alcanzar el éxito (Gestionar el funcionamiento).

Por otra parte, es necesario gestionar, en paralelo, los cambios continuos que se
producen, tanto dentro como fuera de la organizacidon, para mantener el éxito
(Gestionar la transformacion).

La combinacién de ambos conceptos, “Gestionar el funcionamiento vy la
transformacion”, confirma la necesidad de que las organizaciones trabajen para hoy
mientras se preparan para el mafiana.

Los elementos fundamentales para facilitar el funcionamiento y la transformacion son: la
innovacién y la tecnologia, la creciente importancia de los datos, la informacién y el
conocimiento y la utilizacion adecuada de los activos y recursos criticos.

5.2.- Transformar la organizacién para el futuro.

En la practica una organizaciéon sobresaliente:

e I|dentifica las necesidades de cambio y transformacién, teniendo en cuenta su
propdsito, estrategia, objetivos de creacidén de valor sostenible y resultados, asi
como examina su ecosistema para prever los principales retos y oportunidades
del futuro.

e Adapta la estrategia y su modelo de negocio actual, para satisfacer necesidades
futuras, e implanta nuevos modelos de negocio basados en los retos vy
oportunidades previstos para el futuro.

e Construye su estructura organizativa para servir mejor a su propésito, visién y
estrategia y tiene en cuenta enfoques innovadores para adaptarla, basandose en
los principales retos y oportunidades previstos para el futuro.

e Establece y utiliza metodologias de trabajo agiles, al tiempo que proporciona la
estabilidad necesaria para gestionar las operaciones actuales.

e Redisefia, cuando es necesario, la creacion de valor y otros procesos
organizativos, basdndose en las necesidades operativas y de futuro.

PORCENTAJE DE PUNTUACION

ENFOQUE

DESPLIEGUE

159




SECRETARIA DE ESTADO
DE FUNCION PUBLICA

% MINISTERIO
" DE HACIENDA DIRECCION GENERAL DE
é Y FUNCION PUBLICA GOBERNANZA PUBLICA

EVALUAR, REVISARY MEJORAR

GLOBAL

160



MINISTERIO
DE HACIENDA
Y FUNCION PUBLICA

SECRETARIA DE ESTADO
DE FUNCION PUBLICA

DIRECCION GENERAL DE
GOBERNANZA PUBLICA

5. Transformar la organizacion para el futuro.
5.2 Identificacion de Puntos Fuertes

5.2 Identificacion de Oportunidades de Mejora
5.2 Evidencias

161




SECRETARIA DE ESTADO
DE FUNCION PUBLICA

<

I MINISTERIO

NQ DE HACIENDA DIRECCION GENERAL DE
" YFUNCION PUBLICA GOBERNANZA PUBLICA

5. CRITERIO 5: Gestionar el funcionamiento y la transformacion.
Para poder alcanzar y mantener el éxito, toda organizacién tiene que ser capaz de
satisfacer los dos siguientes requisitos al mismo tiempo.
Por una parte, la necesidad de gestionar el funcionamiento de sus operaciones actuales,
de forma continuada, para alcanzar el éxito (Gestionar el funcionamiento).
Por otra parte, es necesario gestionar, en paralelo, los cambios continuos que se
producen, tanto dentro como fuera de la organizacidon, para mantener el éxito
(Gestionar la transformacion).
La combinacién de ambos conceptos, “Gestionar el funcionamiento y |la
transformacion”, confirma la necesidad de que las organizaciones trabajen para hoy
mientras se preparan para el mafiana.
Los elementos fundamentales para facilitar el funcionamiento y la transformacién son:
la innovacién y la tecnologia, la creciente importancia de los datos, la informacién y el
conocimiento y la utilizacién adecuada de los activos y recursos criticos.

5.3.- Impulsar la innovacion y aprovechar la tecnologia.

En la practica una organizacidon sobresaliente:

e Proporciona las capacidades, recursos y herramientas para desarrollar y
mantener la creatividad, la innovacidon y el pensamiento disruptivo.

e Aprovecha las innovaciones que apoyan tanto la mejora en su actividad actual,
como la necesidad de transformacién en el futuro.

e Evalla y explota el potencial de las nuevas tecnologias para apoyar la creacion
de valor, las mejoras en su infraestructura y la capacidad de respuesta y
flexibilidad de sus procesos y proyectos.

e Introduce desarrollos relevantes en tecnologia a una velocidad que maximiza los
beneficios a obtener.

e Evalla y gestiona el ciclo de vida completo de las tecnologias existentes y
emergentes, basandose en los principios de la economia circular, para
maximizar el beneficio para todos.
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5. | CRITERIO 5: Gestionar el funcionamiento y la transformacion.
Para poder alcanzar y mantener el éxito, toda organizacién tiene que ser capaz de
satisfacer los dos siguientes requisitos al mismo tiempo.
Por una parte, la necesidad de gestionar el funcionamiento de sus operaciones actuales,
de forma continuada, para alcanzar el éxito (Gestionar el funcionamiento).
Por otra parte, es necesario gestionar, en paralelo, los cambios continuos que se
producen, tanto dentro como fuera de la organizacién, para mantener el éxito (Gestionar
la transformacidn).
La combinacién de ambos conceptos, “Gestionar el funcionamiento y la transformacién”,
confirma la necesidad de que las organizaciones trabajen para hoy mientras se preparan
para el mafana.
Los elementos fundamentales para facilitar el funcionamiento y la transformacién son: la
innovacion y la tecnologia, la creciente importancia de los datos, la informacién y el
conocimiento y la utilizacién adecuada de los activos y recursos criticos.

5.4.- Aprovechar los datos, la informacién y el conocimiento.

En la practica una organizacidon sobresaliente:

e Se asegura de haber identificado los datos que necesita para apoyar sus planes
de transformacién y gestionar los productos, servicios y soluciones que ofrece
actualmente y que es capaz de conseguir la informacion esencial que le pueda
faltar.

e Utiliza analitica avanzada de datos, incluyendo modelos predictivos, para extraer
valor de los datos, obtener informacidn util y tomar decisiones fundamentadas.

e Convierte los datos en informacién y conocimiento, utilizando el resultado para
identificar oportunidades y crear mas valor sostenible.

e Usa el conocimiento que tienen sus grupos de interés para generar ideas
innovadoras con el fin de desarrollar productos, servicios y soluciones, que
contribuyan a la creacién de valor sostenible, con la posibilidad de desarrollarlos
conjuntamente.

e Garantiza que los datos, informacién y conocimiento se tratan y utilizan de
manera ética, respetando las necesidades y derechos de quienes los
proporcionan.

e Asegura, protege y maximiza el conocimiento Unico que posee, como por
ejemplo la propiedad intelectual.
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CRITERIO 5: Gestionar el funcionamiento y la transformacion.

Para poder alcanzar y mantener el éxito, toda organizacidon tiene que ser capaz de
satisfacer los dos siguientes requisitos al mismo tiempo.

Por una parte, la necesidad de gestionar el funcionamiento de sus operaciones actuales,
de forma continuada, para alcanzar el éxito (Gestionar el funcionamiento).

Por otra parte, es necesario gestionar, en paralelo, los cambios continuos que se
producen, tanto dentro como fuera de la organizacidén, para mantener el éxito
(Gestionar la transformacion).

La combinacibn de ambos conceptos, “Gestionar el funcionamiento y la
transformacion”, confirma la necesidad de que las organizaciones trabajen para hoy
mientras se preparan para el mafiana.

Los elementos fundamentales para facilitar el funcionamiento y la transformacion son: la
innovacion y la tecnologia, la creciente importancia de los datos, la informacién y el
conocimiento y la utilizacion adecuada de los activos y recursos criticos.

5.5.- Gestionar los activos y recursos.

En la practica una organizacién sobresaliente:

e Utiliza recursos financieros de manera equilibrada y sostenible para garantizar el
éxito actual y la inversion futura.

e Identifica y gestiona de manera responsable los activos y recursos criticos que
son vitales para su estrategia, funcionamiento y necesidades de transformacion,
incluyendo los activos financieros (liquidez, capital e inversiones), los activos
tangibles (infraestructura comercial, como por ejemplo: cadena logistica, bienes
inmobiliarios, tecnologia y maquinaria) y los activos intangibles (datos propiedad
de la organizacién, tecnologias y software desarrollados por la propia
organizacién, marca, fondo de comercio y patentes).

e Identifica e incorpora métodos coherentes e innovadores para lograr el maximo
aprovechamiento de los activos y recursos que impulsan los objetivos de
funcionamiento y transformacién, tanto a corto como a largo plazo, de acuerdo
con las necesidades cambiantes de la organizacion y del mercado.

e Determina los activos y recursos que ya no necesita (para su actividad actual o
futura) y los desecha de manera responsable, basandose en los principios de la
economia circular.
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Criterio 6: Percepcion de los grupos de interés.

Este criterio se centra en los resultados basados en el feedback de los grupos de interés
clave obtenido tras su experiencia personal con la organizacidn, es decir, sus
percepciones.

Estas percepciones pueden pertenecer a grupos de interés clave pasados o actuales y
se pueden obtener de multiples fuentes que incluyen: encuestas, grupos focales,
ratings, medios de comunicacién o redes sociales, reconocimientos externos,
recomendaciones, reuniones periddicas de seguimiento, informes de inversores vy
felicitaciones y quejas, incluyendo el feedback recogido por los equipos de atencién al
cliente.

Ademas de las percepciones que puede tener un grupo de interés clave, basadas en su
experiencia personal con la organizacion, las percepciones también estan conformadas
por la reputaciéon de la organizaciéon respecto al impacto social y ambiental. Por
ejemplo, cémo perciben los grupos de interés clave la contribucién positiva de la
organizacién a uno o mas de los 17 Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) o al Pacto
Mundial de Naciones Unidas.

En la practica una organizacidon sobresaliente:

¢ Sabe cudl es su nivel de éxito en la ejecucion de su estrategia para satisfacer las
expectativas y necesidades de sus grupos de interés clave.

e Utiliza el andlisis de su rendimiento actual y pasado para predecir su
rendimiento futuro.

¢ Usa los resultados de percepcion relevantes de sus grupos de interés clave para
mantenerse informado e influir en su Direccién actual y en la Ejecucion de su
estrategia.

Criteri

0 6.- Resultados de percepcion de clientes.

Cudles son las percepciones de clientes en relacidn a, por ejemplo:

e La experiencia general en su trato con la organizacion.

e la cultura de la organizacién, la actitud y el nivel de compromiso de las
personas con el cliente.

e la marca y reputacién de la organizacidn, incluyendo su impacto social y
ambiental.

e Los productos, servicios y soluciones ofertados por la organizacién.

e El uso de la innovacidn para mejorar los productos, servicios y soluciones de la
organizacion.

e Eluso de la tecnologia por la organizacién, para aportar valor sostenible.

e laentregay servicio post-venta de los diferentes canales.

e la eficaciay eficiencia de los canales de comunicacidn utilizados.
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Criterio 6.- Resultados de percepcion de personas.

Cudles son las percepciones de las personas en relacidn a, por ejemplo:

La cultura de la organizacion

Su experiencia trabajando en la organizacién, incluyendo cémo se gestiona el
cambio.

El compromiso y los logros de la organizacién en cuanto a paridad y equilibrio
de género, diversidad e inclusion.

La forma en que la organizacion se estd adaptando a futuros modelos de trabajo
como, por ejemplo, la coexistencia de personas trabajando con robots, el uso de
la inteligencia artificial, y la realidad virtual aumentada.

El apoyo de la organizacién a la conciliacién entre trabajo y la vida familiar.
Apoyo prestado a las personas, empoderamiento, reconocimiento y desarrollo
profesional.

El ambiente de trabajo, la remuneracion y los beneficios.

La gestién y mejora del desempeno de las personas.

La reputacion de la organizacion, incluyendo su papel de lider en su ecosistema.
La comunicacidn interna.

La atraccion y retencion del talento.

Cémo se ejecuta la estrategia de la organizacion, la contribucion de las personas
a dicha ejecucién y su grado de confianza en el futuro de la organizacién.
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Criterio 6.- Resultados de percepcion de inversores y reguladores.

Cuadles son las percepciones de inversores y reguladores (propietarios, accionistas,
organizaciones de financiacidn e instituciones financieras, ministerios, consejerias,
organismos regionales o locales, otras autoridades publicas e instituciones
paraestatales) en relacidn a, por ejemplo:

e La gestion financiera, la seguridad y la sostenibilidad de la organizacién.

e La estructura de gobierno, transparencia, responsabilidad y comportamiento
ético.

e Laresponsabilidad social y ambiental.

e Lagestion de riesgos y cumplimiento normativo (compliance).

e Lamarcay reputacion de la organizacién.

e Los productos, servicios y soluciones ofertadas y a la aplicacidn de la innovacién
en los procesos, productos, servicios y soluciones.

e La capacidad de la organizacién de anticiparse al futuro, detectar
megatendencias y afrontarlas con éxito.

e Laexperiencia general en el trato con la organizacion.
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Criterio 6.- Resultados de percepcion de la sociedad.

Cuales son las percepciones de la sociedad y su comunidad, bien sea local, nacional o
internacional, en relacién a, por ejemplo:

e La capacidad de la organizacion para satisfacer las expectativas de su
comunidad.

e El impacto que la gobernanza de la organizacién y su nivel de transparencia y
comportamiento ético tienen sobre la comunidad.

e Elimpacto que las operaciones de la organizacién tienen sobre la comunidad.

e La sostenibilidad de las contribuciones de la organizacion a la comunidad por
sus practicas econdmicas, sociales y ambientales.

e El compromiso de la organizacién para avanzar hacia la economia circular.

e El compromiso y los logros de la organizacién en reducir la desigualdad, en
incrementar la diversidad e inclusién y en alcanzar el equilibrio de género.

PORCENTAJE DE PUNTUACION

RELEVANCIA'Y UTILIDAD

RENDIMIENTO

GLOBAL
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6. Criterio 6.- Resultados de percepcion de la sociedad.
6. Identificacion de Puntos Fuertes

6. Identificacion de Oportunidades de Mejora

6 Evidencias
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Criterio 6.- Resultados de percepcion de partners y proveedores.

Cuadles son las percepciones de partners y proveedores claves, en relacién a, por
ejemplo:

La experiencia en el trato con la organizacion.

El compromiso y los logros de la organizacién en cuanto a co-creacién y el
trabajo para el beneficio mutuo.

El grado de implementacién de nuevas tecnologias y cambios

El compromiso social de la organizacién.

El compromiso y logros alcanzados en el avance hacia la economia circular.

La gestion y mejora del rendimiento de los partners y proveedores clave.

La comunicacién y gestion de las relaciones con la organizacion.

La estructura de gobierno, transparencia y ética de la organizacién y sus
practicas.

La sostenibilidad de la relacién entre la organizacién y sus partners vy
proveedores claves.

PORCENTAJE DE PUNTUACION

RELEVANCIA'Y UTILIDAD

RENDIMIENTO

GLOBAL
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Resultados de percepcion de partners y proveedores

Identificacion de Puntos Fuertes

Identificacion de Oportunidades de Mejora

Evidencias
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CRITERIO 7: Rendimiento estratégico y operativo.

Este criterio se centra en los resultados ligados al rendimiento de la organizacién en
cuanto a:

¢ La capacidad de alcanzar su propdsito, ejecutar su estrategia y crear valor
sostenible.

® Su preparacion (estado de forma) para afrontar el futuro.

Estos resultados se utilizan para dar seguimiento, comprender y mejorar el rendimiento
global de la organizacidon y para predecir el impacto que este rendimiento tendrd, tanto
en las percepciones de sus grupos de interés clave como en sus objetivos estratégicos
futuros.

En la practica una organizacién sobresaliente:

e Utiliza indicadores financieros y no financieros para medir su rendimiento
estratégico y operativo.

e Comprende la correlacidn entre las percepciones de sus grupos de interés clave
y su rendimiento actual, y es capaz de predecir, con un elevado grado de
certeza, cdmo evolucionara su rendimiento en el futuro.

e Decide los indicadores de rendimiento mas apropiados para medir sus objetivos
estratégicos y operativos, teniendo en cuenta las necesidades y expectativas
actuales y futuras de sus grupos de interés clave.

e Comprende las relaciones causa-efecto que afectan a su rendimiento y utiliza
los resultados conseguidos para evaluar y modificar lo que estd haciendo hoy
en los bloques de Direccion y Ejecucion.

e Utiliza sus resultados actuales para predecir su rendimiento futuro con un
determinado grado de certeza.

Result

ados de rendimiento estratégico y operativo.

Los indicadores de rendimiento estratégico y operativo, pueden incluir los siguientes,
aunque no se limitan sélo a:

e Logros alcanzados en la consecucién del propésito y la creacidn de valor
sostenible.

¢ Rendimiento financiero.

e Cumplimiento de las expectativas de los grupos de interés clave.
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¢ Consecucion de los objetivos estratégicos.
¢ Logros en la gestidn del funcionamiento.
e Logros en la gestidn de la transformacién.

¢ Mediciones predictivas para el futuro de la organizacion.

PORCENTAJE DE PUNTUACION

RELEVANCIAY UTILIDAD

RENDIMIENTO

GLOBAL
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7. Resultados de rendimiento estratégico y operativo.
7. Identificacion de Puntos Fuertes

7. Identificacion de Oportunidades de Mejora

7. Evidencias
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Los enfoques tienen una légica clara con el objetivo de cumplir y responder a las
necesidades de sus Gl clave. Se describen adecuadamente y estan disefiados para
que la organizacion se adapte al futuro.

Soélidamente
fundamentados

Los enfoques se implantan en las Oportunidades relevantes de manera eficaz y
Implantado oportuna

Analizado y Se recoge, comprende y comparte el feedback relativo a la eficacia y eficiencia en
comprendido los enfoques y su despliegue.
Las conclusiones extraidas del andlisis de tendencias emergentes, la medicion, el
Asimilado y aprendizaje y el benchmarking se utilizan para inspirar la creatividad y generar
mejorado soluciones innovadoras con el fin de mejorar el rendimiento en los plazos
adecuados.

Valoracién Total
(no puede exceder la puntuacion de Sélidamente fundamentado)

Escala | 0 10 20 30 40 50 60 70 80 90
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Los enfoques tienen una ldgica clara con el objetivo de
Solidamente cumplir y responder a las necesidades de sus Gl clave. Se
fundamentados describen adecuadamente y estan disefiados para que la
organizacion se adapte al futuro.
Los enfoques apoyan los objetivos del Blogue Direccion y
estan vinculados otros enfoques relevantes.

Alineados

Los enfoques se implantan en las Oportunidades relevantes
Implantado )
de manera eficaz y oportuna.

Se recoge, comprende y comparte el feedback relativo a la
eficacia y eficiencia en los enfoques y su despliegue.
Las conclusiones extraidas del andlisis de tendencias

emergentes, la medicion, el aprendizaje y el benchmarking se

Asimilado y mejorado utilizan para inspirar la creatividad y generar soluciones

innovadoras con el fin de mejorar el rendimiento en los plazos

adecuados.

Analizado y comprendido

Valoracién Total
(no puede exceder la puntuacién de Sélidamente fundamentado)

Escala %: 0 10 20 30 40 50 60 70 80 90

188



SECRETARIA DE ESTADO
DE FUNCION PUBLICA

MINISTERIO
DE HACIENDA DIRECCION GENERAL DE
Y FUNCION PUBLICA GOBERNANZA PUBLICA

La organizacién identifica un conjunto de resultados claramente vinculados con su propésito, vision y

Relevante ) . R .
estrategia para los Gl clave. Estos resultados se revisan y mejoran a lo largo del tiempo.

il Los datos son oportunos, fiables, precisos y adecuadamente segmentados para proporcionar informacién
significativa que ayude a mejorar el funcionamiento y la transformacion.

Implantado Existe una evolucion positiva o rendimiento sobresaliente sostenido durante el periodo o ciclo estratégico.

Con tendencias Las metas establecidas son relevantes, estan alineadas con la estrategia y se alcanzan de manera
continuada.

Con objetivos Hay comparaciones externas relevantes (benchmarking de indicadores), que permiten determinar que el
rendimiento esté en linea con la estrategia. Dichas comparaciones son ademas favorables.

Comparado Las palancas para lograr unos resultados sobresalientes en el futuro estan identificadas y se basan en las
actuaciones para la transformacion, las relaciones causa/efecto, el andlisis de datos, los patrones de
rendimiento y las medidas predictivas.

Predictivo Las palancas para lograr unos resultados sobresalientes en el futuro estan identificadas y se basan en las
actuaciones para la transformacion, las relaciones causa/efecto, el andlisis de datos, los patrones de
rendimiento y las medidas predictivas.

Valoracion Total (no puede exceder la puntuacién de RELEVANTE)

Escala %: 0 10 20 30 40 50 60 70 80 90

189



SECRETARIA DE ESTADO
DE FUNCION PUBLICA

MINISTERIO
DE HACIENDA DIRECCION GENERAL DE
‘ Y FUNCION PUBLICA GOBERNANZA PUBLICA

190



3 SECRETARIA DE ESTADO
. DE FUNCION PUBLICA

«

pll & MINISTERIO

'“Q DE HACIENDA DIRECCION GENERAL DE
= j 2 Y FUNCION PUBLICA GOBERNANZA PUBLICA

2.2. Informe autoevaluacion CAF

MODELO PARA INFORME DE AUTOEVALUACION CAF 2020, disponible en la web a través del
siguiente link:

https://www.mptfp.gob.es/dam/es/portal/funcionpublica/gobernanza-
publica/calidad/reconocimiento/certificaciones/ANEXO 2 2 MODELO PARA INFORME DE A
UTOEVALUACION CAF CUESTIONARIO CAF ANEXO v 1 1.docx.docx

El objetivo del informe final de autoevaluaciéon es describir, en un documento que se presenta
a los directivos, y demas personas de la organizacién, los puntos fuertes y dreas de mejora
encontrados en la organizacidén evaluada, segun han sido percibidos por el equipo de
autoevaluacion a la vista de las evidencias presentadas y de modo consensuado.

Ademas de la informacién descriptiva del proceso, el informe contendrd el listado de acciones
de mejora derivadas de las Areas de Mejora identificadas en la autoevaluacién, Asimismo, en
el informe se incluird de forma indispensable el formulario de evaluacién CAF cumplimentado,
a modo de Anexo.

En los Anexos listados a continuacidon se encuentran los documentos que la organizacion
debera aportar:

indice de Anexos

ANEXO 1.1 DESCRIPCION DE LA ORGANIZACION (competencias y n2 empleados).................. 192
ANEXO 1.2 RECONOCIMIENTOS EXTERNOS OBTENIDOS........cvveevereereerreesecisseesessseesessssensenans 193
ANEXO 2.1 DATOS CLAVE RELATIVOS AL PROCESO DE AUTOEVALUACION .......cccovevervevreernene. 194
ANEXO 2.2 COMPOSICION DEL EQUIPO DE AUTOEVALUACION .....covveervreeeeeceeeeeseeiesseennes 195
ANEXO 3 RESUMEN PUNTOS FUERTES POR CRITERIOS.......coovieerirereerseesrsseessssseesessesessenans 196
ANEXO 4 RESUMEN AREAS DE MEJORA POR CRITERIOS .......cvvuerreerecrereesresseseessssssessssnsenens 197
ANEXO 5 PUNTUACION OBTENIDA EN AUTOEVALUACION ........oovevereerereeiceeeeseesisessenaesseenans 198
ANEXO 6 LISTADO DE ACCIONES DE MEJORA ........cviurerrieernteeeeiessesssessesessesaesessssassessesesssans 200
ANEXO 7 FORMULARIO CAF 2020.......00cuiriieerieeserseseessaesessessesessessesssessessssssssssssassessesesssans 201
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ANEXO 1.1 DESCRIPCION DE LA ORGANIZACION (competencias y n2 empleados)

Competencias /funciones

N2 total de empleados de la organizacion

Ne total de funcionarios

N2 funcionarios Subgrupo Al

N2 funcionarios Subgrupo A2

N2 funcionarios Subgrupo C1

N2 funcionarios Subgrupo C2

N2 funcionarios Grupo E

N2 total de efectivos de personal laboral’

7 . . .
Indicar n2 efectivos por grupo profesional
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ANEXO 1.2 RECONOCIMIENTOS EXTERNOS OBTENIDOS®

Denominacion

Fecha de obtencién

Vigencia

Entidad que lo concedio

Ambito del reconocimiento

Denominacion

Fecha de obtencién

Vigencia

Entidad que lo concedio

Ambito del reconocimiento

® En materia de Calidad y Excelencia
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ANEXO 2.1 DATOS CLAVE RELATIVOS AL PROCESO DE AUTOEVALUACION

Objeto/alcance

Fecha inicio

Fecha fin

Fecha jornadas de sensibilizacion

N2 de reuniones del equipo de evaluacién y
fechas

Describa otros aspectos criticos respecto a al
sistematica de aplicacidn del Modelo:

-involucracion de direccion

-asistencias técnicas internas o externas antes/
durante el proceso)

Comente dificultades encontradas

Comparta lecciones aprendidas
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ANEXO 2.2 COMPOSICION DEL EQUIPO DE AUTOEVALUACION
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NOMBRE Y APELLIDOS

PUESTO DE TRABAJO

FORMA DE PROVISION DEL PUESTO

(funcionario de carrera, interino, laboral,)

NIVEL

ROL DENTRO DEL EQUIPO
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ANEXO 3 RESUMEN PUNTOS FUERTES POR CRITERIOS
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Resultados de la Evaluacion

PUNTOS FUERTES

Qué puntos fuertes relativos a Liderazgo se identificaron
como resultado de la evaluacion.

Qué puntos fuertes relativos a Estrategia y Planificacion
se identificaron como resultado de la evaluacion.

Qué puntos fuertes relativos a Personas se identificaron
como resultado de la evaluacidn.

Qué puntos fuertes relativos a Alianzas y Recursos se
identificaron como resultado de la evaluacion.

Qué puntos fuertes relativos a Procesos se identificaron
como resultado de la evaluacion.

Qué puntos fuertes relativos a Resultados orientados a
ciudadanos/clientes se identificaron como resultado de la
evaluacion

Qué puntos fuertes relativos a Resultados en las Personas
se identificaron como resultado de la evaluacién

Qué puntos fuertes relativos a Resultados de
Responsabilidad Social se identificaron como resultado
de la evaluacion

Qué puntos fuertes relativos a Resultados Clave del
Rendimiento se identificaron como resultado de la
evaluacion

Qué puntos fuertes que afecten a mas de un criterio se
identificaron como resultado de la Autoevaluacion.
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ANEXO 4 RESUMEN AREAS DE MEJORA POR CRITERIOS”

Resultados de la Evaluacion Areas de Mejora
Qué areas de mejora relativas Liderazgo se identificaron como .
resultado de la evaluacion.

Qué areas de mejora relativas a Estrategia y Planificacion se .
identificaron como resultado de la evaluacién.

Qué areas de mejora relativas a Personas se identificaron como .
resultado de la evaluacion.

Qué areas de mejora relativas a las Alianzas y Recursos se .
identificaron como resultado de la evaluacién.

Qué areas de mejora relativas a Procesos se identificaron como .
resultado de la evaluacion.

Qué areas de mejora relativas a Resultados orientados a los .
ciudadanos/clientes se identificaron como resultado de la

evaluacion.

Qué areas de mejora relativas a Resultados en las personas se .
identificaron como resultado de la evaluacién.

Qué areas de mejora relativas a Resultados de Responsabilidad .
Social se identificaron como resultado de la evaluacion.

Qué areas de mejora relativas a Resultados Clave del Rendimiento .
se identificaron como resultado de la evaluacién.

Qué areas de mejora que afecten a mas de un criterio se .
identificaron como resultado de la Autoevaluacion.

” u

9 . . . . . . .
Constataciones de carencias de la organizacidn. Se redactan en negativo (Ej: “no se presentan datos...”, “no se informa...”).
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ANEXO 5 PUNTUACION OBTENIDA EN AUTOEVALUACION
0-10 | 11-30 [ 31-50 [ 51-70 | 51-60 | 71-90 | 91-100

1.1

1.2

1.3

1.4

1. Liderazgo

2.1

2.2

2.3

24

2. Estrategia y planificacién
3.1

3.2

3.3

3.Personas

4.1

4.2

4.3

4.4

4.5

4.6

4. Alianzas y Recursos
5.1

5.2

5.3

5. Procesos

6.1

6.2

6. R. en los Ciudadanos/clientes
7.1

7.2

198



SECRETARIA DE ESTADO
DE FUNCION PUBLICA

o
{ I MINISTERIO
’Q DE HACIENDA DIRECCION GENERAL DE
" Y FUNCION PUBLICA GOBERNANZA PUBLICA

7. R. en las Personas

8.1

8.2

8. R. de Responsabilidad Social
9.1

9.2

9. Resultados Clave del

Rendimiento

199



3 SECRETARIA DE ESTADO
. DE FUNCION PUBLICA

%

-
{ I MINISTERIO

- "Q DE HACIENDA DIRECCION GENERAL DE
é Y FUNCION PUBLICA GOBERNANZA PUBLICA

PLVS
=

ANEXO 6 LISTADO DE ACCIONES DE MEJORA™

Areas de Mejora Acciones de Mejora

Relativas a Liderazgo

Relativas a Estrategia y Planificacién

Relativas a Personas

Relativas a Alianzas y Recursos

Relativas a Procesos

Relativas a Resultados orientados a los
ciudadanos/clientes

Relativas a Resultados en la personas

Relativas a Resultados de Responsabilidad Social

Relativas a Resultados clave del Rendimiento

Que afecten a mas de un criterio

10 e .y . . are ars . 4 . .
Identificacion de acciones para la mejora (redactadas en positivo o propositivo) derivadas de las Areas de Mejora anteriores.
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ANEXO 7 FORMULARIO CAF 2020
FORMULARIO AUTOEVALUACION CAF 2020

CRITERIO 1: LIDERAZGO

Subcriterio 1.1
Dirigir la organizacién, desarrollando su misidn, visiéon y valores.
Subcriterio 1.2
Gestionar la organizacion, su rendimiento y su mejora continua.
Subcriterio 1.3

Inspirar, motivar y apoyar a las personas de la organizacién y actuar como modelo de referencia.

En un sistema democratico representativo, los politicos electos definen sus estrategias y las
metas que quieren alcanzar en las distintas areas politicas. Los lideres de las organizaciones del
sector publico ayudan a los politicos a formular las politicas publicas asesorandoles en base a su
experiencia en el campo. Son, por lo tanto, responsables de la implantacién y desarrollo de las
politicas publicas. EI CAF distingue los roles de los lideres politicos de los de los lideres/ directores
de las organizaciones publicas, poniendo de relieve la importancia de una buena colaboracion
entre ambos actores para poder lograr los resultados de las politicas publicas.

El Criterio 1 se centra en el comportamiento de las personas que estdn a cargo de la
organizacién: el liderazgo. Su trabajo es complejo. Como buenos lideres, tienen que generar
claridad y unidad alrededor del objetivo/ propédsito de la organizacion. Como directores, generan
el entorno dentro del cual la organizacién y las personas pueden destacar y aseguran el
funcionamiento adecuado del mecanismo de direccion. Como facilitadores, respaldan a las
personas de su organizacion y aseguran relaciones eficaces con todos los grupos de interés, en
particular con la jerarquia politica.
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Evaluacion. Considerar qué esta haciendo la organizacidn para lograr lo siguiente:

1.1 | Dirigir a la organizacion desarrollando su mision, vision y valores

Los lideres o directivos aseguran que la organizacion esta dirigida con una mision y vision
claras, y con valores fundamentales. Esto significa que desarrolla la misién (épor qué
existimos? ¢Cudl es nuestro mandato?) , la vision (édénde queremos llegar?, écual es nuestra
meta?), y los valores (équé guia nuestro comportamiento?); tres elementos necesarios para el
éxito a largo plazo de la organizaciéon. Los comunican y aseguran su implantacion vy
comprensién. Toda organizacidn publica necesita valores para construir el marco del conjunto
de sus actividades- valores en linea con su mision y visién. Pero ademas, es necesario prestar
especial atencidn a los valores fundamentales de una organizacion del sector publico. Mas aun
que las empresas privadas que dependen de las reglas de la economia de mercado, las
organizaciones del sector publico tienen que defender activamente valores como la
democracia, el Estado de Derecho, el enfoque al ciudadano, la diversidad y la igualdad de
género, un entorno de trabajo equitativo, la prevencién de la corrupcidn, la responsabilidad
social y la no-discriminacién: valores que al mismo tiempo, facilitan un modelo a seguir para el
conjunto de la sociedad. Los lideres crean las condiciones para que estos valores sean
asimilados.

Los lideres deben asegurar la agilidad de la organizacion, y permanecer atentos a los retos y
oportunidades que plantea la digitalizacion.

1.1 | Ejemplos

a. Establecer una direccidon clara para la organizacion desarrollando la misién, la visién y
los valores, involucrando a los grupos de interés relevantes y a los empleados

b. Garantizar que los principios y valores del sector publico europeo, como la integridad, la
transparencia, la innovacidn, la responsabilidad social y la inclusidn, la sostenibilidad, la
diversidad y las cuestiones de género, tienen un papel predominante en las estrategias
y actividades de la organizacion.

c. Asegurar que la misidn, la visién y los valores estén en consonancia con las estrategias
locales, autondmicas, nacionales, internacionales y supranacionales, teniendo en
cuenta la digitalizacion, las reformas del sector publico y las agendas europeas comunes
(por ejemplo, los ODS, EU2020, la mejora regulatoria).

d. Garantizar la mas amplia comunicacién sobre la misién, la visidn, los valores y los
objetivos estratégicos y operativos a todos los empleados de la organizacién y a otros
grupos de interés.

e. Garantizar la agilidad de la organizacion, revisando periddicamente la misién, la vision,
los valores y las estrategias, de forma que se reflejen los cambios en el entorno externo
(por ejemplo, la digitalizacion, el cambio climatico, las reformas del sector publico, la
evolucion demografica, el impacto de las tecnologias inteligentes y las redes sociales, la
proteccidn de datos, los cambios politicos y econdmicos, las divisiones sociales, las
necesidades y expectativas especificas de los clientes).

f.  Preparar a la organizacion para los retos y oportunidades de la transformacion digital
(por ejemplo, estrategia de digitalizacion, formacién, directrices para la proteccién de
datos, nombramiento de un responsable de proteccién de datos).

[Puntuar utilizando el panel de agentes facilitadores]
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Gestionar la organizacidn, su rendimiento y su mejora continua

Los lideres desarrollan, implementan y monitorizan los sistemas de gestion de la organizacion.
Una estructura organizacional adecuada, con responsabilidades claramente definidas para todos
los niveles de personal, asi como una gestidn y unos procesos clave y de apoyo bien definidos
garantizan un desempefio eficiente de la estrategia de la organizacidn para productos, servicios y
resultados.

La gestion del rendimiento organizacional estd basada en objetivos definidos y medibles que
reflejan los productos y servicios integrados en la actividad de la organizacion. Los sistemas
integrados de gestidn del rendimiento organizacional combinan productos y servicios con recursos
que facilitan una orientacién basada en las evidencias racionales. Permite una revisidn periddica
del rendimiento y de los resultados.

Los lideres son responsables de la mejora del rendimiento organizacional. Organizan con vistas al
futuro los cambios necesarios para el cumplimiento de la misidn. Iniciar un proceso de mejora
continua es un objetivo fundamental para la gestion de la calidad. Los lideres crean el terreno
para la mejora continua, asegurando una cultura abierta a la innovacion y al aprendizaje vy el
comportamiento ético.

1.2

Ejemplos

a. Definir las estructuras de gestidon adecuadas, los procesos, las funciones, responsabilidades y
capacidades, que garanticen la agilidad de la organizacion.

b. Dirigir la mejora del sistema de gestidén y el rendimiento de la organizacion de acuerdo con las
expectativas de los grupos de interés y las necesidades especificas de los clientes.

c. Definir el sistema de gestidn de la informacién con la aportacion del sistema de control interno y
gestion de riesgos.

d. Fijar objetivos y utilizar un conjunto equilibrado de resultados para medir y evaluar el rendimiento
y el impacto de la organizacién, dando prioridad a las necesidades especificas de los clientes y los
ciudadanos.

e. Asegurar una buena comunicacion interna y externa en toda la organizacién y utilizar nuevos
medios de comunicacidn, incluidas las redes sociales.

f.  Desarrollar un sistema de gestidon que prevenga la corrupcién y los comportamientos poco éticos,
pero que también apoye a los empleados proporcionando directrices de cumplimiento.

[Puntuar utilizando el panel de agentes facilitadores]
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1.3

Inspirar, motivar y apoyar a las personas de la organizacidon y actuar como modelo de
referencia

Los lideres inspiran, motivan y apoyan a los empleados a través de su comportamiento
personal y su gestion de los recursos humanos. Actuando como modelos de conducta, los
lideres plasman los objetivos y los valores establecidos, animando a los empleados a actuar de
la misma manera. Los lideres ayudan a los empleados a alcanzar sus objetivos desempefiando
sus funciones. Un estilo de liderazgo transparente basado en la retroalimentacion mutua, la
confianza y la comunicaciéon abierta motiva a las personas a contribuir al éxito de la
organizacion.

Ademas de estas cuestiones de comportamiento personal, también es posible encontrar
factores esenciales de apoyo y motivacién de los empleados en el sistema de liderazgo y
gestion de la organizacidon. La delegacion de competencias y responsabilidades, incluida la
rendicién de cuentas, es el principio de gestion mas importante para motivar a las personas. La
igualdad de oportunidades para el desarrollo personal y el aprendizaje, asi como los sistemas
de reconocimiento y recompensa son también factores de motivacién.

1.3

Ejemplos

a.Inspirar a través de una cultura de liderazgo impulsada por la innovacién y basada en la
confianza mutua y la participacion.

b.Predicar con el ejemplo, actuando personalmente de acuerdo con los objetivos y valores
establecidos (por ejemplo, integridad, propdsito, respeto, participacidn, innovacién,
empoderamiento, precision, rendicién de cuentas, agilidad).

c. Promover una cultura de confianza mutua entre los lideres y los empleados con medidas
proactivas para combatir cualquier tipo de discriminacidon, fomentando la igualdad de
oportunidades y atendiendo a las necesidades individuales y las circunstancias personales
de los empleados.

d.Informar y consultar regularmente a los empleados sobre cuestiones clave relacionadas
con la organizacion.

e.Empoderar y ayudar a los empleados proporciondndoles valoraciones oportunas para
mejorar su desempefio.

f. Promover una cultura de aprendizaje, estimular a los empleados a desarrollar sus
competencias y a adaptarse a las nuevas exigencias (preparandolos para lo inesperado y
aprendiendo rapidamente).

[Puntuar utilizando el panel de agentes facilitadores]
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14

Gestionar relaciones eficaces con las autoridades politicas y otros grupos de interés

Los lideres son responsables de gestionar las relaciones con todos los grupos de interés
relevantes, que tengan un interés en la organizacion o sus actividades. Por consiguiente, los
directivos publicos dirigen el didlogo con las autoridades politicas otros grupos de interés. En
el sector publico, los lideres son los intermediarios entre la organizacién y las autoridades
politicas. Este subcriterio describe una de las principales diferencias entre el sector publico y
las organizaciones privadas. Las organizaciones del sector publico tienen que centrarse en las
relaciones con las autoridades publicas desde diferentes perspectivas.

Por un lado, algunos politicos pueden desempeiiar una funcién directiva, ya que, junto con los
lideres de las organizaciones del sector publico, formulan objetivos. De esta manera, las
organizaciones del sector publico actian como cuerpos gestionados por las autoridades
politicas. Por otra parte, las autoridades politicas pueden ser en si mismas otro grupo de
interés con el que hay que tratar.

14

Ejemplos

a. Analizar y supervisar las necesidades y expectativas de los grupos de interés, incluidas las
autoridades publicas relevantes.

b. Ayudar a las autoridades politicas competentes a definir las politicas publicas relacionadas
con la organizacion.

c.  Alinear el desempefio de la organizacidon conforme a las politicas publicas y las decisiones
politicas.

d. Mantener relaciones dinamicas con las autoridades politicas del poder legislativo o del
ejecutivo.

e. Gestionar las alianzas con los principales grupos de interés (ciudadanos, organizaciones no
gubernamentales, colegios y asociaciones profesionales, representantes de la industria, otras
autoridades publicas, etc.).

f.  Promover el reconocimiento publico, la reputacién de la organizacién, y desarrollar un
concepto de marketing centrado en las necesidades de los grupos de interés.

[Puntuar utilizando el panel de agentes facilitadores]
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CRITERIO 2: ESTRATEGIA Y PLANIFICACION

Subcriterio 2.1

Identificar las necesidades y expectativas de los grupos de interés, el entorno, asi como la
informacién relevante para la gestion.

Subcriterio 2.2
Elaborar la estrategia y la planificacion, teniendo en cuenta la informacion recopilada.
Subcriterio 2.3

Comunicar, implementar y revisar la estrategia y la planificacion.

Implementar la misién y la visidn de una organizacion publica requiere una estrategia clara. Para
establecer objetivos estratégicos es necesario identificar las necesidades y expectativas de los
grupos de interés, tomar decisiones, vy fijar prioridades basadas en las politicas publicas y sus
objetivosy las necesidades de los demas grupos de interés, teniendo en cuenta los recursos
disponibles.

La estrategia define los “outputs” (productos y servicios) y los “outcomes” (resultados) que se
quierenobtener y la forma en que se desea medir los progresos, teniendo en cuenta al mismo
tiempo los factores criticos de éxito relevantes.

Para poder ser ejecutada con éxito, la estrategia debe traducirse en planes, programas, objetivos
operativos y metas cuantificables . La supervisidon y la direccion deben formar parte de la
planificacion, asi como atender a la necesidad de modernizacion e innovacion, lo que ayuda a la
organizacién a mejorar su funcionamiento. La monitorizacién de la implementacién de la
estrategia y la planificacion debe considerarse crucial para la organizacién, de manera que
permitierasu actualizacién y adaptacion siempre que fuera necesario.
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Evaluacién. Considerar qué esta haciendo la organizacién para lograr lo siguiente:

2.1

Identificar las necesidades y expectativas de los grupos de interés, el entorno vy la
informacidn relevante para la gestion

El ciclo PDCA (Planificar, Desarrollar, controlar, Actuar) desempefia un papel importante en el
desarrollo y la implementacién de la estrategia, asi como en la planificacion de una
organizacion publica. La definicion de la estrategia comienza con la recopilacion de
informacion fidedigna sobre las necesidades actuales y futuras de todos los grupos de interés
relevantes, teniendo en cuenta su rendimiento y las posibilidades de la organizacion en el
entorno, incluyendo las reformas del sector publico en el nivel nacional, y europeo. La fijacidn
de objetivos y la identificacion de las condiciones que deben cumplirse para alcanzar los
objetivos estratégicos —basados en un correcto analisis y gestidon de los riesgos — resultan
esenciales para garantizar una aplicacidén y un seguimiento eficaz

Esta informacion es indispensable para respaldar el proceso de planificacién estratégica y
operativa. También resulta fundamental para dirigir las mejoras en el rendimiento de la
organizacion.

Segun el método PDCA, se deben realizar revisiones periddicas, incluyendo a los grupos de
interés, para monitorizar sus necesidades cambiantes y su satisfaccion. La calidad de esta
informacion y el analisis sistematico de las respuestas de los grupos de interés, es un requisito
previo para que los resultados deseados sean también de calidad.

2.1

Ejemplos

a. Observar y analizar regularmente el entorno externo, incluidos los cambios legales,
politicos, demograficos y la digitalizacién, asi como factores globales, como el
cambio climatico, como aportaciones para la estrategia y la planificacion.

b. Identificar a todos los grupos de interés relevantes y analizar la informacidn sobre
sus necesidades y expectativas presentes y futuras y su satisfaccion. .

c. ¢. Analizar las reformas del sector publico, a nivel nacional, y europeo, para definiry
revisar estrategias eficaces.

d. d. Analizar el rendimiento y la capacidad de la organizacién, centrandose en las
fortalezas y las debilidades internas, en las oportunidades y las amenazas y los
riesgos.

[Puntuar utilizando el panel de agentes facilitadores]
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2.2

Desarrollar, la estrategia y la planificacion, teniendo en cuenta la informacion
recopilada.

Para una organizacion publica, desarrollar la estrategia significa definir objetivos estratégicos que estén
alineados con las politicas publicas, las necesidades de los grupos de interés relevantes y la vision de los
lideres, incluida la informacién de gestion disponible, asi como la informacidn sobre la evolucién del
entorno.

Las prioridades estratégicas y las decisiones tomadas por la alta direcciéon deben garantizar unos
objetivos claros en cuanto a los productos y resultados, asi como los recursos para lograrlos. La
responsabilidad social de las organizaciones del sector publico debe reflejarse en su estrategia.

La planificacién debe ser abordada con un enfoque concienzudo y metddico, para guiar al conjunto de la
organizacidn hacia el logro delos objetivos estratégicos. Los indicadores y los sistemas de seguimiento de
los resultados que seran utilizados en la fase de ejecucién posterior deben definirse durante la fase de
planificacion. Es el trabajo desarrollado durante la elaboracidn de las estrategias y los planes de accién lo
que permite crear un marco de medicion de resultados que se evaluardn en los criterios de
ciudadanos/clientes (criterio 6), personas (criterio 7), responsabilidad social (criterio 8) y resultados clave
(criterio 9).

2.2

Ejemplos

a. Establecer la estrategia, definiendo los objetivos y prioridades a largo y corto plazo, en
consonancia con la visién y las estrategias nacionales, y europeas.

b. Involucrar a los grupos de interés y utilizar la informacién sobre sus necesidades y
expectativas para la elaboracion de la estrategia y la planificacion.

c. Integrar los aspectos de sostenibilidad, responsabilidad social, diversidad y las
cuestiones de igualdad de género en las estrategias y planes de la organizacion.

d. Elaborar planes definiendo las prioridades, los objetivos y los “outputs” (los productos
y servicios que se van a proporcionar), y los “outcomes” (resultados que se van a
conseguir), en consonancia con la mision y con la reforma del sector publico.

e. Asegurar la disponibilidad de recursos para una implantacidn eficaz de la planificacion
estratégica.

[Puntuar utilizando el panel de agentes facilitadores]
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2.3

Comunicar, implementar y revisar la estrategia y la planificacion

La capacidad de la organizacion para desplegar su estrategia depende de la calidad de los planes y
programas que detallan los objetivos y resultados que se esperan de cada nivel de la organizacion, como
de sus empleados. Asi pues, los grupos de interés relevantes y los empleados de los distintos niveles
deberian estar bien informados de los objetivos y metas que les atafien para garantizar una
implementacion eficaz y uniforme de la estrategia.

La organizacién tiene que implementar la estrategia en todos los niveles de la organizacién. La direccion
debe asegurarse de que se establezca una gestion de procesos, proyectos y programas adecuada, y de
que se pongan en marcha las estructuras organizativas pertinentes para garantizar una implementacion
eficaz cumpliendo los tiempos establecidos.

La supervisidn sistemdtica de la implementacidn de la estrategia y de la planificacidn es crucial para las
organizaciones. , asi como el ajustar las practicas y los procesos cuando sea necesario, o actualizarlos si
se fuera preciso. La estrategia y la planificacion deben comunicarse a todos los grupos de interés
relevantes

2.3

Ejemplos

a. Traducir la estrategia de la organizacién en sus correspondientes planes, tareas y
objetivos para las unidades vy las personas de la organizacion.

b. Desarrollar planes y programas con objetivos y resultados para cada unidad
organizativa con indicadores para los resultados esperados.

c.  Comunicar internamente y a los grupos de interés relevantes , las estrategias, los
planes de actuacién vy los resultados deseados de la organizacidn

d. Supervisar y evaluar peridédicamente el rendimiento de la organizacién en todos los
niveles (departamentos, funciones, organigrama) para controlar la eficiencia, la
eficacia y el nivel de implementacidon de la estrategia.

[Puntuar utilizando el panel de agentes facilitadores]
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2 .4 | Gestionar el cambio y la innovacion para asegurar la agilidad y la resiliencia de la organizacién

Un sector publico eficaz debe garantizar la agilidad y la resiliencia para poder innovar y cambiar las
précticas, a fin de hacer frente a las nuevas expectativas de los ciudadanos/clientes, mejorar la calidad del
servicio y reducir los costes. La innovacién se puede producir de varias formas:

=  mediante la implementacién de métodos y procesos innovadores en el suministro de productos
0 servicios;
= con nuevos métodos de gestidn de los programas de trabajo;
= introduciendo productos o servicios innovadores que tengan un mayor valor afiadido para los
ciudadanos y clientes.
La fase de disefio es crucial: para las decisiones posteriores, para la prestacion operativa de los servicios y
para la evaluacion de las propias innovaciones. Por lo tanto, una de las principales responsabilidades de la
direccidn es crear y comunicar una actitud abierta y de apoyo a las sugerencias de mejora, cualquiera que
sea su procedencia.

2 .4 | Ejemplos

a. Identificar las necesidades y los motores de la innovacion, teniendo en cuenta las
oportunidades y la presién de la transformacién digital.

b. Comunicar la politica de innovacidn y los resultados a todos los grupos de interés
relevantes

¢. Construir una cultura impulsada por la innovacidn y crear un dmbito y un espacio
para el desarrollo interorganizativo.

d. Gestionar el cambio de manera eficaz e informar e involucrar a los empleados y a
los grupos de interés en una etapa temprana.

e. Poner en practica sistemas para generar ideas creativas y fomentar propuestas
innovadoras de los empleados y los grupos de interés en todos los niveles,
respaldando la exploracidn y la experimentacion..

[Puntuar utilizando el panel de agentes facilitadores]
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CRITERIO 3: PERSONAS

Subcriterio 3.1

Gestionar y mejorar los recursos humanos de acuerdo con la estrategia de la organizacion
Subcriterio 3.2

Desarrollar y gestionar las capacidades de las personas

Subcriterio 3.3

Involucrar y empoderar a las personas y apoyar su bienestar

Las personas son el activo mas importante de la organizacién. La gestion eficaz de los recursos
humanos permite a la organizacién cumplir sus objetivos estratégicos y aprovechar los puntos
fuertes y la capacidad de las personas. La gestidn exitosa de los recursos humanos promueve el
compromiso, la motivacién, el desarrollo y la retencién del talento. La organizacién tiene que
gestionar las competencias y el pleno potencial de sus empleados a nivel individual para asegurar
la agilidad organizativa.

Mejorar el desarrollo del liderazgo, la gestién del talento y la planificacion estratégica de la
plantilla es fundamental, ya que las personas son la mayor inversion de la organizacién.

El respeto y la equidad, el didlogo abierto, el empoderamiento, la neutralidad politica, la
recompensa y el reconocimiento, la atencidn y brindar un entorno seguro y saludable son
fundamentales para obtener el compromiso y la participacidn de las personas en el camino hacia
la excelencia de la organizacion.

Es importante darse cuenta de que solo las personas satisfechas pueden hacer que la
organizacion logre ciudadanos/clientes satisfechos.
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Evaluacién. Considerar qué esta haciendo la organizacidn para lograr lo siguiente:

3.1

Gestionar y mejorar los recursos humanos de acuerdo con la estrategia de la organizacion

Un enfoque integral de la gestion de las personas, la cultura del lugar de trabajo y el entorno son una
parte fundamental de la planificacién estratégica de una organizacion. La gestion eficaz de los recursos
humanos permite a las personas contribuir de manera eficaz y productiva a la misién general, a la visidon y
a la consecucidn de los objetivos de la organizacion.

Este subcriterio evalla si la organizacion alinea sus objetivos estratégicos consus recursos humanos para
que sean identificados, desarrollados, implementados y mejorados de forma transparente, y se tengan
en cuenta para lograr el mayor éxito. Asimismo, cuestiona cdmo la organizacidn logra atraer y retener a
personas capaces de ofrecer servicios y productos que reflejen las necesidades y expectativas de los
ciudadanos/clientes. Implica un analisis peridédico de las necesidades actuales y futuras de recursos
humanos, asi como la elaboracién y aplicacidon de una politica de gestion de los recursos humanos con
criterios objetivos en materia deseleccion, , desarrollo profesional, promocién, , remuneracion,
recompensas, méritos y asignacion de funciones directivas.

3.1

Ejemplos

a. Analizar las necesidades actuales y futuras de recursos humanos de acuerdo con
la estrategia de la organizacion.

b. Elaborar y aplicar una politica de RR. HH. transparente basada en criterios
objetivos de contratacion, promocion, remuneracién, desarrollo, delegacion,
responsabilidades, recompensas y asignacion de funciones de gestién, de acuerdo
con los principios de RR. HH. de la organizacion.

c. Aplicar los principios de equidad, neutralidad politica, méritos, igualdad de
oportunidades, diversidad, responsabilidad social y conciliacion entre la vida
profesional y personal en la politica de RR. HH., y examinar la necesidad de
promover las carreras de las mujeres y elaborar planes en consecuencia.

d. Garantizar que se dispone de las competencias y capacidades necesarias para
lograr la misién, la visién y los valores de la organizacién, centrandose
especialmente en las aptitudes sociales, en desarrollar mentalidades agilesy en las
competencias digitales y de innovacién.

e. Apoyar una cultura del desempefiodefiniendo objetivos de rendimiento con
participacion de las personas, evaluando el desempefio sistematicamente, y .,
manteniendo didlogos sobre su rendimiento con las personas.

[Puntuar utilizando el panel de agentes facilitadores]

0-10 11-30 31-50 51-70 71-90 91-100

PLANIFICAR

DESARROLLAR

CONTROLAR

ACTUAR

PUNTUACION TOTAL SUBCRITERIO
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3.2

Desarrollar y gestionar las capacidades de las personas

Un componente importante del subcriterio 2 es evaluar como la organizacion identifica, desarrolla
y mantiene las competencias de las personas. Cuando una organizacién es capaz de crear entornos
de trabajo que permiten a las personas desarrollar de forma continua sus propias competencias,
asumir mayores responsabilidades y tomar mas iniciativas, las personas contribuyen al desarrollo
del lugar de trabajo.

Esto se puede conseguir, asegurando que asocian sus propios logros con los objetivos estratégicos
de la organizacion e incluso involucrandoles en la puesta en marcha de politicas de formacion,
motivacidn y reconocimiento de las personas. En la practica este facilitador puede condensarse en
una estrategia de competencias, describiendo las necesidades de desarrollar las competencias de
las personas y los métodos a aplicar (por ejemplo, aprender de otros colegas, movilidad laboral,
formacion.)

3.2

Ejemplos

a. Implementar una estrategia/plan de desarrollo de los recursos humanos basada en la
identificacion de las competencias, las aptitudes y las necesidades de rendimiento, actuales
y futuras de las personas.

b. Atraery desarrollar los talentos necesarios para lograr la misién, la vision y los objetivos.

c. Permitir formas nuevas e innovadoras de aprendizaje para desarrollar competencias
(pensamiento creativo, trabajo en equipo, laboratorios, experimentos, formacion a
distancia, formacién en el puesto de trabajo).

d. Establecer planes de desarrollo de competencias individuales que incluyan aptitudes
personales (por ejemplo, la mentalidad abierta a la innovacidn) como parte de la entrevista
de evaluacidon del desempefio periddica (entrevista sobre el desarrollo de los empleados),
gue cree un espacio de retroalimentacién mutua y de adecuacion de las expectativas.

e. Crear programas y cursos especificos para el desarrollo del liderazgo, que incluyan
herramientas de gestion publica.

f.  Guiar a los empleados nuevos mediante sesiones de orientacién, coaching y asesoramiento
individual.

g. Desarrollar y promover métodos de formacion modernos (por ejemplo, enfoque
multimedia, formaciéon en el puesto de trabajo, formaciéon a distancia, uso de redes
sociales).

h. Evaluar el efecto de los programas de formacidén y desarrollo en los objetivos de la
organizacién y transferir los contenidos a los compafieros.

[Puntuar utilizando el panel de agentes facilitadores]en concordancia.

0-10 11-30 31-50 51-70 71-90 91-100

PLANIFICAR

DESARROLLAR

CONTROLAR

ACTUAR

PUNTUACION TOTAL SUBCRITERIO
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33 Involucrar y empoderar a las personas y apoyar su bienestar

La participacion de las personas genera un entorno en el que estas tienen un impacto en las decisiones
y acciones que afectan a su trabajo. La direcciéon y los empleados cooperan activamente en el
desarrollo de la organizacién, rompiendo los silos organizativos mediante la creacién de un didlogo,
dando espacio a la creatividad, la innovacion y las sugerencias para mejorar el rendimiento. Las
personas tienen que recibir apoyo para poder desarrollar su maximo potencial.

Para que las politicas de personas sean correctamente ejecutadas, los lideres y directivos de toda la
organizacidon deben demostrar que les importan los problemas y el bienestar de las personas y que
promueven de forma activa una cultura de comunicacidn abierta y de transparencia.

El compromiso de las personas se puede lograr mediante foros formales, como comités consultativos y
mediante el didlogo diario (por ejemplo sobre ideas de mejora). Realizar encuestas de satisfaccién y
evaluaciones a los lideres es importante para obtener mas informacidn sobre el ambiente de trabajo y
poder utilizar los resultados para introducir mejoras.

Ejemplos
3.3 | emP

En este subcriterio se puede incluir qué hace la organizacién para:

a. Promover una cultura de comunicacion y didlogo abiertos, y fomentar el trabajo en
equipo.

b. Involucrar a los empleados y sus representantes (por ejemplo, los sindicatos) en la
elaboracion de planes, estrategias y objetivos, en el disefio de procesos, y en la
identificacion e implementacidn de actividades de mejora e innovacion.

c. Desarrollar sistemas para recoger ideas y sugerencias de los empleados.

d. Realizar regularmente encuestas al personal, publicar e informar sobre los resultados,
su analisis y las acciones de mejora resultantes.

e. Asegurar unas buenas condiciones ambientales de trabajo en toda la organizacion,
teniendo en cuenta todos los requisitos de salud y seguridad.

f.  Asegurar que existan unas condiciones favorables para lograr la conciliacion entre la
vida profesional y personal de los empleados (por ejemplo, posibilidad de adaptar los
horarios de trabajo, trabajo a tiempo parcial, bajas de maternidad o paternidad).

g. Prestar especial atencion a las necesidades de los empleados socialmente
desfavorecidos y de las personas con discapacidad.

h. Proporcionar planes y métodos adaptados para recompensar a las personas de manera
no econdémica (por ejemplo, planificando y revisando los beneficios de las personas y
apoyando actividades sociales, culturales y deportivas centradas en la salud y el
bienestar de las personas).

[Puntuar utilizando el panel de agentes facilitadores]

0-10 11-30 31-50 51-70 71-90 91-100

PLANIFICAR

DESARROLLAR

CONTROLAR

ACTUAR

PUNTUACION TOTAL SUBCRITERIO
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CRITERIO 4: ALIANZAS Y RECURSOS

Subcriterio 4.1

Desarrollar y gestionar alianzas con organizaciones relevantes
Subcriterio 4.2

Colaborar con los ciudadanos y las organizaciones de la sociedad civil
Subcriterio 4.3

Gestionar las finanzas

Subcriterio 4.4

Gestionar la informacion y el conocimiento

Subcriterio 4.5

Gestionar la tecnologia

Las organizaciones del sector publico necesitan recursos de diferente tipo para apoyar la implementacidn
de la estrategia y la planificacién, asi como el funcionamiento eficaz de sus procesos. Los recursos pueden
ser de naturaleza material o inmaterial y deben ser gestionados con cuidado.

Los aliados (socios/colaboradores) de diferentes tipos, por ejemplo, otras organizaciones publicas, ONG,
organizaciones educativas, proveedores privados de servicios, aportan conocimientos y la experiencia
necesariaa la organizacion y estimulan su enfoque externo.

La colaboracién con los ciudadanos y las organizaciones de la sociedad civil es un tipo de alianza cada vez
mas relevante para las organizaciones del sector publico. Las organizaciones publicas son consideradas
cada vez mas como parte de una red de organizaciones que trabajan conjuntamente para obtener
resultados especificos para los ciudadanos (por ejemplo, en el ambito de la seguridad o la salud).

Ademas de las alianzas, las organizaciones necesitan gestionar los recursos disponibles —como las
finanzas, los conocimientos, la tecnologia, las instalaciones— para asegurar su funcionamiento eficaz.

La gestion eficiente, innovadora y transparente de los recursos es esencial para que las organizaciones
publicas garanticen la rendicion de cuentas ante los diferentes grupos de interés sobre el uso legitimo de
los recursos disponibles.
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Evaluacion. Considerar qué esta haciendo la organizacion para lograr lo siguiente.

4 .1 | Desarrollary gestionar alianzas con organizaciones relevantes

En una sociedad como la nuestra, en constante cambio y de complejidad creciente, las organizaciones
publicas deben gestionar las relaciones con otras organizaciones para lograr sus objetivos estratégicos.
Estas alianzas pueden ser con colaboradores privados, no gubernamentales y/o publicos.

Las organizaciones deben, por lo tanto, definir quiénes son sus socios clave y desarrollar acuerdos con
ellos. Para lograr el éxito de las politicas publicas en cadena, , resulta crucial la colaboracion entre los
diferentes niveles institucionales.

4 .1 | Ejemplos

a. lIdentificar los aliados clave (por ejemplo,, proveedores,suministradores, ,, co-productores,
proveedor de productos complementarios/sustitutivos, propietarios, fundadores, etc..) de los
sectores publico y privado y de la sociedad civil para establecer relaciones sostenibles basadas
en la confianza, el didlogo y la apertura.

b. Gestionar los convenios de colaboracién teniendo en cuenta el potencial de los diferentes
socios para lograr un beneficio mutuo y apoyarse mutuamente con la experiencia, los
recursos y los conocimientos.

c. Definir el papel y las responsabilidades de cada aliado, incluidos los controles, las
evaluaciones y las revisiones; controlar sistematicamente los resultados y los efectos de las
alianzas.

d. Asegurar los principios y valores de la organizacion seleccionando proveedores con un perfil
socialmente responsable en el contexto de la contratacién publica.

[Puntuar utilizando el panel de agentes facilitadores]

0-10 11-30 31-50 51-70 71-90 91-100

PLANIFICAR

DESARROLLAR

CONTROLAR

ACTUAR

PUNTUACION TOTAL SUBCRITERIO
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4.2

Colaborar con los ciudadanos y las organizaciones de la sociedad civil

La participacion de los ciudadanos y las organizaciones de la sociedad civil se considera cada vez mas como un motor
necesario para mejorar la eficiencia y la eficacia de las organizaciones publicas, y debe apoyarse. La informacién
recibida en forma de quejas, ideas y sugerencias se considera una aportacion importante para mejorar los servicios y
productos. Las alianzas con organizaciones de la sociedad civil son relevantes en todo el ciclo de las politicas publicas:
asi pues, se trata de una actuacidn conjunta de co-disefio, co-decisidn, co-produccién y co-evaluacion.

Como co-decisores, los ciudadanos son participes de las decisiones que les afectan. Como co-disefiadores, influyen en
la prestacion de servicios en respuesta a sus necesidades y expectativas. Como co-productores, participan en el
proceso de produccion y/o prestacién de los servicios. Como co-evaluadores, enjuician la calidad de los servicios
recibidos y de las politicas publicas..

4.2

Ejemplos

a. Asegurar la transparencia mediante una politica de informacién proactiva, proporcionando
también datos abiertos de la organizacion.

b. Fomentar activamente la participacion y la colaboraciéon de los ciudadanos:
- En el co-disefio y la co-decisidn: a través de grupos de consulta, encuestas, sondeos de
opinién (como el andlisis de la demanda, la evaluacion de la satisfaccién) y los ciclos de calidad;
- En la co-produccién: asuncién de funciones en la prestacién de servicios;
-En laco-evaluacidn: analisis ex post de los servicios y politicas publicas que incluya los juicios
de valor de los propios usuarios y de la ciudadania.

c. Recoger activamente ideas, sugerencias y quejas de los ciudadanos/clientes, recopilandolas
por los medios adecuados (por ejemplo, encuestas, grupos focales, cuestionarios, buzones de
quejas, encuestas de satisfaccion).

[Puntuar utilizando el panel de agentes facilitadores]

0-10 11-30 31-50 51-70 71-90 91-100

PLANIFICAR

DESARROLLAR

CONTROLAR

ACTUAR

PUNTUACION TOTAL SUBCRITERIO
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4 .3 | Gestionar las finanzas

La preparacidon cuidadosa de los presupuestos es el primer paso para una gestidn financiera
eficiente, sostenible y responsable, que integre objetivos financieros y no financieros. Se
necesitan sistemas de contabilidad detallada y decontrol interno para monitorizar
continuamente la eficacia de las decisiones financieras a la hora de lograr los objetivos
definidos.

La necesidad de generar recursos financieros adicionales cobra cada vez mas importancia, a
pesar de que la libertad de asignar o reasignar los fondos suele ser limitada

4 .3 | Ejemplos

a. Asegurar la resiliencia financiera mediante la planificaciéon presupuestaria a largo plazo,
el andlisis de riesgos de las decisiones financieras y un presupuesto equilibrado.

b. Elaborar los presupuestos teniendo en cuenta datos del rendimiento (integrar los datos
sobre resultados en los documentos presupuestarios).

c. Utilizar sistemas eficaces de contabilidad y control de los costes financieros y de
evaluacion (por ejemplo, fiscalizacion y revisién del gasto).

d. Monitorizar el impacto del presupuesto en en la diversidad y la igualdad de género.

e. Delegar y descentralizar las responsabilidades financieras y equilibrarlas con un control
centralizado.

f. Asegurar la transparencia presupuestaria y financiera y publicar la informacion
presupuestaria de manera comprensible.

[Puntuar utilizando el panel de agentes facilitadores]

0-10 11-30 31-50 51-70 71-90 91-100
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4. | ALIANZASY RECURSOS

La principal fortaleza de una organizacion reside en sus conocimientos, habilidades vy
competencias. Un objetivo fundamental de cualquier organizacidon es proporcionar a las
personas la informacidn adecuada en el momento adecuado y capacitarlas para utilizar los
conocimientos adquiridos. Esto incluye una cultura organizativa abierta y comunicativa,
basada en el aprendizaje, en la cual compartir y retener el conocimiento son factores clave.

Las organizaciones publicas de éxito definen marcos para gestionar el conocimiento, utilizando
el poder de la digitalizacion para adquirirlo y ponerlo a disposicion de todos los empleados y
grupos de interés.

4 .4 | Gestionar la informacién y el conocimiento

a. Crear una organizacion centrada en el aprendizaje, que proporcione sistemas y procesos para
gestionar, almacenar y evaluar la informacion y el conocimiento, salvaguardando asi la
resiliencia y la flexibilidad de la organizacién.

b. Aprovechar la oportunidad de la transformacion digital para aumentar el conocimiento de la
organizacion y potenciar las habilidades digitales.

c. Establecer redes de aprendizaje y colaboracién para adquirir informacion externa relevante y
para obtener aportaciones creativas.

d. Supervisar la informacién y el conocimiento de la organizacién, asegurando su relevancia,
exactitud, fiabilidad y seguridad.

e. Desarrollar canales internos para asegurar que todos los empleados tengan acceso a la
informacion y los conocimientos pertinentes.

f.  Promover la transferencia de conocimientos entre las personas de la organizacién.

g. Asegurar el acceso a la informacion y a los datos abiertos relevantes y elintercambio con
todos los grupos de interés externos de una manera sencilla, teniendo en cuenta aquellos
susnecesidades especificas

h. Asegurar que el conocimiento clave (explicito e implicito) de los empleados que dejan la
organizacion, se mantiene dentro de la misma.

[Puntuar utilizando el panel de agentes facilitadores]

0-10 11-30 31-50 51-70 71-90 91-100
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4.5

Gestionar las tecnologias

Las politicas de uso de las tecnologias de la informacidn (TIC) otras politicas tecnoldgicas de la
organizacion deben ser gestionadas de modo que respalden los objetivos estratégicos y
operativos de la organizacidn de manera sostenible.

Es fundamental disponer de una visidon clara, seguida de una estrategia viable sobre dénde y
como utilizar las TIC, y para qué procesos y servicios. Es necesario integrar las necesidades,
capacidades, expectativas y sugerencias de los clientes, ciudadanos y empleados en la
estrategia de la organizacién, para lograr los mejores resultados.

Ademas, debe garantizarse un equilibrio entre el suministro de datos abiertos y la proteccion
de datos.

4.5

Ejemplos

a. Disefiar la gestion de la tecnologia de conformidad con los objetivos estratégicos y
operativos, y revisar sistematicamente su efecto, rentabilidad e impacto.

b. Identificar y utilizar nuevas tecnologias (big data, automatizacién, robética,
Inteligencia Artificial, andlisis de datos, etc.) relevantes para la organizacion.
Implantar datos abiertos y aplicaciones de cédigo abierto cuando resulte adecuado.

c. Utilizar la tecnologia para apoyar la creatividad, la innovacion, la colaboracién
(mediante servicios o herramientas en la nube) y la participacion.

d. Definir cémo las TIC pueden mejorar los servicios internos y externos y proporcionar
servicios en linea de manera inteligente para satisfacer las necesidades y
expectativas de los grupos de interés.

e. Tomar medidas para proporcionar una proteccién de datos y una ciberseguridad
efectivas, aplicando el Reglamento General de Proteccién de Datos.

f. Tener en cuenta el impacto socioecondmico y medioambiental de las TIC, por
ejemplo, la gestion de los residuos de los cartuchos, y la brecha digital.

[Puntuar utilizando el panel de agentes facilitadores]

0-10 11-30 31-50 51-70 71-90 91-100
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4.6

Gestionar las instalaciones

Las organizaciones publicas tienen que evaluar periédicamente el estado de las
infraestructuras que tienen a su disposicidon. Es necesario gestionar las infraestructuras
disponibles de manera eficiente, rentable y sostenible, de modo que satisfagan las
necesidades de los clientes y proporcionen las condiciones de trabajo adecuadas del personal.

Unas condiciones de trabajo seguras y saludables son un requisito importante para el buen
desempefio de la organizacion. Igualmente relevante es el aspecto de la sostenibilidad,
incluyendo politicas de gestion del ciclo de vida Gtil de los edificios, salas y equipamientos.

4.6

Ejemplos

a. Asegurar el suministro y mantenimiento efectivo, eficiente y sostenible de todas las
instalaciones (edificios, oficinas, equipamientos, suministro de energia, medios de
transporte y materiales).

b. Proporcionar condiciones de trabajo e instalaciones de uso seguras y eficaces,
incluido el acceso sin barreras para satisfacer las necesidades de los clientes.

c. Aplicar politicas de ciclo de vida util dentro de un sistema integrado de gestion de
instalaciones (edificios, equipo técnico, etc.), que incluya su reutilizacién, reciclaje o
eliminacién en condiciones de seguridad.

d. Asegurar que las instalaciones de la organizacién proporcionen un valor publico
afiadido, (poniéndolas a disposicidn de la comunidad local, por ejemplo).

[Puntuar utilizando el panel de agentes facilitadores]

0-10 11-30 31-50 51-70 71-90 91-100
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CRITERIO 5: PROCESOS

Subcriterio 5.1
Disefiar y gestionar procesos para aumentar el valor del servicio prestado a ciudadanos y clientes
Subcriterio 5.2

Ofrecer productos y prestar servicios orientados a los clientes, los ciudadanos, los grupos de interés y la
sociedad en general

Subcriterio 5.3

Coordinar los procesos en toda la organizacidn y con otras organizaciones relevantes.

Existen muchos procesos en una organizacion, siendo cada proceso un conjunto organizado de actividades
interrelacionadas que transforman los recursos o inputs de manera eficiente en servicios (productos-
outputs-) y en impacto en la sociedad (resultados-outcomes-). Se pueden distinguir tres tipos de procesos
que hacen que una organizacion funcione eficazmente, dependiendo de su calidad y de la calidad de su
interactividad:

= procesos nucleares , son los procesos operativos que permiten lograr la misidn y la estrategia de
la institucion y que, por lo tanto, son fundamentales para ofrecer productos o prestar servicios;

= procesos de gestion, que hacen posible la direccién de la organizacion;

= procesos de apoyo, que proporcionan los recursos necesarios.
El Marco Comun de Evaluacion (CAF), se centra en los procesos clave, que se encuentran entre estos tres
tipos de procesos, siendo los que contribuyen eficazmente al logro de la misidn y de la estrategia de la
organizacion. El Criterio 5 se ocupa en particular de los procesos nucleares de la organizacion, mientras
que los Criterios 1 y 2 se ocupan de los procesos de gestion, y los Criterios 3 y 4 de los procesos de apoyo.
En el caso de las unidades horizontales, como las unidades de apoyo estratégico, los departamentos de RR.
HH. o financieros, sus actividades de gestién o de apoyo forman parte, por supuesto, de sus procesos
nucleares Una organizacion eficaz y eficiente identifica los procesos nucleares, que lleva a cabo para poder
prestar sus servicios (productos-outputs-) y generar impacto (resultados-outcomes-), teniendo en cuenta
las expectativas de los ciudadanos/clientes y de otros grupos de interés, de acuerdo con su mision y
estrategia. La naturaleza de estos procesos nucleares en las organizaciones de servicios publicos puede
variar enormemente, desde actividades relativamente abstractas, como las de apoyo a la elaboracion de
politicas o la regulacidn de las actividades econdmicas, hasta actividades muy concretas de prestacién de
servicios. Dos de los principales factores que deben impulsar el desarrollo de los procesos y la
incorporacion de la innovacidon son la necesidad de generar un valor cada vez mayor para los
ciudadanos/clientes y otros grupos de interés, y de aumentar la eficiencia. La creciente participacion del
ciudadano/cliente alienta a las organizaciones a mejorar continuamente sus procesos, aprovechando el
entorno cambiante en muchas areas como la tecnologia/digitalizacion, la economia dela poblacion y el
medio ambiente
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Evaluacion. Considerar qué esta haciendo la organizacion para lograr lo siguiente:

5 .1 | Disefary gestionar procesos para aumentar el valor para los ciudadanos y clientes

Este subcriterio examina como los procesos respaldan los objetivos estratégicos y operativos de la
organizacion y como se identifican, disefian, gestionan e innovan para aumentar el valor de la
organizacion. La forma en que los directivos y las personas de la organizacion, asi como los
diferentes grupos de interés externos, participan en los procesos de disefio, gestion e innovacion
les muy importante para la calidad del servicio/producto que se ofrece.

El disefio de procesos en torno a las necesidades de los clientes exige una organizacion agil, un
andlisis sistematico de las necesidades de los clientes/ciudadanos y la evaluacion periddica de la
eficiencia y la eficacia de los procesos mediante enfoques como la metodologia “LEAN

5.1 | Ejemplos

a. Disefiar procesos “LEAN”en torno a las necesidades y expectativas del cliente para
asegurar una estructura organizativa agil. Identificar y documentar los procesos de
forma continua.

b. Adaptar con regularidad los procesos a las necesidades y expectativas de los
empleados y los grupos de interésrelevantes.

c. Disefiar y aplicar un sistema de gestion de procesos que aproveche las
oportunidades que ofrecen la digitalizacidn, la gestidon de datos y los estandares
abiertos.

d. Asegurarse de que los procesos apoyen los objetivos estratégicos y se planifiquen y
gestionen, asignando los recursos necesarios para alcanzar las metas fijadas.

e. Identificar a los propietarios de los procesos (las personas que controlan todos los
pasos del proceso) y asignarles responsabilidades y competencias.

f.  Analizar y evaluar periddicamente los procesos, los riesgos y los factores criticos de
éxito, teniendo en cuenta el entorno cambiante.

g. Simplificar con regularidad los procesos, proponiendo cambios en los requisitos
legales, si fuese necesario.

h. Impulsar la innovacion y la optimizacion de los procesos , prestando atencion a las
buenas practicas nacionales e internacionales, y con la participacién de los grupos
de interés pertinentes.

i.  Revisar y mejorar los procesos para garantizar la proteccién de los datos personales
(Reglamento General de Proteccién de Datos, RGPD).

Puntuar con el panel de agentes facilitadores]

0-10 11-30 31-50 51-70 71-90 91-100
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DESARROLLAR
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ACTUAR

PUNTUACION TOTAL SUBCRITERIO
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5.2 | Desarrollary prestar servicios y productos orientados a los ciudadanos/clientes
Este subcriterio evalua la forma en que las organizaciones desarrollan y ofrecen sus
servicios/productos para satisfacer las necesidades de los ciudadanos/clientes, implicandoles.
Aprovechar la experiencia y la creatividad de los ciudadanos y la sociedad civil fomentara un sector
publico eficiente, eficaz e innovador, que ofrecerd servicios y productos innovadores a un coste
razonable, centrados en el principio de "una sola vez". A fin de mejorar la calidad de los servicios y
productos, el papel de los ciudadanos/clientes puede ser muy beneficioso en tres niveles: en el co-
disefio, en la co-decision y en la co-produccion: los servicios basados en la co-produccion
consiguen aumentar la sostenibilidad de su calidad porque el proceso de produccién se convierte
en una proyecto conjunto entre administracién y ciudadania, y porque la forma de producir se
vuelve mas transparente, mas comprensible y, por lo tanto, mas legitima y satisfactoria

5 .2 | Ejemplos

a. Identificar y disefiar los productos y servicios de la organizacion y gestionar activamente
su ciclo de vida completo, incluido el reciclaje y la reutilizacién.

b. Utilizar métodos innovadores para desarrollar servicios publicos orientados al
ciudadano/cliente y que respondan a una demanda. Deben estar enfocados asimismo en
el principio de "una sola vez".

c. Aplicar la gestion de la diversidad y la igualdad de género para identificar y satisfacer las
necesidades y expectativas de todos los colectivos.

d. Involucrar a los ciudadanos/clientes y a otros grupos de interés en el disefio y la oferta
de productos y servicios, asi como en la elaboracién de estandares de calidad.

e. Promocionar los productos y servicios de la organizacién y asegurar que la informacion
ofrecida es la adecuada para ayudar a los ciudadanos y clientes.

f.  Promover la accesibilidad a los productos y servicios de la organizacién (por ejemplo,
accesibilidad en linea a los servicios, horarios de apertura flexibles, documentos en
diversos formatos, tanto en papel como en versidon electrdnica, distintos idiomas,
pancartas, folletos, tablones de anuncios en Braille y noticias en formato audio).

g. Utilizar las encuestas a los clientes, los procedimientos de gestién de quejas y otras
formas de retroalimentacién para identificar las posibilidades de optimizar los procesos,
productos y servicios.

[Puntuar utilizando el panel de agentes facilitadores]
0-10 11-30 31-50 51-70 71-90 91-100
PLANIFICAR
DESARROLLAR
CONTROLAR
ACTUAR
PUNTUACION TOTAL SUBCRITERIO
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5.3

Coordinar los procesos en toda la organizacidn y con otras organizaciones relevantes

Este subcriterio evallia como se coordinan los procesos dentro de la organizacion y con los
procesos de otras organizaciones que funcionan en la misma cadena de servicios.

La eficacia de las organizaciones publicas suele depender en gran medida de la forma en que
colaboran con las demas organizaciones publicas, privadas y del tercer sector, incluso de otros
niveles administrativos, con las que forman alianzas en una cadena de prestacidn de servicios,
orientada a un resultado comun.

Los procesos interfuncionales, entre unidades con distintas competencias, son habituales en la
Administracion Publica. Es fundamental integrar con éxito la gestion delos mismo, ya que la
eficacia y la eficiencia de los procesos depende en gran medida de que se pase de una cultura
de "silos" a un enfoque colaborativo e integrador de los procesos con el fin de afiadir valor
para los ciudadanos/clientes

5.3

Ejemplos

a. Crear una cultura de trabajo interadministrativo en la gestion de procesos,
abandonando la mentalidad de “silos”.

b. Definir las cadenas de prestacién de servicios de la organizacion y sus principales
aliados.

c.  Fijar criterios comunes, facilitar el intercambio de datos y los servicios compartidos,
para coordinar los procesos de la misma cadena de suministro en toda la
organizacion, asi como con los principales aliados de los sectores privado, del tercer
sector y de otros entes publicos.

d. Involucrar a los empleados, clientes y grupos de interés en el disefio transfronterizo
y la colaboracién interadministrativa.

e. Utilizar alianzas en diferentes niveles administrativos (local, regional, autonomico,
estatal y con las empresas publicas), para permitir la prestaciéon coordinada de
servicios.

f. Crear incentivos (y condiciones) para que la direccién y los empleados creen
procesos interorganizacionales (por ejemplo, desarrollo de servicios compartidos y
de procesos comunes entre distintas unidades).

[Puntuar utilizando el panel de agentes facilitadores]

0-10 11-30 31-50 51-70 71-90 91-100
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CRITERIO 6: RESULTADOS ORIENTADOS EN LOS CIUDADANOS/CLIENTES

Subcriterio 6.1

Mediciones de percepcion

Subcriterio 6.2

Mediciones de rendimiento

El término ciudadano/cliente refleja la compleja relacién entre la administracién y su publico. La persona a
la que se dirigen los servicios debe ser considerada como un ciudadano, un miembro de una sociedad
democratica con derechos y obligaciones (por ejemplo, contribuyente y actor de politicas publicas). La
persona también debe ser considerada como cliente, no solo en el contexto de la prestacidén de servicios
donde adopta la posicion de beneficiario/usuario de los mismos, sino también en un contexto donde tiene
que cumplir con sus obligaciones (pago de impuestos o multas), y donde tiene derecho a ser tratado
justamente, con respeto y deferencia, sin descuidar los intereses de la organizacion. Como las dos
perspectivas no siempre son claramente separables, esta compleja relacion se describird como una
relacion ciudadano/cliente. Los ciudadanos/clientes son los destinatarios o beneficiarios de la actividad, los
productos o los servicios de las organizaciones del sector publico. Es necesario definir a los
ciudadanos/clientes, pero no necesariamente restringirlos Unicamente a los usuarios principales o finales
de los servicios prestados.

El Criterio 6 describe los resultados que la organizacidn esta logrando en relacién con la satisfaccién de sus
ciudadanos/clientes con la organizacién y con los productos o servicios que ofrece. El CAF distingue entre
resultados de percepcion y de rendimiento. Es importante que las organizaciones del sector publico de
cualquier naturaleza midan directamente la satisfaccion de sus ciudadanos/clientes (resultados de
percepcion). Pero ademas, hay que medir los resultados del rendimiento. De esta manera se recoge
informacion adicional sobre la satisfaccion de los ciudadanos/clientes, midiendo los indicadores de
rendimiento. Trabajar para mejorar los resultados de los indicadores de rendimiento debe llevar a la
organizacion a obtener una mayor satisfaccion de los clientes/ ciudadanos.
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Evaluacion. Considerar qué ha logrado la organizacion para satisfacer las necesidades y
expectativas de los ciudadanos/clientes mediante los resultados siguientes:

6 .1 | Mediciones de la percepcion

La medicién directa de la satisfaccién o percepcion de los ciudadanos/clientes es de gran
importancia. Medir la percepcion de los ciudadanos y clientes significa preguntarles
directamente, y obtener informacién y comentarios directos sobre diferentes aspectos del
desempefio de la organizacidn. En la mayoria de los casos esto se hace mediante encuestas a
clientes o ciudadanos. También se utilizan herramientas complementarias como grupos
focales o paneles con usuarios.

Este subcriterio evalua si la organizacion realiza estas mediciones y si muestra los resultados
de las mismas respecto a distintos ambitos, como sobre la imagen de la organizacion, la
accesibilidad, el desempefio del personal, la participacion de los ciudadanos/clientes, la
transparencia de la informacion, la calidad y las especificaciones de los productos y servicios, y
la innovacion, la agilidad y la capacidad de digitalizacién de la organizacién.

6.1 | Eiemplos

Percepcion general de la organizacidn

La imagen global de la organizacidn y su reputacion publica;

La accesibilidad a la organizacion;

La orientacion al ciudadano/cliente del personal.

La implicacién y participacion del ciudadano/cliente, incluida la participacion
electrodnica;

e. Latransparencia, la aperturay la informacion proporcionada por la organizacion;

Q0 oTo

Percepcion sobre los servicios y productos
f.  Laaccesibilidad a los servicios fisicos y digitales;
g. Lacalidad de los productos y servicios;
h. Diferenciacidon en la prestacion de los servicios teniendo en cuenta las necesidades
de los clientes;
i. Lacapacidad de innovacion de la organizacion;
j.  Laagilidad de la organizacion;
k. La digitalizacién en la organizacion;
I.  Laintegridad de la organizacidn y la confianza general de los ciudadanos/clientes.

[Puntuar utilizando el panel de resultados]

0-10 11-30 31-50 51-70 71-90 91-100

TENDENCIAS

OBIJETIVOS

PUNTUACION TOTAL SUBCRITERIO
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6.2

Mediciones del rendimiento

Ademas de la medicién directa de la percepcidén de los ciudadanos y clientes, la calidad de los
servicios prestados a los ciudadanos y clientes puede medirse mediante indicadores de gestion del
rendimiento. En este caso, se utilizan los resultados cuantificables de los indicadores de gestidn (por
ejemplo, el tiempo de tramitacidn, el tiempo de espera, el nimero de quejas).

Sobre la base de esas mediciones se pueden extraer ensefianzas sobre la calidad de los productos y
la prestacion de servicios, la transparencia, la accesibilidad, la participacién de los grupos de interés
y la innovacidn. El CAF ofrece una vision general de ejemplos de indicadores internos que miden el
rendimiento para satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes y ciudadanos

6.2

Ejemplos

Resultados relativos a la calidad de los productos y servicios

a. Tiempo de espera (tiempo de gestion/tramitacion de la prestacion del servicio);
b. Numero de quejas, tiempo de tramitacidon de las mismas y medidas correctivas
aplicadas;
c. Resultados de las medidas de evaluacion en relacién con los errores y el
cumplimiento de los compromisos de calidad;
d. Grado de adhesion a los estandares de calidad publicados
Resultados en cuanto a transparencia, accesibilidad e integridad

e. Numero de canales de informacidn y comunicacién, incluidas las redes sociales;
f. Disponibilidad y exactitud de la informacidn;
g. Disponibilidad de los objetivos de rendimiento y los resultados de la organizacion;
h. Alcance del suministro de datos abiertos;
Resultados relativos a la participacidn de los grupos de interés y la innovacidn

i.  Grado de participacidn de los grupos de interés en el disefio y la oferta de servicios
y productos, o en los procesos de toma de decisiones;
j. Numero de sugerencias recibidas y aplicadas;
Resultados relativos al uso de la digitalizacién y los procedimientos de administracién

electrénica
k. Alcance de las actividades de evaluacion conjuntas con los grupos de interés, para
tener en cuenta sus cambiantes necesidades y su grado de satisfaccion;
I.  Horario de atencidn de los diferentes servicios (departamentos);
m. Coste de los servicios;
n.  Disponibilidad de la informacién acerca de las responsabilidades de gestion de los
diferentes servicios/departamentos.

0-10 11-30 31-50 51-70 71-90 91-100

TENDENCIAS

OBJETIVOS

PUNTUACION TOTAL SUBCRITERIO
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CRITERIO 7: RESULTADOS ORIENTADOS EN LAS PERSONAS

Subcriterio 7.1

Mediciones de percepcion

Subcriterio 7.2

Mediciones de rendimiento

Los resultados en las personas son los resultados que la organizacidén esta logrando en relacién con la
competencia, la motivacidn, la satisfaccidn, la percepcién y el desempeiio de sus empleados publicos.

El criterio distingue dos tipos de resultados en las personas: por un lado, la percepcién general de la
organizacion en la que se pregunta directamente a las personas (por ejemplo, mediante cuestionarios,
encuestas, grupos focales, evaluaciones, entrevistas, consultas con representantes del personal) y, por otro
lado, los resultados generales en las personas utilizados por la propia organizacion para monitorizar y
mejorar la satisfaccidn de las personas y los resultados de desempeiio.

Los resultados en las personas son los resultados que la organizacién esta logrando en relacién con la
competencia, la motivacién, la satisfaccidn, la percepcién y el desempeiio de sus empleados publicos.

El criterio distingue dos tipos de resultados en las personas: por un lado, la percepcién general de la
organizacion en la que se pregunta directamente a las personas (por ejemplo, mediante cuestionarios,
encuestas, grupos focales, evaluaciones, entrevistas, consultas con representantes del personal) y, por otro
lado, los resultados generales en las personas utilizados por la propia organizacion para monitorizar y
mejorar la satisfaccidn de las personas y los resultados de desempeiio.
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Evaluacion. Considerar qué esta haciendo la organizacion para satisfacer las necesidades y
expectativas de las personas mediante los resultados de lo siguiente:

7 .1 | Mediciones de percepcion
El subcriterio evallda si las personas que trabajan en la organizacion la perciben como un lugar de
trabajo atractivo y si estan motivadas para hacer lo mejor para la organizacion en su trabajo diario.
Es importante para todas las organizaciones del sector publico el medir sistematicamente la
percepcion de su personal sobre la organizacion, y sobre la calidad y los servicios que presta.

71 Ejemplos
Percepcion general de la organizacidn respecto a

a. Laimageny el rendimiento global de la organizacioén;

b. La participacién del personal de la organizaciéon en el proceso de toma de
decisiones y en las actividades de mejora;

c. La concienciacion del personal sobre los posibles conflictos de intereses y la
importancia del comportamiento ético y la integridad;

d. Los mecanismos de recogida de informacién, consulta, didlogo y encuestas
sistematicas al personal;

e. Laresponsabilidad social de la organizacion;

f.  El nivel de apertura de la organizacién al cambio y a la innovacion;

g. Elimpacto de la digitalizacion en la organizacion;

h. La agilidad de la organizacion;

Percepcion sobre la gestién y los sistemas de gestién

i. La capacidad del personal directivo para dirigir la organizacion y llevar a cabo una
comunicacion eficaz.

j.  Eldisefioy la gestién de los diferentes procesos de la organizacion;

k. La divisidn de tareas y el sistema de evaluacién del desempefio de las personas;

I.  Lagestion del conocimiento;

m. Las medidas de comunicacion e informacion internas;

n. El grado y la calidad del reconocimiento con los que se premian los esfuerzos
individuales y de equipo;

Percepcidn sobre las condiciones de trabajo

o. Elambiente de trabajo y la cultura de la organizacion;

p. El enfoque hacia las cuestiones sociales (por ejemplo, la flexibilidad de los horarios
laborales, la conciliacion entre la vida profesional y personal, la proteccion de la
salud);

g. Lagestion de laigualdad de oportunidades, de trato y la actitud de la organizacidn;

r. Lasinstalaciones de trabajo;

Percepcidn sobre la carrera y desarrollo de habilidades

s. Desarrollo sistematico de la carrera profesional y de las competencias necesarias.

I. Elaccesoala formacion, la calidad de la misma y el desarrollo profesional,
[Puntuar utilizando el panel de resultados]

0-10 11-30 31-50 51-70 71-90 91-100
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7 .2 | Mediciones de desempeiio
Las mediciones del desempefio se componen de indicadores de rendimiento internos
relacionados con el personal , que permiten a la organizacién medir los resultados obtenidos
en relacion con su comportamiento general, su desempefio, el desarrollo de habilidades, su
motivacion y su nivel de implicacién en la organizacion.
Esos resultados suelen incluir mediciones internas del comportamiento que las personas de la
organizacion muestran en la practica (por ejemplo, bajas por enfermedad, rotaciéon de
personal, nUumero de quejas del personal, nimero de propuestas de innovacidn, etc.).

7 .2 | Ejemplos

Resultados generales en las personas
a. Indicadores sobre la retencidn, la lealtad y la motivacién de los empleados;
b. Elnivel de participacidn en las actividades de mejora;
c. El ndmero de dilemas éticos (por ejemplo, posibles conflictos de intereses)
notificados;
d. La frecuencia de la participacién voluntaria en el contexto de las actividades
relacionadas con la responsabilidad social;
e. Indicadores de la capacidad de las personas de la organizacion para responder a
las necesidades de los ciudadanos/clientes;
Resultados relativos al desempeiio y las capacidades individuales
f. Indicadores sobre el desempefio individual;
g. Indicadores relativos a la utilizacién de herramientas digitales de informacién y
comunicacién;
h. Indicadores relativos al desarrollo de aptitudes y a la formacidn;
i. Lafrecuencia de acciones de reconocimiento en el nivel individual y de equipos .
[Puntuar utilizando el panel de resultados]

0-10 11-30 31-50 51-70 71-90 91-100
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CRITERIO 8: RESULTADOS EN RESPONSABILIDAD SOCIAL

Subcriterio 8.1

Mediciones de percepcion

Subcriterio 8.2

Mediciones de rendimiento

La principal misidn de los organismos publicos esta siempre relacionada con la satisfaccion de las
necesidades y expectativas de categoria social. Mas alld de su misidn principal, una organizacién
publica debe adoptar un comportamiento responsable para contribuir al desarrollo sostenible en
sus componentes econdmico, social y medioambiental, en relacién con las comunidades locales,
regionales, nacionales e internacionales. Esto debe incluir el enfoque y contribucidon de la
organizacion a la calidad de vida, la proteccion del medio ambiente, la preservaciéon de los
recursos globales, la igualdad de oportunidades de empleo, el comportamiento ético, la
participacién en las comunidades y la contribucién al desarrollo local.

La principal caracteristica de la responsabilidad social se traduce, en primer lugar, en la voluntad
de la organizacidn de integrar criterios sociales y medioambientales en sus consideraciones para
la toma de decisiones (Criterio 2) y, en segundo lugar en tener lacapacidad de responder del
impacto que, en la sociedad y el medio ambiente, tienen sus decisiones y actividades. La
responsabilidad social debe ser una parte integral de la estrategia de la organizacién. Los
objetivos estratégicos deben ser comprobados, aplicando pardmetros de responsabilidad social
para evitar consecuencias no deseadas.

El rendimiento de una organizacidn hacia la comunidad en la que opera (a nivel local, regional,
nacional o internacional) y su impacto en el medio ambiente, se han convertido en un
componente critico de la medicién de su rendimiento general.

Una organizacién que trabaja en su responsabilidad social:
1. mejorard su reputacion e imagen ante los ciudadanos en general;
2. mejorara su capacidad para atraer, motivar, comprometer y retener a su capital humano;

3. mejorara sus relaciones con las empresas, otras organizaciones publicas, los medios de
comunicacidn, los proveedores, los ciudadanos/clientes y la comunidad en la que existe.

Las mediciones abarcan tanto medidas cualitativas/cuantitativas de la percepcién (8.1) como
indicadores cuantitativos (8.2). Estos indicadores pueden estar relacionados con: el
comportamiento ético, democratico y participativo de la organizacion; la sostenibilidad
medioambiental; la calidad de vida; o los impactos econdmicos consecuencia de los
comportamientos de las organizaciones.

256



SECRETARIA DE ESTADO
DE FUNCION PUBLICA

MINISTERIO
DE HACIENDA DIRECCION GENERAL DE
Y FUNCION PUBLICA GOBERNANZA PUBLICA

Evaluacion. Considerar qué esta logrando la organizacidn en cuanto a su responsabilidad social
mediante los resultados siguientes.

8.1

Mediciones de percepcion

Las mediciones de la percepcion se centran en la percepcién de la comunidad del
comportamiento de la organizacion en el nivel local, regional, nacional o internacional.
Esta percepcidon puede obtenerse a través de diferentes fuentes, como encuestas,
informes, conferencias de prensa publicas, contactos con ONGs, organizaciones de la
sociedad civil a través de informacidn directa y opiniones de los grupos de interés y de
las comunidades vecinales, etc.

Las percepciones obtenidas dan indicacién de la eficacia de las estrategias sociales V|
medioambientales. Deberian incluir la opinidn sobre la transparencia, sobre el impacto
en la calidad de vida y en la calidad democratica, la opiniéon sobre el comportamiento
ético de las instituciones y sus servidores para apoyar a los ciudadanos y sobe los|
enfoques y resultados de las cuestiones medioambientales.

8.1

Ejemplos

a. Elimpacto de la organizacion en la calidad de vida de los ciudadanos/clientes, mas
alla de la mision institucional;

b. La reputacion de la organizacion como contribuyente a la sociedad
local/regional/nacional/global;

c. Elimpacto de la organizacion en el desarrollo econdmico;

d. El impacto de la organizacion en la sostenibilidad medioambiental, incluido el
cambio climatico;

e. El impacto de la organizacidn en la calidad de la democracia, la transparencia, el
comportamiento ético, el Estado de Derecho, la apertura y la integridad.

. [Puntuar utilizando el panel de resultados]

0-10 11-30 31-50 51-70 71-90 91-100

TENDENCIAS

OBJETIVOS

PUNTUACION TOTAL SUBCRITERIO
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8 .2 | Maediciones del rendimiento

Las mediciones de rendimiento se centran en las medidas utilizadas por la organizacion para
monitorizar, comprender, predecir y mejorar el rendimiento en relacién con su responsabilidad
social. Deberian dar una indicacion clara de |a eficacia de los enfoques de la organizacidn en
cuestiones sociales. Pueden incluir el comportamiento ético, las iniciativas y los resultados de la
prevencion de riesgos para la salud, las iniciativas de intercambio de conocimientos, las iniciativas
para conservar los recursos y reducir el impacto medioambiental, etc.

8 .2 | Ejemplos

a. Actividades de la organizacién para preservar y mantener los recursos;

b. Frecuencia de la relacién con las autoridades relevantes, y con los grupos y
representantes de la comunidad.

c. Grado e importancia de la cobertura positiva y negativa de los medios de
comunicacion;

d. Apoyo brindado a los ciudadanos socialmente desfavorecidos o en riesgo de
exclusion social;

e. Apoyo, como proveedor de empleo, , de una politica inclusiva de diversidad y de
integracion, asi como de aceptacién de las minorias étnicas y las personas
desfavorecidas;

f.  Apoyo a proyectos de cooperacién internacional al desarrollo;

g. intercambio de conocimientos, informacién y datos con todos los grupos de
interés;

h. Programas de prevencién de riesgos laborales, peligros para la salud de los
empleados publicos y prevencion de accidentes de los ciudadanos/clientes.

[Puntuar utilizando el panel de resultados]

0-10 11-30 31-50 51-70 71-90 91-100

TENDENCIAS

OBJETIVOS

PUNTUACION TOTAL SUBCRITERIO
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CRITERIO 9: RESULTADOS EN RESPONSABILIDAD SOCIAL

Subcriterio 9.1

Resultados externos: de los servicios u productos y del impacto (valor publico)

Subcriterio 9.2

Resultados internos: nivel de eficiencia

Los resultados clave del rendimiento se refieren a todo aquello que la organizacién haya
determinado como logros esenciales y medibles para el éxito de la organizacién, a corto y largo
plazo.

Representan la capacidad de las politicas y procesos para alcanzar las metas y objetivos definidos
en la misidn, la visidn y los planes estratégicos de la institucidn.

Los resultados clave del rendimiento se pueden dividir en:

= Resultados externos: resultados de productos y servicios , e impactos,en relacion con los
objetivos de la organizacién , vinculados con la mision y la visién (Criterio 1), la
estrategia y la planificacion (Criterio 2), los productos y servicios (Criterio 5), y los
resultados alcanzados de cara a los grupos de interés externos.

= Resultados internos: nivel de eficiencia, vinculados con las personas (criterio 3), las
alianzas y recursos (criterio 4) y los procesos (criterio 5), y los resultados alcanzados en el
camino de la organizacion hacia la excelencia.
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Evaluacion. Considerar los resultados que estd logrando la organizacién, en relacion con lo
siguiente.

9 .1 | Resultados externos: productos y valor publico

Los resultados externos son las medidas de la eficacia de la estrategia de la organizacion en
cuanto a la capacidad de satisfacer las expectativas de los grupos de interés externos y de
generar valor publico, en consonancia con la misidn, la visidn y los planes de reforma del
sector publico en el seno de la organizacion. Toda organizacidn del sector publico debe evaluar
en qué medida se logran sus objetivos clave, tal como se definen en el plan estratégico, : en
términos de “outputs”(resultados de los servicios y productos ofrecidos a la ciudadania) y, de
“outcomes” , (resultados del impacto ultimo de las principales actividades de la organizacidon
en los grupos de interés externos y en la sociedad en general). Todo ello con el propdsito de
poder mejorar su rendimiento de manera eficaz.

9 .1 | Ejemplos

a. Resultados en términos de “outputs” ( cantidad y calidad de los servicios prestados
y de los productos ofrecicos a la ciudadania)

b. Resultados en términos de “outcomes”( impacto de los servicios y productos en el
publico objetivo de su actividad)

c. El grado de cumplimiento de los convenios/compromisos/acuerdos entre las
autoridades politicas y la organizaciéon administrativa;

d. Resultados de las inspecciones externas y de las auditorias de rendimiento;

e. Resultados obtenidos a partir de la evaluacion a y el andlisis comparativo
(benchmarking) en términos de productos, servicios e impactos;

f.  Resultados de la implementacidn de reformas del sector publico en el marco de los
planes de modernizacion administrativa

[Puntuar utilizando el panel de resultados

0-10 11-30 31-50 51-70 71-90 91-100

TENDENCIAS

OBJETIVOS

PUNTUACION TOTAL SUBCRITERIO
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9 .2 | Resultados internos: nivel de eficiencia
Los resultados internos estdn relacionados con la eficiencia y la eficacia de los procesos
internos, y con las medidas financieras para el correcto funcionamiento de la organizacion.
Pueden incluir los resultados de la gestion de los procesos (por ejemplo, su productividad,
rentabilidad o deficiencia); el rendimiento financiero (por ejemplo, empleo eficaz de los
recursos financieros, o el cumplimiento presupuestario); el uso eficiente de los recursos (por
ejemplo, alianzas, informacion, tecnologia, instalaciones); y pueden tener en cuenta los
resultados de las evaluaciones del rendimiento (inspecciones y auditorias externas,
certificaciones, participacion en concursos y premios)..
9 .2 | Ejemplos
a. La eficiencia de la organizacion a la hora de gestionar los recursos disponibles,
incluidas personas, los conocimientos y las instalaciones;
Resultados de las mejoras e innovaciones en los procesos;
c. Resultados de la evaluacion y el andlisis comparativo (mediante benchmarking);
d. Resultados de los proyectos colectivos, las cooperacion interadministrativa y los
convenios de colaboracion;
e. Elimpacto de la digitalizacion en el rendimiento de la organizacién;
Resultados de las inspecciones o auditorias internas.
g. Resultados de la participacion en concursos, premios de calidad y obtencion de
certificacion en sistemas de gestion de la calidad;
h. Resultados de la ejecucion de los presupuestos y del cumplimiento de los objetivos
financieros;
i.  Eficiencia de costess: lograr resultados al menor coste posible.
[Puntuar utilizando el panel de resultados].
0-10 11-30 31-50 51-70 71-90 91-100
TENDENCIAS
OBJETIVOS

PUNTUACION TOTAL SUBCRITERIO
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2.3. Informe autoevaluacion EVAM
MODELO PARA INFORME DE AUTOEVALUACION EVAM

El objetivo del informe final de autoevaluacién es describir, en un documento que se presenta
a los directivos, y demas personas de la organizacidn, los puntos fuertes y dreas de mejora
encontrados en la organizacién evaluada, segln han sido percibidos por el equipo de
autoevaluacion a la vista de las evidencias presentadas y de modo consensuado.

Ademas de la informacién descriptiva del proceso, el informe contendra el listado de acciones
de mejora derivadas de las Areas de Mejora identificadas en la autoevaluacién, que se
incluirdn en el Plan de Mejora posterior. Asimismo, en el informe se incluird de forma
indispensable el cuestionario de evaluacion EVAM cumplimentado, a modo de Anexo.

En los Anexos listados a continuacion se encuentran los documentos que la organizacion
deberd documentar:

Indice de Anexos

ANEXO 1.1 DESCRIPCION DE LA ORGANIZACION (competencias y n2 empleados).................. 268
ANEXO 1.2 RECONOCIMIENTOS EXTERNOS OBTENIDOS........cvieevereerecrereesereseeessssseesensssnsenans 269
ANEXO 2.1 DATOS CLAVE RELATIVOS AL PROCESO DE AUTOEVALUACION .......coveverrevrecreane. 270
ANEXO 2.2 COMPOSICION DEL EQUIPO DE AUTOEVALUACION ....coovveereveeeeerceeeeseeiesesaenenes 271
ANEXO 3 RESUMEN PUNTOS FUERTES POR EJES.......orvuruieerereeeeiciesesessesessssessssssessessssensenens 272
ANEXO 4 RESUMEN AREAS DE MEJORA POR EJES......vuveereeeieernieseesessesessessssessssessessssensenanns 273
ANEXO 5 PUNTUACION OBTENIDA EN AUTOEVALUACION ........ocvivereerirernieeeseeieee s 274
ANEXO 6 LISTADO DE ACCIONES DE MEJORA ........ccviuverrieerrteeeiessesssessessssseesssssassessesessesans 275
ANEXO 7 CUESTIONARIO EVAM .....ouoveieieeieeeieeesee s ss s sesse s sesae s sae s sas s s s snans 276
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ANEXO 1.1 DESCRIPCION DE LA ORGANIZACION (competencias y n2 empleados)

Competencias /Funciones

N? total de empleados de la organizacion

Ne total de funcionarios

N2 funcionarios Subgrupo Al

N2 funcionarios Subgrupo A2

N2 funcionarios Subgrupo C1

N2 funcionarios Subgrupo C2

N2 funcionarios Grupo E

Ne total de efectivos de Personal laboral™*

11 . . .
Indicar n2 efectivos por grupo profesional
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ANEXO 1.2 RECONOCIMIENTOS EXTERNOS OBTENIDOS™

Denominacion

Fecha de obtencién

Vigencia

Entidad que lo concedio

Ambito del reconocimiento

Denominacion

Fecha de obtencién

Vigencia

Entidad que lo concedio

Ambito del reconocimiento

2 En materia de Calidad y Excelencia
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ANEXO 2.1 DATOS CLAVE RELATIVOS AL PROCESO DE AUTOEVALUACION

Objeto/alcance

Fecha inicio

Fecha fin

Fecha jornadas de sensibilizacion

N2 de reuniones del equipo de evaluacién y
fechas

Describa otros aspectos criticos respecto al
sistematica de aplicacion del Modelo:

-involucracion de direccion

-asistencias técnicas internas o externas antes/
durante el proceso)

Comente dificultades encontradas

Comparta lecciones aprendidas
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NOMBRE Y APELLIDOS

PUESTO DE TRABAJO

FORMA DE PROVISION DEL PUESTO

(funcionario de carrera, interino, laboral,)

NIVEL

ROL DENTRO DEL EQUIPO
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ANEXO 3 RESUMEN PUNTOS FUERTES POR EJES

Resultados de la Evaluacion PUNTOS FUERTES

Qué puntos fuertes relativos a la Politica y .
Estrategia a través del liderazgo se identificaron
como resultado de la evaluacion.

Qué puntos fuertes relativos a los Procesos se .
identificaron como resultado de la evaluacion.

Qué puntos fuertes relativos a las Personas se .
identificaron como resultado de la evaluacion.

Qué puntos fuertes relativos a las Alianzas y .
Recursos se identificaron como resultado de la
evaluacion.

Qué puntos fuertes relativos a los Resultados se Resultados en los clientes/ciudadanos/usuarios de los servicios

identificaron como resultado de la evaluacion. =

Resultados en las Personas

Resultados Clave

Qué puntos fuertes que afecten a mas de un eje .
se identificaron como resultado de la
Autoevaluacion.
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ANEXO 4 RESUMEN AREAS DE MEJORA POR EJES™
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Resultados de la Evaluacion

Areas de Mejora

Qué areas de mejora relativas a la Politica y
Estrategia a través del liderazgo se identificaron
como resultado de la evaluacion.

Qué areas de mejora relativas a los Procesos se
identificaron como resultado de la evaluacién.

Qué areas de mejora relativas a las Personas se
identificaron como resultado de la evaluacién.

Qué areas de mejora relativas a las Alianzas y
Recursos se identificaron como resultado de la
evaluacion.

Qué areas de mejora relativas a los Resultados se
identificaron como resultado de la evaluacién.

Resultados en los clientes/ciudadanos/usuarios de los servicios

Resultados en las Personas

Resultados Clave

Qué areas de mejora que afecten a mas de un eje
se identificaron como resultado de la

Autoevaluacion.

» u

13 . . . .y . . .
Constataciones de carencias de la organizacidn. Se redactan en negativo (Ej: “no se presentan datos...”, “no se informa...”).
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ANEXO 5 PUNTUACION OBTENIDA EN AUTOEVALUACION
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EJE1 - EJE3 _ EJES
Cuestion la.l 2al 3.a.l 4.a.1 5.a.1
l.a.2 2.a.2 3.a.2 4.a.2 5.a.2
l.a.3 2.a.3 3.a.3 4.b.1 5.b.1
l.a.4 2.b.1. 3.b.1 4.c.1 5.b.2
1.b.1 2.cl 4.c.2 5.c.1
1.b.2 2.c.2 4.c3 5.c.2
2.c3 4.d.1
2.d.1 4.e.l
2.d.2
2.d.3
TOTALES
+6 +10 +4 +8 +6
VALORACION
FINAL EJE
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ANEXO 6 LISTADO DE ACCIONES DE MEJORAM

Areas de Mejora Acciones de Mejora

Relativas a la Politica y Estrategia

Relativas a los Procesos

Relativas a las Personas

Relativas a las Alianzas y Recursos

Relativas a los Resultados

Resultados en los
clientes/ciudadanos/usuarios de los servicios

Resultados en las Personas

Resultados Clave

Que afecten a mas de un eje

14 e .y . . are o . 4 . .
Identificacidon de acciones para la mejora (redactadas en positivo o propositivo) derivadas de las Areas de Mejora anteriores.
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ANEXO 7 CUESTIONARIO EVAM

EJE 1. POLITICA, PLANIFICACION Y ESTRATEGIA A TRAVES DEL LIDERAZGO

Aspecto. 1 a. La politica y la estrategia se desarrolla, revisa y actualiza a través del liderazgo

CUESTION PUNTOS FUERTES AREAS DE MEJORA

1.

La organizacion ha identificado quiénes son los
directivos/responsables de la misma y éstos saben que
lo son y conocen su responsabilidad

QUE/POR QUE
VERIFICAR SI:
=  Se sigue una ldgica clara.
= Se han definido los procesos
= Las decisiones y los proyectos se centran en las necesidades de los grupos de interés
= Lasiniciativas apoyan la Politica, Planificacion y Estrategia

SIN EVIDENCIAS ESCASA EVIDENCIA BASTANTES EVIDENCIAS EVIDENCIAS CLARAS EVIDENCIA TOTAL

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
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EJE 1. POLITICA, PLANIFICACION Y ESTRATEGIA A TRAVES DEL LIDERAZGO

Aspecto. 1 a. La politica y la estrategia se desarrolla, revisa y actualiza a través del liderazgo

CUESTION PUNTOS FUERTES AREAS DE MEJORA

2.

Los directivos/ responsables establecen objetivos
estratégicos y operativos de acuerdo con la Misidn y la
Vision y los valores de Integridad de la organizacidn

QUE/POR QUE: COMO/DONDE:
VERIFICAR SI: VERIFICAR SI:
=  Se sigue una ldgica clara. = Los planes y proyectos estan implantado en todas las areas relevantes.
=  Se han definido los procesos = Laimplantacion se realiza de manera estructurada y coherente con la Planificacion y con la
= Las decisiones y los proyectos se centran en las necesidades de los Estrategia.
grupos de interés
= Las iniciativas apoyan la Politica, Planificacién y Estrategia

SIN EVIDENCIAS ESCASA EVIDENCIA BASTANTES EVIDENCIAS EVIDENCIAS CLARAS EVIDENCIA TOTAL

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
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EJE 1. POLITICA, PLANIFICACION Y ESTRATEGIA A TRAVES DEL LIDERAZGO
Aspecto. 1 a. La politica y la estrategia se desarrolla, revisa y actualiza a través del liderazgo
CUESTION PUNTOS FUERTES AREAS DE MEJORA
3.
Los directivos/ responsables traducen los objetivos
estratégicos y operativos de la organizacion en planes y
proyectos.
QUE/POR QUE: EVALUACION Y REVISION:
VERIFICAR SI: VERIFICAR SI:
= Se sigue una ldgica clara. = Se mide periédicamente la eficacia de los proyectos y de su implantacién.
= Se han definido los procesos = Se utilizan actividades de aprendizaje para identificar mejores practicas y oportunidades de mejora.
= Las decisiones y los proyectos se centran en las necesidades de los =  Se priorizan, planifican e implantan las mejoras.
grupos de interés
= Las iniciativas apoyan la Politica, Planificacion y Estrategia
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EJE 1. POLITICA, PLANIFICACION Y ESTRATEGIA A TRAVES DEL LIDERAZGO

Aspecto. 1 a. La politica y la estrategia se desarrolla, revisa y actualiza a través del liderazgo

CUESTION PUNTOS FUERTES AREAS DE MEJORA

4,

Los directivos/ responsables desarrollan, revisan y
actualizan la politica y estrategia de manera coherente
con la Misidn y Vision y los valores de la organizacion.

QUE/POR QUE:
VERIFICAR SI:
=  Se sigue una ldgica clara.
=  Se han definido los procesos
= Las decisiones y los proyectos se centran en las necesidades de los grupos de interés
= Lasiniciativas apoyan la Politica, Planificacion y Estrategia

SIN EVIDENCIAS ESCASA EVIDENCIA BASTANTES EVIDENCIAS EVIDENCIAS CLARAS EVIDENCIA TOTAL
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EJE 1. POLITICA, PLANIFICACION Y ESTRATEGIA A TRAVES DEL LIDERAZGO

Aspecto. 1 b. La politica y la estrategia se comunica y despliega mediante un esquema de procesos clave

CUESTION PUNTOS FUERTES AREAS DE MEJORA

1.

Se identifica, disefia y comunica el esquema general de
procesos clave necesario para llevar a efecto la politica
y estrategia de la organizacion.

QUE/POR QUE: COMO/DONDE: EVALUACION Y REVISION:

VERIFICAR SI: VERIFICAR SI: VERIFICAR SI:

= Se sigue una ldgica clara. =  Los planes y proyectos estan implantado en todas las areas =  Se mide periddicamente la eficacia de los proyectos y

=  Se han definido los procesos relevantes. de su implantacion.

= Las decisiones y los proyectos se centran =  Laimplantacion se realiza de manera estructurada y coherente | = Se utilizan actividades de aprendizaje para identificar
en las necesidades de los grupos de interés con la Planificacion y con la Estrategia. mejores practicas y oportunidades de mejora.

= Las iniciativas apoyan la Politica, =  Se priorizan, planifican e implantan las mejoras.
Planificacion y Estrategia
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0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

281



3 SECRETARIA DE ESTADO
= DE FUNCION PUBLICA

@ w

\ ' MINISTERIO

-~ I“Q DE HACIENDA DIRECCION GENERAL DE
i Y FUNCION PUBLICA GOBERNANZA PUBLICA
= Wy =

EJE 1. POLITICA, PLANIFICACION Y ESTRATEGIA A TRAVES DEL LIDERAZGO

Aspecto. 1 b. La politica y la estrategia se comunica y despliega mediante un esquema de procesos clave

CUESTION PUNTOS FUERTES AREAS DE MEJORA

2.

Se desarrollan canales internos para comunicar los
objetivos, planes y tareas de la organizacién y sistemas
para la realizar el seguimiento y verificacion del grado
de cumplimiento.

QUE/POR QUE: COMO/DONDE: EVALUACION Y REVISION:
VERIFICAR SI: VERIFICAR Sl: VERIFICAR Sl:
=  Se sigue una légica clara. = Los planes y proyectos estan implantado en todas las = Se mide periédicamente la eficacia de los proyectos y de
=  Se han definido los procesos areas relevantes. su implantacién.
= Las decisiones y los proyectos se centranenlas | * Laimplantacion se realiza de manera estructurada y = Se utilizan actividades de aprendizaje para identificar
necesidades de los grupos de interés coherente con la Planificacion y con la Estrategia. mejores practicas y oportunidades de mejora.
= Las iniciativas apoyan la Politica, Planificacion y =  Se priorizan, planifican e implantan las mejoras.
Estrategia
SIN EVIDENCIAS ESCASA EVIDENCIA BASTANTES EVIDENCIAS EVIDENCIAS CLARAS EVIDENCIA TOTAL
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EJE 2. PROCESOS |

Aspecto. 2 a. Disefio y gestion sistematica de los procesos
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CUESTION PUNTOS FUERTES AREAS DE MEJORA

1.

Una vez identificados, los procesos clave de la
organizacidn necesarios para hacer realidad la politica y
estrategia estan descritos y documentados.

COMO/DONDE:

VERIFICAR SI:

=  Los planes y proyectos estan implantado en todas las areas relevantes.

= Laimplantacidn se realiza de manera estructurada y coherente con la Planificacion y con la

QUE/POR QUE:

VERIFICAR SI:

= Se sigue una légica clara.

=  Se han definido los procesos
= Las decisiones y los proyectos se centran en las necesidades de los Estrategia.

grupos de interés
= Las iniciativas apoyan la Politica, Planificacion y Estrategia

BASTANTES EVIDENCIAS EVIDENCIAS CLARAS EVIDENCIA TOTAL
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Aspecto. 2 a. Disefio y gestion sistematica de los procesos
CUESTION PUNTOS FUERTES AREAS DE MEJORA
2.
En todos los procesos se han desplegado los objetivos e
indicadores
COMO/DONDE: EVALUACION Y REVISION:
VERIFICAR SI: VERIFICAR SI:
=  Los planes y proyectos estan implantado en todas las areas relevantes. = Se mide periddicamente la eficacia de los proyectos y de su implantacion.
=  Laimplantacion se realiza de manera estructurada y coherente con la Planificaciony | = Se utilizan actividades de aprendizaje para identificar mejores practicas y
con la Estrategia. oportunidades de mejora.
=  Se priorizan, planifican e implantan las mejoras.
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EJE 2. PROCESOS ‘

Aspecto. 2 a. Disefio y gestion sistematica de los procesos
AREAS DE MEJORA

CUESTION PUNTOS FUERTES

3.
Se han identificado y dado responsabilidades a los

propietarios de los procesos.

QUE/POR QUE:
VERIFICAR SI:
= Se sigue una ldgica clara.

=  Se han definido los procesos
= Las decisiones y los proyectos se centran en las necesidades de los grupos de interés

= Las iniciativas apoyan la Politica, Planificacion y Estrategia

EVIDENCIAS CLARAS EVIDENCIA TOTAL

BASTANTES EVIDENCIAS
90 100

SIN EVIDENCIAS ESCASA EVIDENCIA
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EJE 2. PROCESOS

Aspecto. 2 b. Disefio y desarrollo de los servicios basandose en las necesidades y expectativas de los clientes/ciudadanos/usuarios de los servicios.

DIRECCION GENERAL DE
GOBERNANZA PUBLICA
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CUESTION PUNTOS FUERTES AREAS DE MEJORA

1.

Se da participacion a los clientes/ciudadanos/usuarios
en el disefio y desarrollo de los servicios que se les
ofrece mediante la utilizacién de alguna de estas
fuentes: plataformas, redes sociales, analisis de la
demanda; andlisis de las Q/S; encuestas de clientes o de
cualquier otro medio disponible.

QUE/POR QUE:
VERIFICAR SI:
=  Se sigue una ldgica clara.

= Se han definido los procesos
= Las decisiones y los proyectos se centran en las necesidades de los grupos de interés

= Lasiniciativas apoyan la Politica, Planificacion y Estrategia
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EJE 2. PROCESOS ‘
Aspecto. 2 c. Gestién y mejora de las relaciones con los clientes/ciudadanos/usuarios de los servicios.

AREAS DE MEJORA

%

s B

CUESTION PUNTOS FUERTES

Existen mecanismos de transparencia para proporcionar
a los clientes/ciudadanos / usuarios de los servicios
informacidn apropiada y fiable (ejemplo: a través de
Carta de Servicios, pagina Web, etc.).

QUE/POR QUE:
VERIFICAR SI:
= Se sigue una ldgica clara.

= Se han definido los procesos
Las decisiones y los proyectos se centran en las necesidades de los grupos de interés

Las iniciativas apoyan la Politica, Planificacion y Estrategia

EVIDENCIAS CLARAS EVIDENCIA TOTAL
70 80 90 100
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Aspecto. 2 c. Gestién y mejora de las relaciones con los clientes/ciudadanos/usuarios de los servicios.
AREAS DE MEJORA

PUNTOS FUERTES

CUESTION

2.
Existe un proceso para proporcionar a los
clientes/ciudadanos/usuarios asistenciay ayuda en la

prestacion del servicio

QUE/POR QUE:
VERIFICAR SI:
= Se sigue una légica clara.

= Se han definido los procesos
Las decisiones y los proyectos se centran en las necesidades de los grupos de interés

Las iniciativas apoyan la Politica, Planificacion y Estrategia

EVIDENCIA TOTAL
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EJE 2. PROCESOS ‘

Aspecto. 2 c. Gestion y mejora de las relaciones con los clientes/ciudadanos/usuarios de los servicios.

s B

yLVS
=

CUESTION PUNTOS FUERTES AREAS DE MEJORA

3.

Se desarrollan sistemas y procedimientos que permitan
gestionar las quejas y sugerencias, y contestar las
preguntas que se formulen ofreciendo respuestas

fundamentadas.
QUE/POR QUE: COMO/DONDE:
VERIFICAR SI: VERIFICAR SI:

=  Los planes y proyectos estan implantado en todas las areas relevantes.

= Se sigue una légica clara.
= Laimplantacidn se realiza de manera estructurada y coherente con la Planificacion y con la

=  Se han definido los procesos

= Las decisiones y los proyectos se centran en las necesidades de los Estrategia.
grupos de interés

= Las iniciativas apoyan la Politica, Planificacion y Estrategia

SIN EVIDENCIAS ESCASA EVIDENCIA BASTANTES EVIDENCIAS EVIDENCIAS CLARAS EVIDENCIA TOTAL
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EJE 2. PROCESOS ‘

Aspecto. 2 c. Gestién y mejora de las relaciones con los clientes/ciudadanos/usuarios de los servicios.

s B

CUESTION PUNTOS FUERTES AREAS DE MEJORA

4,

El nivel de satisfaccion de los
clientes/ciudadanos/usuarios de los servicios se mide y
analiza de forma sistematica con el fin de incorporar

acciones de mejora

EVALUACION Y REVISION:

VERIFICAR SI:
=  Se mide periddicamente la eficacia de los proyectos y de su implantacion.
= Se utilizan actividades de aprendizaje para identificar mejores practicas y oportunidades de mejora.

= Se priorizan, planifican e implantan las mejoras.

EVIDENCIAS CLARAS EVIDENCIA TOTAL
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60 70 80 90 100

0 10 20 30 40 50

290




3 SECRETARIA DE ESTADO
. DE FUNCION PUBLICA

-« -

\ ! I MINISTERIO

v DE HACIENDA DIRECCION GENERAL DE
o < S

o | " Y FUNCION PUBLICA GOBERNANZA PUBLICA
= U =

EJE 2. PROCESOS

Aspecto. 2 d. Introduccién de las mejoras necesarias en los procesos mediante la innovacién a fin de satisfacer plenamente a clientes/ciudadanos/usuarios de los servicios y otros
grupos de interés, generando cada vez mayor valor.

CUESTION PUNTOS FUERTES AREAS DE MEJORA

1.

Los resultados de los indicadores de rendimiento de los
procesos y de las percepciones de los
clientes/ciudadanos/usuarios del servicio se analizan
para establecer prioridades y objetivos de mejora en
dichos procesos.

QUE/POR QUE: COMO/DONDE:
VERIFICAR SI: VERIFICAR SI:
=  Se sigue una ldgica clara. = Los planes y proyectos estan implantado en todas las areas relevantes.
=  Se han definido los procesos = Laimplantacion se realiza de manera estructurada y coherente con la Planificacion y con la
= Las decisiones y los proyectos se centran en las necesidades de los Estrategia.
grupos de interés
= Las iniciativas apoyan la Politica, Planificacion y Estrategia

SIN EVIDENCIAS ESCASA EVIDENCIA BASTANTES EVIDENCIAS EVIDENCIAS CLARAS EVIDENCIA TOTAL
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EJE 2. PROCESOS

Aspecto. 2 d. Introduccién de las mejoras necesarias en los procesos mediante la innovacidn a fin de satisfacer plenamente a clientes/ciudadanos/usuarios de los servicios y otros
grupos de interés, generando cada vez mayor valor.

CUESTION PUNTOS FUERTES AREAS DE MEJORA

2.

Se garantiza que las personas de la organizacion reciben
la formacidn e informacion pertinente para trabajar con
procesos nuevos o modificados, antes de su

implantacion.
QUE/POR QUE: COMO/DONDE: EVALUACION Y REVISION:
VERIFICAR SI: VERIFICAR SI: VERIFICAR SI:
=  Se sigue una ldgica clara. = Los planes y proyectos estan implantado en todas las = Se mide periédicamente la eficacia de los proyectos y de
=  Se han definido los procesos areas relevantes. su implantacién.
= Las decisiones y los proyectos se centranenlas | *= Laimplantacion se realiza de manera estructurada y = Se utilizan actividades de aprendizaje para identificar
necesidades de los grupos de interés coherente con la Planificacion y con la Estrategia. mejores practicas y oportunidades de mejora.
=  Las iniciativas apoyan la Politica, Planificacion y = Se priorizan, planifican e implantan las mejoras.
Estrategia
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EJE 3. PERSONAS

Aspecto. 3 a. Planificacion, gestion y mejora de los recursos humanos

CUESTION PUNTOS FUERTES AREAS DE MEJORA

Hay un desarrollo propio de la politica general de
recursos humanos basado en la estrategia y la
planificacion de la organizacion. Los procesos selectivos
y de provisidn se realizan escrupulosamente de acuerdo
con los principios de igualdad, mérito y capacidad.

QUE/POR QUE:

VERIFICAR SI:

= Se sigue una légica clara.

=  Se han definido los procesos

= Las decisiones y los proyectos se centran en las necesidades de los grupos de interés
= Las iniciativas apoyan la Politica, Planificacion y Estrategia

SIN EVIDENCIAS ESCASA EVIDENCIA BASTANTES EVIDENCIAS EVIDENCIAS CLARAS EVIDENCIA TOTAL
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EJE 3. PERSONAS

Aspecto. 3 a. Planificacion, gestion y mejora de los recursos humanos

CUESTION PUNTOS FUERTES AREAS DE MEJORA

2.

Se utiliza informacion del personal, procedente de
diversas fuentes de la organizacidn, para el desarrollo y
mejora de la politica, estrategia y planes de Recursos

Humanos.
QUE/POR QUE: COMO/DONDE:
VERIFICAR SI: VERIFICAR SI:
= Se sigue una légica clara. =  Los planes y proyectos estan implantado en todas las areas relevantes.
=  Se han definido los procesos = Laimplantacidn se realiza de manera estructurada y coherente con la Planificacion y con la
= Las decisiones y los proyectos se centran en las necesidades de los Estrategia.
grupos de interés
= Las iniciativas apoyan la Politica, Planificacion y Estrategia

SIN EVIDENCIAS ESCASA EVIDENCIA BASTANTES EVIDENCIAS EVIDENCIAS CLARAS EVIDENCIA TOTAL
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EJE 3. PERSONAS

Aspecto. 3 a. Planificacion, gestion y mejora de los recursos humanos

CUESTION PUNTOS FUERTES AREAS DE MEJORA

3.
Existen en la organizacidn canales de comunicacion
horizontal, vertical ascendente y descendente.

QUE/POR QUE: COMO/DONDE:

VERIFICAR SI: VERIFICAR Sl:

= Se sigue una ldgica clara. =  Los planes y proyectos estan implantado en todas las areas relevantes.
=  Se han definido los procesos =

La implantacion se realiza de manera estructurada y coherente con la Planificacion y con la
= Las decisiones y los proyectos se centran en las necesidades de los Estrategia.

grupos de interés
= Las iniciativas apoyan la Politica, Planificacion y Estrategia

SIN EVIDENCIAS ESCASA EVIDENCIA BASTANTES EVIDENCIAS EVIDENCIAS CLARAS EVIDENCIA TOTAL
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EJE 3. PERSONAS

Aspecto. 3 b. Identificacion, desarrollo y mantenimiento de conocimiento y la capacidad de las personas de la organizacion.

CUESTION PUNTOS FUERTES AREAS DE MEJORA

1.

Se establece y comunica un plan de formaciéon basado
en los valores de integridad y en las necesidades de la
organizacion y de las personas, se hace un seguimiento
del mismo y se mide su aplicabilidad en la organizacion.

QUE/POR QUE:
VERIFICAR SI:

= Se sigue una légica clara.
=  Se han definido los procesos

COMO/DONDE:
VERIFICAR SI:

=  Los planes y proyectos estan implantado en todas las
areas relevantes.

EVALUACION Y REVISION:

VERIFICAR SI:

Se mide periédicamente la eficacia de los proyectos y de
su implantacion.

= Las decisiones y los proyectos se centranenlas | * Laimplantacion se realiza de manera estructurada y = Se utilizan actividades de aprendizaje para identificar
necesidades de los grupos de interés coherente con la Planificacion y con la Estrategia. mejores practicas y oportunidades de mejora.
= Las iniciativas apoyan la Politica, Planificacion y =  Se priorizan, planifican e implantan las mejoras.
Estrategia
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EJE 4. ALIANZAS Y RECURSOS ‘

Aspecto. 4 a. Gestion de las alianzas externas y de los proveedores

CUESTION PUNTOS FUERTES AREAS DE MEJORA

Los proveedores y aliados estratégicos de la
organizacion estan identificados en funcién de la
politica y la estrategia. La contratacion publica se realiza
con criterios de transparencia, medioambientales,
sociales y con mecanismos anticorrupcion.

QUE/POR QUE:

VERIFICAR SI:

=  Se sigue una ldgica clara.

= Se han definido los procesos

= Las decisiones y los proyectos se centran en las necesidades de los grupos de interés
= Las iniciativas apoyan la Politica, Planificacion y Estrategia

SIN EVIDENCIAS ESCASA EVIDENCIA BASTANTES EVIDENCIAS EVIDENCIAS CLARAS EVIDENCIA TOTAL
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EJE 4. ALIANZAS Y RECURSOS

Aspecto. 4 a. Gestion de las alianzas externas y de los proveedores

CUESTION PUNTOS FUERTES AREAS DE MEJORA

2.

Para desarrollar e implantar proyectos especificos
conjuntos con otras organizaciones del sector publico o
privado se promueven y organizan alianzas

QUE/POR QUE: COMO/DONDE:
VERIFICAR SI: VERIFICAR SI:
= Se sigue una ldgica clara. = Los planes y proyectos estan implantado en todas las areas relevantes.
=  Se han definido los procesos = Laimplantacidn se realiza de manera estructurada y coherente con la Planificacion y con la
= Las decisiones y los proyectos se centran en las necesidades de los Estrategia.
grupos de interés
= Las iniciativas apoyan la Politica, Planificacion y Estrategia

SIN EVIDENCIAS ESCASA EVIDENCIA BASTANTES EVIDENCIAS EVIDENCIAS CLARAS EVIDENCIA TOTAL
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EJE 4. ALIANZAS Y RECURSOS ‘

Aspecto. 4 b. Gestion Presupuestaria

CUESTION PUNTOS FUERTES AREAS DE MEJORA

1.

Las partidas presupuestarias de gasto deben estar
vinculadas al correcto despliegue de los
programas/proyectos planificados para la consecucion
de los objetivos

QUE/POR QUE: COMO/DONDE:
VERIFICAR SI: VERIFICAR SI:
= Se sigue una ldgica clara. = Los planes y proyectos estan implantado en todas las areas relevantes.
=  Se han definido los procesos = Laimplantacidn se realiza de manera estructurada y coherente con la Planificacion y con la
= Las decisiones y los proyectos se centran en las necesidades de los Estrategia.
grupos de interés
= Las iniciativas apoyan la Politica, Planificacion y Estrategia

SIN EVIDENCIAS ESCASA EVIDENCIA BASTANTES EVIDENCIAS EVIDENCIAS CLARAS EVIDENCIA TOTAL
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
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EJE 4. ALIANZAS Y RECURSOS ‘

Aspecto. 4 c. Gestion de edificios, equipamientos y materiales

CUESTION PUNTOS FUERTES AREAS DE MEJORA

1.

Para minimizar el impacto negativo de la organizacién
en la comunidad y en los empleados (incluidas las
cuestiones ergondmicas y de seguridad e higiene) se
gestionan los residuos, contaminacion acustica,
emisiones, etc.

QUE/POR QUE: COMO/DONDE:
VERIFICAR SI: VERIFICAR SI:
=  Se sigue una ldgica clara. = Los planes y proyectos estan implantado en todas las areas relevantes.
=  Se han definido los procesos = Laimplantacidn se realiza de manera estructurada y coherente con la Planificacion y con la
= Las decisiones y los proyectos se centran en las necesidades de los Estrategia.
grupos de interés
= Las iniciativas apoyan la Politica, Planificacion y Estrategia

SIN EVIDENCIAS ESCASA EVIDENCIA BASTANTES EVIDENCIAS EVIDENCIAS CLARAS EVIDENCIA TOTAL
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
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EJE 4. ALIANZAS Y RECURSOS ‘

Aspecto. 4 c. Gestion de edificios, equipamientos y materiales

CUESTION PUNTOS FUERTES AREAS DE MEJORA

2.
Se realiza un plan de adecuacion de los espacios y
equipos de la organizacion

QUE/POR QUE:

VERIFICAR SI:

=  Se sigue una ldgica clara.

=  Se han definido los procesos

= Las decisiones y los proyectos se centran en las necesidades de los grupos de interés
= Las iniciativas apoyan la Politica, Planificacion y Estrategia

SIN EVIDENCIAS ESCASA EVIDENCIA BASTANTES EVIDENCIAS EVIDENCIAS CLARAS EVIDENCIA TOTAL
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EJE 4. ALIANZAS Y RECURSOS ‘

Aspecto. 4 c. Gestion de edificios, equipamientos y materiales

CUESTION PUNTOS FUERTES AREAS DE MEJORA

Se ha desarrollado e implantado un sistema de gestion
de prevencion de riesgos laborales que incorpora los
procedimientos precisos para hacer efectiva una
adecuada politica de seguridad y salud laboral

EVALUACION Y REVISION:

VERIFICAR SI:

=  Se mide periédicamente la eficacia de los proyectos y de su implantacién.

= Se utilizan actividades de aprendizaje para identificar mejores practicas y oportunidades de mejora.
= Se priorizan, planifican e implantan las mejoras.

SIN EVIDENCIAS ESCASA EVIDENCIA BASTANTES EVIDENCIAS EVIDENCIAS CLARAS EVIDENCIA TOTAL
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
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EJE 4. ALIANZAS Y RECURSOS ‘

Aspecto. 4 d. Gestion de la Tecnologia

CUESTION PUNTOS FUERTES AREAS DE MEJORA

1.
Se verifica la adecuacion de las tecnologias a las
necesidades de la organizacion y de sus procesos.

QUE/POR QUE:

VERIFICAR SI:

= Se sigue una ldgica clara.

=  Se han definido los procesos

= Las decisiones y los proyectos se centran en las necesidades de los grupos de interés
= Las iniciativas apoyan la Politica, Planificacién y Estrategia

SIN EVIDENCIAS ESCASA EVIDENCIA BASTANTES EVIDENCIAS EVIDENCIAS CLARAS EVIDENCIA TOTAL
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
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EJE 4. ALIANZAS Y RECURSOS ‘

Aspecto. 4 e. Gestion de la Informacién y del Conocimiento

CUESTION PUNTOS FUERTES AREAS DE MEJORA

1.

Se proporciona a los usuarios internos y externos un
acceso adecuado a la informacion y conocimiento
relevantes (acceso a canales de informacion)

QUE/POR QUE: COMO/DONDE:
VERIFICAR SI: VERIFICAR SI:
=  Se sigue una ldgica clara. = Los planes y proyectos estan implantado en todas las areas relevantes.
=  Se han definido los procesos = Laimplantacidn se realiza de manera estructurada y coherente con la Planificacion y con la
= Las decisiones y los proyectos se centran en las necesidades de los Estrategia.
grupos de interés
= Las iniciativas apoyan la Politica, Planificacion y Estrategia

SIN EVIDENCIAS ESCASA EVIDENCIA BASTANTES EVIDENCIAS EVIDENCIAS CLARAS EVIDENCIA TOTAL
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

304




3 SECRETARIA DE ESTADO
. DE FUNCION PUBLICA

@ S

A ! "I MINISTERIO

'“Q DE HACIENDA DIRECCION GENERAL DE
i Y FUNCION PUBLICA GOBERNANZA PUBLICA
= Wy =

EJE 5. RESULTADOS

Aspecto. 5 a. Resultados en clientes/ciudadanos/usuarios de los servicios

CUESTION PUNTOS FUERTES AREAS DE MEJORA

1.

Las medidas de percepcidn de los
clientes/ciudadanos/usuarios respecto a los servicios
prestados por la organizacion y a su imagen de ética e
integridad muestran resultados buenos

SE REALIZAN MEDICIONES: RELEVANCIA DE LOS DATOS MEDIDOS:
VERIFICAR SI: VERIFICAR SI:
=  Elrendimiento es bueno y sostenido =  Los resultados abarcan todas las areas relevantes.

= Los objetivos se alcanzan
= Los resultados son consecuencia de los
planes o proyectos

SIN EVIDENCIAS ESCASA EVIDENCIA BASTANTES EVIDENCIAS EVIDENCIAS CLARAS EVIDENCIA TOTAL

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
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EJE 5. RESULTADOS
Aspecto. 5 a. Resultados en clientes/ciudadanos/usuarios de los servicios
CUESTION PUNTOS FUERTES AREAS DE MEJORA
2.
Existen indicadores internos de satisfaccién de los
clientes/ciudadanos/usuarios de los servicios y
muestras resultados buenos
SE HAN ESTABLECIDO INDICADORES RELEVANCIA DE LOS INDICADORES UTILIZADOS:
VERIFICAR SI: VERIFICAR SI:
=  Elrendimiento es bueno y sostenido =  Los resultados abarcan todas las areas relevantes.
=  Los objetivos se alcanzan
=  Los resultados son consecuencia de los
planes o proyectos
SIN EVIDENCIAS ESCASA EVIDENCIA BASTANTES EVIDENCIAS EVIDENCIAS CLARAS EVIDENCIA TOTAL
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
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EJE 5. RESULTADOS

Aspecto. 5 b. Resultados en las Personas

CUESTION PUNTOS FUERTES AREAS DE MEJORA

Las medidas de percepcion de las personas de la
organizacidn (como, por ejemplo, encuestas, entrevistas
etc.), muestran resultados buenos.

SE REALIZAN MEDICIONES: RELEVANCIA DE LOS DATOS MEDIDOS:
VERIFICAR SI: VERIFICAR Sl:
=  El rendimiento es bueno y sostenido =  Los resultados abarcan todas las areas relevantes.

=  Los objetivos se alcanzan
=  Los resultados son consecuencia de los planes
o proyectos

SIN EVIDENCIAS ESCASA EVIDENCIA BASTANTES EVIDENCIAS EVIDENCIAS CLARAS EVIDENCIA TOTAL

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
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EJE 5. RESULTADOS

Aspecto. 5 b. Resultados en las Personas

CUESTION PUNTOS FUERTES AREAS DE MEJORA

Los indicadores internos en relacion con el rendimiento,
participacidn, conducta integra, desarrollo de las
capacidades de las personas de la organizacién
muestran resultados buenos Incluidas sanciones y
expedientes disciplinarios

SE HAN ESTABLECIDO INDICADORES RELEVANCIA DE LOS INDICADORES UTILIZADOS:
VERIFICAR SI: VERIFICAR SI:
= El rendimiento es bueno y sostenido =  Los resultados abarcan todas las areas relevantes.

=  Los objetivos se alcanzan
= Los resultados son consecuencia de los
planes o proyectos

SIN EVIDENCIAS ESCASA EVIDENCIA BASTANTES EVIDENCIAS EVIDENCIAS CLARAS EVIDENCIA TOTAL

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
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EJE 5. RESULTADOS

Aspecto. 5 c. Resultados clave

CUESTION PUNTOS FUERTES AREAS DE MEJORA

1.

Los indicadores de rendimiento econémico-
financiero de la organizaciéon muestran resultados
buenos.

2.
Los indicadores de rendimiento no econémico de la
organizacion muestran resultados buenos. Incluidas
auditorias, informes del Defensor del Pueblo, del
Tribunal de Cuentas

SE HAN ESTABLECIDO INDICADORES RELEVANCIA DE LOS INDICADORES UTILIZADOS
VERIFICAR SI: VERIFICAR SI:
=  Elrendimiento es bueno y sostenido =  Los resultados abarcan todas las areas relevantes.

= Los objetivos se alcanzan
=  Los resultados son consecuencia de los
planes o proyectos

SIN EVIDENCIAS ESCASA EVIDENCIA BASTANTES EVIDENCIAS EVIDENCIAS CLARAS EVIDENCIA TOTAL

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
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Anexo 3. Documentacion de apoyo para Memoria EFQM/CAF
(Certificacion y Premio Excelencia)

3.1. Especificaciones de las Memorias

ANEXO 3.1

Especificaciones de la Memoria para solicitar la certificacion del
nivel de excelencia EFQM o CAF y optar al Premio a la Excelencia
en la Gestion Publica XV edicién

1. Contenido y paginas.

1.1 En caso de presentar una memoria clasica (Modelo EFQM 2013/2020, o CAF 2020):
— La totalidad del documento no debera superar las 76 pdginas, ademas de la portada.

— Portada (una pagina): Nombre de la organizacién y acrénimo reconocido (en su caso).
— [ndice general de contenidos (una pagina).

— Presentacidn de la organizacién, incluyendo funciones y actividades, estructura organica,
proceso hacia la excelencia y principales servicios (maximo cuatro pdginas).

— Cuerpo del documento, describiendo el funcionamiento de la organizacién seguin todos y
cada uno de los criterios y subcriterios del Modelo EFQM («formato clasico», maximo 70
paginas) o del Modelo CAF.

— No se tendrdn en cuenta a la hora de su evaluacién las pdaginas que excedan de las
indicadas para este apartado.

— Anexo: Relacién de siglas y acrénimos empleados.

1.2 En caso de presentar una memoria conceptual (Modelo EFQM 2013/2020, o CAF
2020):

— La totalidad del documento no debera superar las 35 paginas ademds de la portada,
indice y relacién de acrénimos o siglas.

— [ndice general de contenidos (una pagina).
— Informacién clave (seis paginas).
— Agentes Facilitadores (quince paginas).

— Resultados (catorce paginas).
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— Se podra incluir un anexo, con documentacion original de la organizacién en formato
«.pdf» al final de la memoria que no podra exceder de las 50 paginas, ademas de la portada.

1.3 En ambos casos la memoria deberd reflejar los resultados de la gestidon
correspondiente, al menos, a los cuatro ultimos afos y, entre ellos, la gestién de la
organizacion en los correspondientes a 2020 y 2021.

2. Configuracion.

La Memoria se confeccionara en soporte electrénico. Este soporte electrénico contendrd
la Memoria en archivo «.pdf» («Acrobat») y tendrd un tamafio maximo de 10 Mb.

Ademas debe:
= Tener las paginas numeradas.

= Cumplimentarse en letra tamafio 11, interlineado sencillo, margen “normal”
(disefio Word)

= Mantener la estructura de los cuadros y margenes que se ofrecen.
3. Presentacion y soporte.
La Memoria se adjuntara a la solicitud, a través de la sede electrénica

https://sede.administracionespublicas.gob.es/procedimientos/index/categoria/50
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Anexo 4. Documentacion de apoyo para Certificacion EVAM
4.1 Orientaciones para la elaboracion del Plan de Mejora para certificacion EVAM
Anexo 4.1

ORIENTACIONES PARA LA ELABORACION DEL PLAN DE MEJORA PARA LA
CERTIFICACION EVAM

1. Introduccion

La certificacién del nivel de Excelencia de una organizacidn estd regulada en la Orden
TFP/967/2019, de 18 de septiembre, por la que se establecen las bases reguladoras del
Programa de Reconocimiento del Marco General para la Mejora de la Calidad en la
Administracion General del Estado establecido en el Real Decreto 951/2005, de 29 de julio.

Podrdn solicitar certificacion del nivel de excelencia aquellas organizaciones publicas que se
hayan autoevaluado en el periodo, que determine la convocatoria, conforme a los modelos de
referencia reconocidos, que se sefialan en el articulo 3.2 de la citada Orden, entre los que se
incluye el Modelo EVAM, con dos niveles: EVAM 200-299 y EVAM +300 puntos.

Tal y como se contempla en la posterior Orden de convocatoria, para cualquiera de los niveles
del Modelo EVAM se debera aportar un Plan de Mejora, segun el formulario incluido en la
“Guia del Programa de Reconocimiento” (Anexo 5.2).

Previamente a la solicitud de certificacion, la organizacién ha debido desarrollar un proceso de
autoevaluacién basada en los 5 ejes del Modelo EVAM, y haber obtenido una puntuacion igual
o superior a 200 puntos.

En cuanto al proceso de autoevaluacion, se deben tener en cuenta los siguientes aspectos:
»  Es necesario autoevaluar todos y cada uno de los 5 ejes del Modelo EVAM.

» Se analizaran todos los aspectos correspondientes a los Ejes 1 a 4, asi como las medidas de
percepcién y los indicadores de rendimiento de los Resultados (Eje 5).

» El proceso debe recoger una amplia gama de aportaciones del equipo de autoevaluacion de
la unidad organizativa que solicita la certificacion. Cuando sea necesario, resulta
conveniente recoger también las aportaciones de un conjunto mas amplio de empleados e
incluso de otros grupos de interés.

» Los resultados de la autoevaluacidn ofrecen a la organizacidn la informaciéon que necesita
para desarrollar e implantar el Plan de Mejora, haciendo referencia a los siguientes
aspectos:

» Qué esta haciendo y qué resultados ha obtenido actualmente la organizacién con respecto
a cada uno de los 5 ejes del Modelo EVAM.

» Puntos Fuertes y Areas de Mejora identificados en cada uno de los 5 ejes del Modelo
EVAM. Puesto que el proceso posterior de evaluacién para la certificacion se basa en el
ciclo PDCA, lo ideal es que el proceso de autoevaluacién defina los Puntos Fuertes y Areas
de Mejora con respecto a los elementos del ciclo PDCA que en cada una de las cuestiones
se determine

» Todo esto permite a la organizacién definir cudl es su nivel de madurez organizativa y de
excelencia, y utilizar la informacién para establecer prioridades, planificar y, a continuacion,
implantar, al menos, tres Acciones de Mejora. Es interesante que el equipo implicado en Ia
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autoevaluacién colabore en la elaboracién del Plan de Mejora, ya que ello garantiza la
unidad de criterio entre el equipo que establecié las prioridades entre las Acciones de
Mejora y el que las implantara.

En resumen, el presente documento ofrece ayuda practica y orientacién a las organizaciones
publicas que solicitan certificacidon del nivel de Excelencia conforme al Modelo EVAM, sobre
como elaborar el Plan de Mejora, para presentar las acciones seleccionadas y que puedan ser
evaluadas con todo rigor.

2. Elaboracién del Plan de Mejora

Tal como se indica en la Orden TFP/967/2019, el proceso de obtencion del «Sello de
Excelencia» se inicia con la solicitud en la sede electrénica por parte de la organizacién, a la
gue se acompanara la presentacién de un Plan de Mejora con tres acciones de mejora.

Asi, teniendo como base las Areas de Mejora detectadas durante la autoevaluacién antes
citada, la organizacién debe decidir qué tres Acciones de Mejora especificas va a implantar.
Para ello, deberd explicar cdmo se relacionan las tres Acciones de Mejora identificadas con las
Areas de mejora surgidas de la autoevaluacién. Es recomendable, por lo tanto, explicar de
manera sucinta el proceso seguido hasta llegar a la lista de Acciones de Mejora que aparece en
el Plan de Mejora.

La Direccion General de Gobernanza Publica (DGPP) verificard la consolidacion y mejora del
nivel de excelencia solicitado, evaluando la consecucién de las tres acciones de mejoras
presentadas. Esta evaluacidén externa comprobara los siguientes aspectos:

» Que las Acciones de Mejora de la organizacion son fruto de la autoevaluacion (validada por
la correspondiente Inspeccion General de Servicios o de la unidad equivalente, en su caso) y
que se han establecido prioridades entre los resultados con arreglo a los criterios de
priorizacién previamente definidos.

» Que las actividades se han implantado tal y como se describe en el Plan de Mejora.
» Para la elaboracién del Plan de Mejora se deben seguir los pasos siguientes:

» Relacionarlas Areas de Mejora identificadas en la autoevaluacién.

» Seleccionar las Areas de Mejora mds relevantes

» ldentificar Acciones de Mejora a partir de las anteriores

» Acordar los criterios para establecer prioridades entre las Acciones de Mejora.

»  Priorizar las Acciones de Mejora

»  Planificar las Acciones de Mejora.

» Implantar las mejoras

En el Plan de Mejora (ver Modelo Plan de Mejora para la Certificacion EVAM” (Anexo 5.2),
modelo obligatorio), debe documentarse toda la informacién obtenida en el proceso, siendo
clave como se ha establecido el orden entre las Acciones de Mejora, ya que su priorizacion
constituye la base del Plan de Mejora. El uso de un modelo obligatorio permite evaluar el
compromiso con la mejora de todos los solicitantes con arreglo a un estandar comun. Para tal
fin se cumplimentaran los siguientes apartados que se encontraran en él:

Listado de Areas de Mejora
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Partiendo del proceso de autoevaluacién, la organizacién debe listar TODAS las Areas de
Mejora identificadas por Ejes (EVAM). Ademds se deben incorporar aquellas Areas de Mejora
que afecten a mds de un Eje.

Para obtener un listado comprensible y de utilidad para la organizacién, es recomendable
realizar los siguientes pasos previos:

» Eliminar o combinar las Areas duplicadas, de manera que no se repitan. Si hay muchas
areas de mejora sobre un aspecto concreto de la organizacién, lo légico es abordarlas
mediante una consideracién conjunta de calado que contemple todas las facetas del
aspecto resaltado en la evaluacion.

» Agrupar todos los temas comunes para crear un Area mas amplia, definiéndola
nuevamente si fuera necesario.

»  Buscar la diversidad, asegurandose de que las Areas de Mejora no procedan Unicamente de
un Criterio o Eje. Se valorara un enfoque de mejora amplio, que combine la eleccién de
Areas relativas a aspectos internos de la organizacién con otras Areas centradas en los
clientes y grupos de interés.

1. Seleccidn de Areas de Mejora, a través de los criterios de seleccidn.

De entre todas las Areas de Mejora, la organizacién seleccionara las que vayan a dar lugar a las
Acciones a incluir en el Plan de Mejora.

La mayoria de las organizaciones no disponen de los recursos necesarios para implantar todas
las mejoras identificadas en la autoevaluacién, por ello, la eleccion del reducido grupo de
aquéllas que resultan “criticas” permitird centrarse en aquellos factores que, una vez
desplegados, mas inciden en el rendimiento o el logro de los objetivos clave de la organizacion.
Asi pues, la organizacidon debera establecer prioridades entre las mejoras identificadas en la
etapa de autoevaluacion. Para ello, se deben acordar previamente una serie de criterios que
permitan la seleccion de manera motivada. Estos criterios podrian ser, entre otros:

» La alineacién con la Mision o Visién de la organizacién, con los objetivos estratégicos o los
objetivos operativos.

» Impacto en los Resultados (de clientes, personas o clave)

» Relacion con las necesidades y expectativas de los clientes/ciudadanos/ usuarios de los
servicios, empleados y Sociedad.

Tras el establecimiento de los criterios, éstos se aplicaran sobre todas las Areas de Mejora
listadas anteriormente. Ese proceso de toma de decisiones sobre qué mejorar dentro de la
organizacidn, suele ayudarse de herramientas de analisis, como las matrices de priorizacion. Es
recomendable utilizar para ello una matriz similar a la que se muestra en el apartado 4 del
Anexo 5.2. para la priorizacion de las acciones de mejora. La direccidn/el equipo directivo serd
el responsable de la seleccidn final de las Areas de Mejora.

El subsiguiente producto que se debe recoger en el Plan de Mejora es una descripcion
motivada de los criterios utilizados para valorar todas las Areas de Mejora identificadas en la
evaluacién, asi como un listado de las entre 6 y 10 Areas de Mejora asi seleccionadas. La
organizacidn debe hacer constar los Criterios de Priorizacién en el Plan de Mejora, para que,
una vez establecidos y consensuados dichos criterios, se pueda proceder al establecimiento de
las Areas de Mejora prioritarias.

2. Identificar las Acciones de Mejora derivadas de las Areas de Mejora anteriores
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Las acciones de mejora deben derivar de las Areas de Mejora seleccionadas anteriormente.
Por cada una de las Areas de Mejora seleccionadas se debera identificar una Accién de Mejora
a implantar.

3. Priorizar las Acciones de Mejora

Una vez identificadas entre 6 y 10 acciones de mejora mas relevantes para la organizacidn, se
seleccionaran las prioritarias.

Antes de establecer prioridades entre las Acciones de Mejora resulta importante definir qué
criterios se utilizardn. Una de las herramientas habitualmente utilizadas para establecer
prioridades contempla el uso de una matriz de priorizacién con dos dimensiones: el impacto de
la accién en el rendimiento o en los objetivos de la organizacidn, y la capacidad de la
organizacidn para implantar la mejora. La aplicacién de dichos criterios permitird seleccionar
las tres Acciones de Mejora con mayor puntuacion.

Los pasos a seguir seran:

»  Aplicar los criterios de la matriz (impacto y capacidad) a todas las acciones de mejora (entre
6 y 10) propuestas en el apartado anterior (apartado 4 del Anexo 5.2).

» Considerar el ‘impacto’ de cada iniciativa en el cumplimiento de los objetivos o el
rendimiento de la organizacién. A continuacidn, considerar para cada acciéon qué
‘capacidad’ de implantarla tiene la organizacién en los meses siguientes. Valorar, entre 1y
10 puntos, el impacto de la accién y la capacidad para implantarla. Multiplicar los valores
asignados. De dicha multiplicacidn resultara una puntuacion que determinard el orden final.

» Establecer el n2 orden de prioridades, ordenando de nuevo las acciones por su puntuacién,
situando en primer lugar aquélla cuya puntuacién es mas alta. Las tres acciones de mejora
con mayor puntuacién en la matriz pasardn a ser explicadas con detalle en las fichas
posteriores del Plan de Mejora. La elaboracion de la matriz de priorizaciéon permitird a las
organizaciones optar mejor por las acciones en las que concentrarse. Cuando se haya
completado la matriz, es recomendable revisarla y asegurarse de que el orden de acciones
es el correcto.

» He aqui algunos ejemplos de otros factores a tener en cuenta en este punto:

» Aquellas acciones que incidan pronto y significativamente sobre el cumplimiento de los
objetivos o el rendimiento de la organizacidn y sean susceptibles de ser implantadas facil y
rapidamente, tendrdn una prioridad mas alta que aquéllas otras que resultan dificiles de
implantar o cuyo impacto no es probable que se haga patente en los meses siguientes.

» Puede que haya acciones que, siendo base de otras, merezca la pena implantar en primer
lugar, aunque consuman muchos recursos, si dicha implantacion se puede efectuar en un
plazo de pocos meses

» Algunas acciones abordan problemas fundamentales para el rendimiento general de la
organizacidn que es preciso resolver antes de abordar otras acciones que dependan de
aquéllas.

»  Quizas resulte conveniente implantar diversas acciones a la vez.

En todo caso, la decision ultima se sometera también al érgano de direccidn.

A B C D E

Accion Impacto | Capacidad Puntuaciéon | N2 orden
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Implantar mejoras en los | 10 6 60 2

procesos para reducir en 2
semanas la contestacién a
solicitudes.

Introducir un mecanismo | 6 6 36 3
de recogida de sugerencias
de los empleados.

Establecer un sistema para | 10 9 90 1
medir la satisfaccion de los
ciudadanos/ clientes
usuarios de los servicios

Figura 1 — Ejemplo de Matriz de Priorizacién

4, Analizar vy explicar la relevancia de las Acciones de Mejora presentadas por la
organizacion

Se han de consignar las 3 acciones de mejora seleccionadas, segln los resultados de la
priorizacion del apartado 4 del Plan de Mejora, y explicar la relevancia de las mismas,
describiendo por qué fueron seleccionadas, cdmo contribuyen o apoyan otros planteamientos,
y qué impacto se espera que tengan en la organizacion.

5. Aplicar las fases del Ciclo de la Mejora Continua a las tres acciones de mejora
seleccionadas y (PDCA) y explicitar las dos primeras: planificacion y desarrollo.

Para documentar lo anterior, deben cumplimentarse las fichas descriptivas de las Acciones de
Mejora (apartado 6 del Anexo 5.2).

Las tres Acciones de Mejora se deberdn implantar de manera sistematica, siguiendo el
esquema trazado en las citadas fichas. La implantacidn requerird una supervision periédica que
garantice el logro de los resultados esperados y capitalice el aprendizaje de la organizacidn
durante el proceso.

Para cada una de las tres acciones de mejora seleccionadas, la ficha descriptiva contendra la
siguiente informacion:

a) Informacidén general:

- Denominacidn

- Objetivo a alcanzar: ¢ Qué aspecto se pretende mejorar/subsanar?
- Criterio/ Eje del Modelo con el que se relaciona

- Responsable de la accidn

- Personas involucradas en el proceso

b) Informacién sobre el Ciclo de Mejora Continua (PDCA)

- Planificacién: Descripcion de la planificacion de la Accién de Mejora, CUALES SON LOS
OBJETIVOS DE LA ACCION, QUE actividades se van a llevar a cabo para la implementacién de la
Accién de Mejora (cronograma) y fecha de finalizacion del desarrollo de la accién. En esta fase
ya se deben establecer también los indicadores adecuados (SMART) que permitiran realizar la
evaluacidn y revisidn que se sefiala Asimismo es importante determinar en esta fase cuéles son
las METAS CONCRETAS a alcanzar para estos indicadores y sefialarlo en este apartado. (Ej. si el
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objetivo fuera tramitar mas expedientes, y el n2 de expedientes, se tendria que senalar la meta
a alcanzar, como “aumentar el n2 de expedientes en un 25%”)

- Desarrollo: Aportar informacién sobre COMO se ha llevado a cabo lo planificado,
cumplimiento del cronograma establecido (parcial o total), alcance de la implementacidn (si se
ha llevado a cabo en todas las 4reas planeadas o solo en algunas).

+ Es importante advertir que, si bien en el Plan de Mejora para la certificacidon no se
evaluan las siguientes fases (evaluacion, revisidon y aprendizaje) ni se piden resultados de la
implantacioén. si seran comprobados en la ulterior renovacién de la certificacién (en caso de ser
solicitada) o en la evaluacidn para obtener una certificacién posterior.

Como resumen, puede decirse que los pasos fundamentales que conlleva el proceso de
elaboracion y desarrollo de un Plan de mejora del nivel de excelencia de una organizacién son:

8 Acordar los criterios para establecer prioridades entre las Areas de Mejora a abordar,
que deben transformarse en verdaderas Acciones de Mejora.

3 Priorizar las Acciones de Mejora, mediante matriz.
3 Planificar, mediante una ficha, las Acciones de Mejora.
y Implantar las mejoras, para en el futuro evaluarlas y revisarlas, obteniendo Ila

organizacidn un valioso aprendizaje en el proceso.

Por ultimo, aclarar que esta guia no pretende abordar en detalle las complejidades que plantea
la gestion de las Acciones de Mejora o la gestién del cambio que pueda llevar consigo. No
obstante, se presentan algunos aspectos que pueden tomarse en consideracion:

» Asignar la responsabilidad global del Plan de Mejora puede facilitar la coordinacién de
las actividades y la supervision de la marcha del proyecto global.

» La evaluacidn requiere que se haya especificado el propietario de cada Accién de
Mejora. Puede resultar util definir dicho papel y las responsabilidades que implica, por
ejemplo, informar sobre la marcha de la accién al equipo de direccion.

8 Resulta fundamental identificar en la planificacion cudles pueden ser los indicadores
gue nos ayuden a determinar si las acciones tienen el efecto deseado.

8 Una comunicacién eficaz puede ayudar a establecer en la organizacidon un clima de
confianza y compromiso con los cambios. Puede que sea conveniente analizar si los sistemas
de comunicacién actuales facilitan la informacidon adecuada sobre la evolucién del desarrollo
del Plan de Mejora y si mantienen informadas a las personas pertinentes del progreso
alcanzado y de los cambios efectuados.

y Dependiendo de la escala y complejidad de las acciones, quizd convenga considerar
algunos escenarios alternativos y desplegar planes de contingencia para abordarlos.

y Para obtener los beneficios de las mejoras introducidas, deberemos asegurarnos de
gue se vayan a mantener en el tiempo mas alld del marco temporal del proyecto, por ejemplo,
integrandolos en las actividades ordinarias de la organizacién.

Probablemente existan en la organizacién personas habituadas a implantar cambios; debe
aprovecharse su experiencia para ayudar a implantar el Plan de Mejora.
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4.2 Modelo Plan de Mejora para certificacion EVAM

Especificaciones generales:

Por favor, tenga en cuenta que:

Su Plan de Mejora debe:

= Tener las paginas numeradas.

= Cumplimentarse en letra Calibri tamano 11, interlineado sencillo, margen
“normal” (disefio Word)

Mantener la estructura de los cuadros y margenes que se ofrecen.
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1. Areas de Mejora encontradas en la Autoevaluacién (idéntica informacién del Anexo 4 del

informe de autoevaluaciéon EVAM)

Ejes

Areas de Mejora®

Qué areas de mejora relativas a la Politica y
Estrategia a través del liderazgo se identificaron
como resultado de la autoevaluacion.

Qué dareas de mejora relativas a los Procesos se
identificaron como resultado de la
autoevaluacion.

Qué areas de mejora relativas a las Personas se
identificaron como resultado de la
autoevaluacién.

Qué dreas de mejora relativas a las Alianzas y
Recursos se identificaron como resultado de la
autoevaluacion.

Qué areas de mejora relativas a los Resultados se
identificaron como resultados de la
autoevaluacion ( clientes/ciudadanos/usuarios,
personas, clave)

Qué dreas de mejora que afecten a mds de un eje
se identificaron como resultado de |Ia
autoevaluacién.

> Listar TODAS las Areas de Mejora de la autoevaluacidn, por cada uno de los Ejes del Modelo EVAM,
afiadiendo las filas necesarias e incorporar al final de la tabla aquellas Areas de Mejora que afecten a

mas de un Eje.
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2. Seleccién de Areas de Mejora

Criterios y Seleccion de AM tras autoevaluacion

=  Describa y motive los criterios utilizados para
valorar las Areas de Mejora identificadas en
la Autoevaluacién.'®

*  Enumere las Areas de Mejora mas relevantes | AM1
para la organizacién, que habran sido

seleccionadas  aplicando los  criterios | AM2
descritos (entre 6 y 10 Areas de Mejora).

AM3

AM4

AM5

AM6

®ver ejemplos de descripcion de criterios en el apartado 2.2 del documento “orientaciones para la
elaboracion del Plan de Mejora para la certificacion EVAM ”
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3. Enumeracién de las Acciones de Mejora Por cada una de las Areas de Mejora del apartado
anterior, identifique una Accién de Mejora a implantar.

AREA DE MEJORA ACCION DE MEJORA

4. Matriz de Priorizacion de Acciones de mejora

e Aplicar los criterios de la matriz (impacto y capacidad) a todas las acciones de mejora
propuestas en el apartado 3.

e  Valorar, entre 1y 10 puntos, el impacto de la accion y la capacidad para implantarla.

Multiplicar los valores asignados. De dicha multiplicacion resultara una puntuacion,

que determinard el orden final

Las tres acciones de mejora con mayor puntuacion en la matriz pasardn a ser

explicadas en los siguientes apartados de este documento.

ACCION DE IMPACTO sobre la | CAPACIDAD PUNTUACION N2 ORDEN
MEJORA organizacion para (multiplicacion
(de1a10) implantarla IMPACTO X
(de 1a10) CAPACIDAD)
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5. Relevancia de las Acciones de Mejora para la organizacién®’

Relevancia de la Accion de Mejora 1

Por qué fue seleccionada la Accién de Mejora 1y
qué relevancia reviste para su organizacion.

Como contribuye o apoya otros planteamientos
de la organizacidn la Accién de Mejora 1.

Qué impacto espera que tenga la Accion de
Mejora 1 en el cumplimiento de los objetivos y
resultados de la organizacion.

Relevancia de la Accion de Mejora 2

Por qué fue seleccionada la Accién de Mejora 2 y
qué relevancia reviste para su organizacion.

Cémo contribuye o apoya otros planteamientos
de la organizacion la Accién de Mejora 2.

Qué impacto espera que tenga la Accion de
Mejora 2 en el cumplimiento de los objetivos y
resultados de la organizacion.

Relevancia de la Accion de Mejora 3

Por qué fue seleccionada la Accién de Mejora 3 y
qué relevancia reviste para su organizacién.

Cémo contribuye o apoya otros planteamientos
de la organizacion la Accidn de Mejora 3.

Qué impacto espera que tenga la Accion de
Mejora 3 en el cumplimiento de los objetivos y
resultados de la organizacidn.

17 . . . . .z .
Se han de consignar las 3 acciones de mejora relevantes para la organizacién, segun los resultados de
la priorizacion del apartado 4 del Plan de Mejora.
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6. Fichas descriptivas de las ACCIONES DE MEJORA derivadas de la AUTOEVALUACION

ACCION DE MEJORA 1

a) INFORMACION GENERAL (AM1)

Denominacion de la accion:

Objetivo:

Responsable de la accidn

Criterio/ Eje del Modelo con el que se
relaciona

Personas involucradas:

b) INFORMACION CICLO MEJORA CONTINUA (AM1)

PLANIFICACION (Descripcion de la planificacién de la Accién de Mejora e incluir informacién
sobre el establecimiento de indicadores y sus metas)

Cronograma

Actividades para el desarrollo de la(E [F | M |[A|M |[J|X|[A|S|[O|N|D
accion

Fecha de finalizacion del desarrollo de la
accion

DESARROLLO (Cémo se ha llevado a cabo lo planificado o se va a desarrollar)
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ACCION DE MEJORA 2

a) INFORMACION GENERAL (AM2)

Denominacion de la accion:

Objetivo:

Responsable de la accidn

Criterio/ Eje del Modelo con el que se relaciona
Personas involucradas:

b) INFORMACION CICLO MEJORA CONTINUA (AM2)
PLANIFICACION (Descripcion de la planificacién de la Accién de Mejora e incluir informacion
sobre el establecimiento de indicadores y sus metas)

Cronograma
Actividades para el desarrollode |E |F M|A ([M|J [ X |A|S |O|N |D
la accion

Fecha de finalizacidn del desarrollo de la accién
DESARROLLO (Cémo se ha llevado a cabo lo planificado o se va a desarrollar )
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ACCION DE MEJORA 3

a) INFORMACION GENERAL (AM3)

Denominacion de la accion:

Objetivo:

Responsable de la accidn

Criterio/ Eje del Modelo con el que se relaciona

Personas involucradas:

b) INFORMACION CICLO MEJORA CONTINUA (AM3)

PLANIFICACION (Descripcién de la planificacion de la Accién de Mejora e incluir informacion
sobre el establecimiento de indicadores y sus metas)

Cronograma

Actividades para el desarrollodela |E ([F [M|A |M|J |[X |[A|[S [O |[N |D
accion

Fecha de finalizacion del desarrollo
de la accion

DESARROLLO (Cémo se ha llevado a cabo lo planificado o se va a desarrollar )
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Anexo 5 Documentacion de apoyo para Renovacion
5.1 Orientaciones para la elaboracion del Plan de Mejora para Renovacion
Anexo 5.1

ORIENTACIONES PARA LA ELABORACION DEL PLAN DE MEJORA PARA LA
RENOVACION

1. Introduccién

La renovacion de la certificacion del nivel de Excelencia de una organizacidn estd regulada en
el articulo 7.3 de la Orden TFP/967/2019, de 18 de septiembre, por la que se establecen las
bases reguladoras del Programa de Reconocimiento del Marco General para la Mejora de la
Calidad en la Administracion General del Estado establecido en el Real Decreto 951/2005, de
29 de julio.

De acuerdo la Orden TFP/967/2019, ya citada, podran solicitar la renovacién de la
certificacidn las organizaciones previamente certificadas que, transcurridos tres afios desde
la fecha de concesion de dicha certificacion asi lo deseen. Para tal fin, deberan demostrar
una consolidacion y mejora del nivel de excelencia que se les otorgd en la certificacion,
mediante la elaboracién de un Plan de Mejora.

Este documento ofrece ayuda practica y orientacién a las organizaciones sobre cémo
elaborar el Plan de Mejora, para presentar las acciones seleccionadas y que puedan ser
evaluadas con todo rigor.

2. Elaboracion del Plan de Mejora

Tal como se indica en el articulo 7.3 de la Orden TFP/967/2019, “el proceso de renovacién
del «Sello de Excelencia» se inicia con la solicitud en la sede electrénica por parte de la
organizacidn, a la que se acompanarad la presentacion de un Plan de Mejora con tres acciones
de mejora relativas a otros tantos aspectos sefialados como mejorables en la organizaciéon en
el momento en que se le otorgd la certificacidn. La Direccidon General de Gobernanza Publica
verificard la consolidaciéon y mejora del nivel de excelencia solicitado, evaluando la
consecucién de las tres acciones de mejora presentadas”

De acuerdo con el Art. 7.2 de la Orden TFP/967/2019, cabe resaltar que las acciones de
mejora del Plan de Mejora deben proceder de los aspectos sefialados como mejorables en el
informe de retorno que acompafié a la certificaciéon®®, y que dio lugar a la consiguiente
certificacion tras el proceso de evaluacidn externa por parte de la DGGP (no restringiéndose
a las areas de mejora detectadas en el anterior proceso de autoevaluacién de la
organizacion).

Para la elaboracion del Plan de Mejora se deben seguir los pasos que se describen a
continuacién y aportar la informacidon que se detalla, cumplimentando los siguientes
apartados que se encontraran en el “Modelo Plan de Mejora para Renovacién” (Anexo 6.2).

3. Listado de Areas de Mejora

¥ las organizaciones que no dispongan de informe de retorno, por haber obtenido certificaciones de
menos de 300 puntos EFQM/CAF o EVAM, emitidas antes de la entrada en vigor de la Orden
TFP/967/2019, podran vincular las acciones del Plan de Mejora a las Areas de Mejora identificadas en el
proceso de autoevaluacion.
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Partiendo del proceso de evaluacién, conducente a la certificacion que se desea renovar, la
organizacién debe listar TODAS las Areas de Mejora identificadas en el informe de retorno
gue acompafiié la certificacion emitida por la DGGP, por criterios (EFQM/CAF) o Ejes (EVAM).
Ademas se deben incorporar aquellas Areas de Mejora que afecten a mas de un Criterio/Eje.

Para obtener un listado comprensible y de utilidad para la organizacién, es recomendable
realizar los siguientes pasos previos:

8 Eliminar o combinar las Areas duplicadas, de manera que no se repitan. Si hay muchas
areas de mejora sobre un aspecto concreto de la organizacidn, lo légico es abordarlas
mediante una consideracién conjunta de calado que contemple todas las facetas del
aspecto resaltado en la evaluacién.

8 Agrupar todos los temas comunes para crear un Area mas amplia, definiéndola
nuevamente si fuera necesario.

8 Buscar la diversidad, asegurandose de que las Areas de Mejora no procedan tnicamente
de un Criterio o Eje. Se valorara un enfoque de mejora amplio, que combine la eleccién
de Areas relativas a aspectos internos de la organizacién con otras Areas centradas en
los clientes y grupos de interés.

4. Seleccion de Areas de Mejora, a través de los criterios de seleccién.

De entre todas las Areas de Mejora, la organizacién seleccionard las que vayan a dar lugar a
las Acciones a incluir en el Plan de Mejora. Para ello, se deben acordar previamente una serie
de criterios que permitan la seleccién de manera motivada. Estos criterios podrian ser, entre
otros:

8 La alineacidn con la Misidn o Visidn de la organizacién, con los objetivos estratégicos o
los objetivos operativos.

» Impacto en los Resultados (de clientes, personas o clave)

» Relacion con las necesidades y expectativas de los clientes/ciudadanos/ usuarios de los
servicios, empleados y Sociedad.

Tras el establecimiento de los criterios, éstos se aplicardn sobre todas las Areas de Mejora
listadas anteriormente. Ese proceso de toma de decisiones sobre qué mejorar dentro de la
organizacidn, suele ayudarse de herramientas de andlisis, como las matrices de priorizacién.
Es recomendable utilizar para ello una matriz similar a la que se muestra en el apartado 4 del
Anexo 6.2. para la priorizacidn de las acciones de mejora. La direccidn/el equipo directivo
serd el responsable de la seleccidn final de las Areas de Mejora.

El subsiguiente producto que se debe recoger en el Plan de Mejora es una descripcion
motivada de los criterios utilizados para valorar todas las Areas de Mejora identificadas en la
evaluacién, asi como un listado de las entre 6 y 10 Areas de Mejora asi seleccionadas.

5. Identificar las Acciones de Mejora derivadas de las Areas de Mejora anteriores

Las acciones de mejora deben derivar de las Areas de Mejora seleccionadas anteriormente.
Por cada una de las Areas de Mejora seleccionadas se deberd identificar una Accién de
Mejora a implantar.

6. Priorizar las Acciones de Mejora

Una vez identificadas entre 6 y 10 acciones de mejora mas relevantes para la organizacién, se
usara una matriz de priorizacion, que, mediante un juicio de impacto en la organizacion y de
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factibilidad para la implementacidon de la Accion de Mejora, permitird seleccionar las tres
Acciones de Mejora con mayor puntuacion.

Los pasos a seguir seran:

8 Aplicar los criterios de la matriz (impacto y capacidad) a todas las acciones de mejora
(entre 6y 10) propuestas en el apartado 3.

8 Valorar, entre 1 y 10 puntos, el impacto de la accién y la capacidad para implantarla.
Multiplicar los valores asignados. De dicha multiplicacién resultard una puntuacion que
determinara el orden final.

8 Las tres acciones de mejora con mayor puntuacidn en la matriz pasaran a ser explicadas
con detalle en las fichas posteriores del Plan de Mejora.

La elaboracion de la matriz de priorizacién permitira a las organizaciones optar mejor por las
acciones en las que concentrarse. Cuando se haya completado la matriz, es recomendable
revisarla y asegurarse de que el orden de acciones es el correcto. En todo caso, la decisién
ultima se sometera también al érgano de direccién

7. Analizar vy explicar la relevancia de las Acciones de Mejora presentadas por la organizacion

Se han de consignar las 3 acciones de mejora seleccionadas, segun los resultados de la
priorizacion del apartado 4 del Plan de Mejora, y explicar la relevancia de las mismas,
describiendo por qué fueron seleccionadas, cémo contribuyen o apoyan otros
planteamientos, y qué impacto se espera que tengan en la organizacion.

8. Aplicar las fases del Ciclo de la Mejora Continua a las tres acciones de mejora
seleccionadas: (Planificacién; Desarrollo; Evaluacion, revision y aprendizaje.), y explicitar
los resultados obtenidos.

El Plan de Mejora que se presente para obtener la Renovacion debe ser un Plan finalizado, ya
que la organizacién ha dispuesto de 3 afios para su ejecucién y evaluacién. De ahi que,
ademas de la exposicion de las cuatro fases del ciclo PDCA, deban explicitarse también los
resultados logrados. Para documentar lo anterior, deben cumplimentarse las fichas
descriptivas de las Acciones de Mejora (apartado 6 del Anexo 6.2).

Las Acciones de Mejora se deberan implantar de manera sistematica, siguiendo el esquema
trazado en las citadas fichas. La implantacién requerird una supervisiéon periddica que
garantice el logro de los resultados esperados y capitalice el aprendizaje de la organizacién
durante el proceso.

Para cada una de las tres acciones de mejora seleccionadas, la ficha descriptiva contendra la
siguiente informacion:

c) Informacion general:

- Denominacién

- Obijetivo a alcanzar: ¢Qué aspecto se pretende mejorar/subsanar?
- Criterio/ Eje del Modelo con el que se relaciona

- Responsable de la accién

- Personas involucradas en el proceso

d) Informacion sobre el Ciclo de Mejora Continua (PDCA)
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Planificacion: Descripcién de la planificacion de la Accién de Mejora, CUALES SON LOS
OBJETIVOS DE LA ACCION, QUE actividades se van a llevar a cabo para la
implementaciéon de la Accion de Mejora (cronograma) y fecha de finalizacion del
desarrollo de la accidn. En esta fase ya se deben establecer también los indicadores
adecuados (SMART) que permitirdn realizar la evaluacidon y revision que se sefiala
Asimismo es importante determinar en esta fase cuales son las METAS CONCRETAS a
alcanzar para estos indicadores y sefialarlo en este apartado. (Ej. si el objetivo fuera
tramitar mas expedientes, y el n2 de expedientes, se tendria que sefalar la meta a
alcanzar, como “aumentar el n2 de expedientes en un 25%").

Desarrollo: Aportar informacién sobre COMO se ha llevado a cabo lo planificado,
cumplimiento del cronograma establecido (parcial o total), alcance de |Ia
implementacién (si se ha llevado a cabo en todas las dreas planeadas o solo en algunas).

Evaluacion, revisidon y aprendizaje: Es necesario DESCRIBIR los sistemas de control
utilizados para seguimiento del desarrollo de la accion de mejora (ej. mediciones
sistematicas a través de los indicadores establecidos al efecto). Indicar si se han
realizado revisiones de lo planificado y las modificaciones realizadas, en su caso.
Asimismo se debe aportar también informacién sobre el aprendizaje derivado del
proceso.

Resultados: Se deben proporcionar DATOS relativos a los resultados obtenidos con la
implantacién de la accidn de mejora en la organizacion, en términos de actividad (ej. n?
expedientes), y de impacto (ej. incremento satisfaccion, reduccién costes) en funcién de
los indicadores de seguimiento y de cumplimiento de las metas establecidas.

De manera sintética, puede decirse que los pasos fundamentales que conlleva el proceso de
elaboracion y desarrollo de un Plan de mejora del nivel de excelencia de una organizacién

son:

>

>

Acordar los criterios para establecer prioridades entre las Areas de Mejora a abordar,
que deben transformarse en verdaderas Acciones de Mejora.

Priorizar las Acciones de Mejora, mediante matriz.

Planificar, mediante una ficha, las Acciones de Mejora.

Implantar las mejoras, evaluarlas y revisarlas, obteniendo la organizaciéon un valioso
aprendizaje en el proceso.

5.2 Modelo del Plan de Mejora para Renovacion

Especificaciones generales:

Por favor, tenga en cuenta que:

Su Plan de Mejora debe:

= Tener las paginas numeradas.

= Cumplimentarse en letra Calibri, tamafo 11, interlineado sencillo, margen
“normal” (disefio Word)

= Mantener la estructura de los cuadros y margenes que se ofrecen.
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1. Areas de Mejora Identificadas en el Informe de Retorno *°

Criterios / Ejes® Areas de Mejora

Ej. Modelo EFQM: Qué areas ]
de mejora relativas al
Liderazgo (Criterio 1) se
identificaron como resultado
de la evaluacién externa
/autoevaluacién (si no se
dispone de informe de
retorno)

Qué dreas de mejora que ]
afecten a mas de un criterio
o eje se identificaron como
resultado de la evaluacion
externa

Y las organizaciones que no dispongan de informe de retorno, por haber sido certificaciones de menos
de 300 puntos EFQM/CAF o EVAM, emitidas antes de la entrada en vigor de la Orden TFP/967/2019,
podran vincular las acciones del Plan de Mejora a las Areas de Mejora identificadas en el proceso de
autoevaluacion.

%% Listar TODAS las Areas de Mejora del informe de retorno, por cada uno de los Criterios para Modelo EFQM o
Ejes para Modelo EVAM., afiadiendo las filas necesarias e incorporar al final de |a tabla aquellas Areas de
Mejora que afecten a mas de un Criterio/Eje.
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Criterios y Seleccion de Areas de Mejora tras evaluacion externa

Describa y motive los
criterios utilizados para
valorar las Areas de
Mejora identificadas en la
Evaluacion.

Seleccione las Areas de
Mejora mas relevantes
para la  organizacién,
aplicando los criterios
descritos en el cuadro
anterior (de 6 a 10 Areas
de Mejora)

AM1

AM?2

AM3

AM4

AM5

AM6

21 . . .y . . . .
Ver ejemplos de descripciéon de criterios en el apartado 2.2 del documento “orientaciones para la

elaboracion del Plan de Mejora para la Renovacién ”(anexo 6.1)
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3. Identificacién de las Acciones de Mejora. Por cada una de las Areas de Mejora

seleccionadas en el apartado anterior, enumere una Accién de Mejora concreta a
implantar

AREA DE MEJORA ACCION DE MEJORA

4. Priorizacion de Acciones de Mejora: Matriz

e Aplicar los criterios de la matriz (impacto y capacidad) a todas las acciones de mejora
propuestas en el apartado 3.

e  Valorar, entre 1y 10 puntos, el impacto de la accion y la capacidad para implantarla.
Multiplicar los valores asignados. De dicha multiplicacion resultard una puntuacion
que determinard el orden final

e Las tres acciones de mejora con mayor puntuacion en la matriz pasaran a ser
explicadas en los apartados 5, 6 y 7 de este documento.

ACCION DE IMPACTO sobre la | CAPACIDAD PUNTUACION N2 ORDEN
MEJORA organizacion para (multiplicacién
(de1a10) implantarla IMPACTO X
(de 1a10) CAPACIDAD)
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5. Relevancia de las Acciones de Mejora para la organizacién %

Relevancia de la Accion de Mejora 1

Por qué fue seleccionada la Accién de Mejora 1y
gué relevancia reviste para su organizacion.

Como contribuye o apoya otros planteamientos
de la organizacidn la Accién de Mejora 1.

Qué impacto espera que tenga la Accidn de
Mejora 1 en el cumplimiento de los objetivos y
resultados de la organizacion.

Relevancia de la Accion de Mejora 2

Por qué fue seleccionada la Accién de Mejora 2 y
qué relevancia reviste para su organizacion.

Como contribuye o apoya otros planteamientos
de la organizacidn la Accién de Mejora 2.

Qué impacto espera que tenga la Accion de
Mejora 2 en el cumplimiento de los objetivos y
resultados de la organizacion.

Relevancia de la Accién de Mejora 3

Por qué fue seleccionada la Accién de Mejora 3 y
qué relevancia reviste para su organizacion.

Cémo contribuye o apoya otros planteamientos
de la organizacion la Accién de Mejora 3.

Qué impacto espera que tenga la Accion de
Mejora 3 en el cumplimiento de los objetivos y
resultados de la organizacidn.

22 . . . . .z .
Deben consignarse las tres acciones de mejora relevantes para la organizacion, segun los resultados
de la priorizacidn del apartado 4 de este Plan.
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=

6. Fichas descriptivas de las ACCIONES DE MEJORA derivadas de la EVALUACION®

ACCION DE MEJORA 1

c) INFORMACION GENERAL (AM1)

Denominacion de la accién:

Objetivo:

Responsable de la accion

Criterio/ Eje del Modelo con el que se
relaciona

Personas involucradas:

d) INFORMACION CICLO MEJORA CONTINUA (AM1)

PLANIFICACION (Descripcién de la planificacién de la Accién de Mejora e incluir informacién
sobre el establecimiento de indicadores y sus metas)

Cronograma

Actividades para el desarrollode |E ([F {M|A|M|J [X [A|S |O [N D
la accion

> Las organizaciones que hayan sido certificadas con un nivel menor de 300 puntos EFQM/CAF o EVAM, con
anterioridad a la entrada en vigor de la Orden TFP/967/2019, podran vincular las acciones del Plan de Mejora a las
Areas de Mejora identificadas en el proceso de autoevaluacién.
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Fecha de finalizacion del
desarrollo de la accién

DESARROLLO (Cémo se ha llevado a cabo lo planificado o se va a desarrollar)

EVALUACION, REVISION y APRENDIZAJE

El sistema de revision, puede incluir:
= Indicadores definidos
= Revisiones de lo planificado y modificaciones realizadas
= Aprendizaje derivado del proceso

e) RESULTADOS DE LA ACCION (AM1)
(Datos de la implantacion en términos de actividad e impacto)
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ACCION DE MEJORA 2

a) INFORMACION GENERAL (AM2)

Denominacion de la accion:

Objetivo:

Responsable de la accidn

Criterio/ Eje del Modelo con el que se relaciona

Personas involucradas:

b) INFORMACION CICLO MEJORA CONTINUA (AM2)

PLANIFICACION (Descripcién de la planificacion de la Accién de Mejora e incluir informacién
sobre el establecimiento de indicadores y sus metas)

Cronograma

Actividades para el desarrollodela |[E ([F [M|A (M|J | X |A|S [O|N |D
accion
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Fecha de finalizacidon del desarrollo
de la accion

DESARROLLO (Cémo se ha llevado a cabo lo planificado o se va a desarrollar )

EVALUACION, REVISION y APRENDIZAIJE

El sistema de revision, puede incluir:
= |ndicadores definidos
= Revisiones de lo planificado y modificaciones realizadas
= Aprendizaje derivado del proceso

c) RESULTADOS DE LA ACCION (AM2)
(Datos de la implantacién en términos de actividad e impacto)
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ACCION DE MEJORA 3

a) INFORMACION GENERAL

Denominacion de la accion:

Objetivo:

Responsable de la accidn

Criterio/ Eje del Modelo con el que se relaciona

Personas involucradas:

b) INFORMACION CICLO MEJORA CONTINUA (AM2)

PLANIFICACION (Descripcién de la planificacion de la Accién de Mejora e incluir informacién
sobre el establecimiento de indicadores y sus metas)

Cronograma

Actividades para el desarrollo de | E | F M|A | M[J | X |A|S |O[N|D
la accion
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Fecha de finalizacion del desarrollo de la accion

DESARROLLO (Cémo se ha llevado a cabo lo planificado)

EVALUACION, REVISION y APRENDIZAIJE

El sistema de revision, puede incluir:
= Seguimiento a través de mediciones de Indicadores definidos
= Revisiones de lo planificado y modificaciones realizadas
= Aprendizaje derivado del proceso

c) RESULTADOS DE LA ACCION (AM3)
(Datos de la implantacién en términos de actividad e impacto)
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Anexo 6 Documentacion de apoyo para Premio Innovacion

6.1 Especificaciones de la Memoria Premio Innovacién

ESPECIFICACIONES DE LA MEMORIA DEL PREMIO A LA INNOVACION EN LA GESTION
PUBLICA XV EDICION

1. Contenido y Paginas.

1.1. Portada (una pagina): nombre de la organizacién, acronimo reconocido (en su caso) y
nombre la practica (maximo 100 caracteres para este ultimo).

1.2. indice general de contenidos (una pagina).
1.3. Resumen ejecutivo (una pagina).

1.4. Presentaciéon de la organizacién, incluyendo funciones y actividades, estructura
organica y principales servicios prestados y, en su caso, relacién de siglas o acronimos
utilizados (maximo dos paginas).

1.5. Cuerpo del documento descriptivo de la practica desarrollada ordenando sus epigrafes
segun los criterios que figuran en el Anexo 2.2, madximo 25 paginas. La totalidad del
documento no debera superar las 30 paginas, ademas de la portada. No se tendrdn en
cuenta a la hora de su evaluacién las paginas que excedan de las indicadas para este
apartado.

Las memorias que no se ajusten a los epigrafes y contenido de los criterios de
evaluacidn que figuran en el Anexo 2.2 podran ser excluidas del proceso de evaluacién
si no son subsanadas de acuerdo con lo previsto en el apartado Séptimo 3.

2. Configuracién.

La Memoria se confeccionara en soporte electréonico. El soporte electrénico contendra la
Memoria en archivo PDF (“Acrobat”) y tendra un tamafio maximo de 10 Mb.

Ademas debe:
= Tener las paginas numeradas.
= Cumplimentarse en letra tamafio 11, interlineado sencillo, margen “normal” (disefio
Word)
= Mantener la estructura de los cuadros y margenes que se ofrecen.

3. Presentacion y soporte.

La Memoria debera presentarse en la sede electrénica:
https://sede.administracionespublicas.gob.es/procedimientos/index/categoria/50

4. Elementos de apoyo.
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Para facilitar la redaccion de la Memoria, la Direcciéon General de Gobernanza Publica
proporcionara a los candidatos la documentacién de apoyo para la elaboracién de la Memoria
de presentacion al Premio a la Innovacion en la Gestidn Publica XV edicién, incluida como
anexo en la “Guia del Programa de Reconocimiento”, disponible en:

https://www.mptfp.gob.es/portal/funcionpublica/gobernanza-
publica/calidad/reconocimiento.html
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6.2 Orientaciones para elaboracion de la Memoria al Premio a la Innovacidn en la
gestion publica

1. INTRODUCCION

El Premio Innovacién en la Gestion Publica es convocado anualmente por el Ministerio
responsable en materia de Funcién Publica. Corresponde la gestién del mismo a la Direccion
General de Gobernanza Publica, en virtud de lo establecido por el Art. 16.1. e) del Real Decreto
682/2021 de 3 de agosto, por el que se desarrolla la estructura orgéanica basica del Ministerio
de Hacienda y Funcidn Publica.

La finalidad de este documento es ayudar a las organizaciones que hayan decidido presentarse
al Premio a la Innovacién en la Gestion de acuerdo con lo previsto en la Orden TFP/967/2019,
de 18 de septiembre, por la que se establecen las bases reguladoras del Programa de
Reconocimiento del Marco General para la Mejora de la Calidad, y en la Orden de convocatoria
del proceso de Reconocimiento del Nivel de Excelencia y los Premios a la Calidad e Innovacion
en la Gestion Publica, XV edicion.

El Premio a la Innovacidn en la Gestion Publica, esta destinado a reconocer las practicas
innovadoras en la provisién de productos o servicios, asi como las iniciativas que generen una
mejora organizativa o de los procesos de gestion.

A los efectos de esta convocatoria se consideran practicas de innovacion en la gestién aquellas
gue se traduzcan en:

a) Un incremento, cuantitativo o cualitativo de los resultados de la organizacion en la
provision de servicios nuevos o significativamente mejorados, ya sea en cuanto a sus
caracteristicas, finalidad, nuevas funciones o facilidad de uso, en comparacién con los
servicios existentes.

b) Métodos de gestidon nuevos o mejorados técnica u organizativamente en comparacion
con los existentes; funciones de apoyo a los procesos de la organizacion destinados a
proveer de servicios internos o a los ciudadanos; sistemas innovadores destinados al
aprovechamiento de las opiniones o sugerencias de los empleados para la mejora de los
servicios o procesos internos; nuevos métodos destinados a redisefiar o innovar en la
planificacion e implantacion de procesos, o bien programas de cooperacidon o
colaboracién con otras organizaciones para evitar duplicidades o mejorar la eficiencia de
las organizaciones.

c) Respuestas creativas e innovadoras frente a los retos planteados a la organizacién
por la pandemia COVID-19, incluidas aquellas recogidas en el Plan de Recuperacién,
Transformacién y Resiliencia (PRTR).

Este documento no tiene caracter prescriptivo, por lo que puede interpretarse y adaptarse a
las peculiaridades y necesidades de cada organizacidn publica o practica presentada.

Se trata de que todo drgano, organismo y unidad administrativa de la Administracion General
del Estado, de las administraciones de las Comunidades Auténomas, de la administracion local
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y de las Ciudades Auténomas de Ceuta y Melilla, asi como organismos publicos y entidades de
derecho publico dependientes y vinculados a todas ellas y universidades publicas , cualquiera
gue sea su rango, tamafio y actividades, disponga de una guia orientativa que le facilite la labor
de redaccién de la indicada memoria sobre la practica que se desea presentar como candidata
al premio de referencia.

2. ELABORACION DE LA MEMORIA: CUESTIONES PRELIMINARES
2.1. Comunicar la decision

El primer paso de la decisidn de presentar una buena practica al Premio a la Innovacién en la
Gestidn Publica es comunicarlo a todo el personal afectado, por lo que debe evaluarse el
alcance de la informacidn y la forma de hacerlo.

La decision de elaborar la memoria para concurrir al premio ldgicamente despertard
expectativas, por lo que resulta necesario aclarar los objetivos de la presentacién y, en
especial, de su incardinacién en un proceso mas amplio de evaluacién, y de mejora continua.

En funcidon de la cultura de la organizacion y de su ambito de actuacion, han de evaluarse las
posibles consecuencias de que sus usuarios o clientes y sus empleados sepan lo que se estd
abordando. Si la organizacién se encuentra mds o menos familiarizada con los principios de la
gestién de calidad, esta asumido que una de sus bases es la comunicacidn abierta y franca con
sus empleados. Una comunicacion adecuada acerca de lo que se espera de cada uno de los
colaboradores facilitara la obtencidn y descripcion de los hechos, datos y evidencias que
debera reflejar la memoria.

2.2. Liderar y delegar eficazmente

Los directivos deben convertirse en lideres y promotores de la iniciativa. En este sentido, para
coordinar e impulsar las actividades que hayan de reflejarse en la memoria, deberd nombrarse
un responsable que dependa o reporte directamente al titular de la organizaciéon de que se
trate (Presidente, Director General, Subdirector General, Subdelegado del Gobierno, Director
Provincial, Rector, Alcalde, etc.).

Para asegurar que a estas actividades se les da la prioridad necesaria, habrd de constituirse un
equipo de promotores formado por directivos o cuadros de la organizaciéon, ya que su
participacion allanara las dificultades que puedan producirse.

Dentro del marco temporal establecido por la Orden de convocatoria, hay que fijar plazos
realistas para adaptar el esfuerzo a las actividades propias de la organizacion.

Debe, asimismo, establecerse la metodologia para la recogida de la informacion necesaria para
la elaboracion de la memoria, asignando responsabilidades y plazos de entrega de la citada
informacidn al equipo encargado de la elaboracién. Se definiran los criterios de seleccion de la
informacidn, teniendo en cuenta los datos que evidencien innovacién, creatividad y progreso
aplicados al disefio e implantacién de la practica, los elementos mas representativos de la
cultura organizativa, asi como las mediciones y resultados mas relevantes.

El responsable global no tiene porqué ser necesariamente quien redacte la memoria, pero el
hecho de asignar ambas funciones a una misma persona supone un ejercicio de coherencia
sintética que favorecera la confeccion de un documento que debe expresar fielmente el
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desarrollo y los resultados de la practica candidata al premio. La memoria debe describir dicha
practica de tal manera que las personas implicadas en ella se reconozcan plenamente en lo
relatado. La memoria debe mostrar una imagen fiel de la organizacion.

En cualquier caso, si una organizacion decide realizar el esfuerzo serio que supone presentarse
al premio con animo de obtenerlo, el directivo maximo debera estar visiblemente involucrado
en la iniciativa. El mismo o quien le siga en el orden jerarquico deberd actuar con conocimiento
pleno del procedimiento, coordinar, alentar al equipo y establecer los mecanismos de
seguimiento y apoyo, no desentendiéndose y delegando en el responsable de la practica o en
el directivo designado responsable del proyecto.

Ademas del estudio de las instrucciones de la convocatoria, en las Ordenes correspondientes,
una lectura detenida del presente documento permitird elaborar una memoria adecuada a las
exigencias del Premio a la Innovacién en la Gestidn Publica.

Resumen de sugerencias:

e Comunicar el proyecto a la organizacion

e Designar un responsable global del proyecto, de la redaccion del mismo vy
un equipo de promotores

e Fijar un calendario y plazos realistas (teniendo en cuenta el plazo limite
para la remisiéon de la memoria, mediante la sede electrénica. Para evitar
problemas técnicos, se aconseja no esperar a enviarla el uUltimo dia del
plazo de presentacion de solicitudes al premio. La sede electrdnica
requiere la identificacion mediante certificado electrénico

e Revisar la Orden de convocatoria y, en especial, los Anexos 2.1y 2.2
relativos al Premios la Innovacion en la Gestién Publica.

e Utilizar esta guia de apoyo.
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3. ELABORACION DE LA MEMORIA: ASPECTOS GENERALES
3.1. Seguir las instrucciones de la convocatoria

Deben seguirse cuidadosamente las prescripciones contenidas en las bases de la convocatoria
del premio, ya que son requisitos y no sugerencias. Ver los anexos de la Orden de convocatoria
en el que se indican los aspectos especificos referidos a este premio.

Tener muy en cuenta todas las especificaciones sobre la memoria contenidas en el anexo 2.1
de la orden de convocatoria, referidas al contenido, nimero de paginas, configuracion, soporte
y presentacion. Los distintos plazos asi como la fecha limite de presentaciéon de la memoria
se sefalan en los apartados Tercero y Séptimo de la Orden de convocatoria.

Importante:

En el Anexo 2.2 de la Orden de convocatoria se indican los criterios para la
valoracion de las candidaturas al Premio.

Por ello, los epigrafes y contenido de la memoria deberan coincidir exactamente con los
criterios por los que sera evaluada la practica. Las memorias que no se ajusten a este
criterio seran excluidas del proceso de evaluacidn, si no se subsanan en plazo, tal y como
reza el punto 1.6 del Anexo 2.1.

3.2. Capitulo de presentacién

La memoria comenzara por un indice General de Contenidos (una pagina) y un Resumen
Ejecutivo (una pagina). A continuacion una Presentacién de la Organizacidn, que incluird y
describird brevemente sus funciones y actividades, estructura organica y principales servicios
prestados y, en su caso, una relacion de siglas o acronimos utilizados (dos péginas).

indice general de contenidos 1 pagina
Resumen Ejecutivo 1 pdgina
Presentacion de la Organizacidn 2 paginas

Con estos tres epigrafes se proporcionara a los evaluadores una imagen lo mas completa y
realista posible de la organizacién y de las partes que la integran. Se aportardn datos sobre el
numero de empleados, los servicios que se prestan, los volimenes de gestidn, etc. Se
describiran las funciones y competencias de los distintos grupos, las relaciones o conexiones
con otras organizaciones. Se subrayaran los hitos histdricos mas significativos. Se indicara la
practica o proyecto realizado y la importancia dada a la calidad en la gestidn.

La presentacion de la organizacién debe redactarse partiendo de la base de que los
evaluadores no tienen un conocimiento previo de la organizaciéon en la que se inscribe el
proyecto realizado, ni de su sector de actividad.
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Si se incluye un organigrama, debe hacerse para enriquecer la informacién, no simplemente
para ilustrar o repetir lo dicho.

Este capitulo no debe enfocarse como una idea adicional o accesoria, sino como una
informacidn que muestra el enfoque y los esfuerzos de la organizacién con respecto a la
excelencia y la mejora a través del proyecto realizado.

3.3. Precisar y cuidar el lenguaje

Utilizar frases cortas y claras. Evitar las generalidades, particularmente el uso de expresiones
como “todos”, “cada uno” o de frases vagas e imprecisas. Asi, por ejemplo, es descriptiva y
precisa una frase como la siguiente: “Los 11 jefes de Unidad evaluaron el desempefio del 85%
de los empleados, superando el 79% del afio anterior.” Pero no ésta: “Los jefes de Unidad
llevan a cabo una evaluacién anual de la actuacién de sus subordinados”.

Que prime lo sustantivo sobre lo adjetivo, y aunque se pueden adjetivar las afirmaciones,
deben ofrecerse los datos sustantivos que justifiquen el calificativo. Asi, en lugar de escribir
meramente: “El Director apoya enormemente...”, debe especificarse en qué forma lo hace y si
su actividad también es revisada en lo referido a la aportaciéon de mejoras.

Evitar el uso excesivo de términos del argot de calidad, asi como las expresiones burocraticas y
la jerga especifica del correspondiente sector administrativo.

Es conveniente incluir un anexo que contenga la relacién de siglas y acronimos empleados.
3.4. Mostrar hechos y datos

Todas las afirmaciones de la memoria deben apoyarse en hechos y datos especificos. Ademas
de poner de manifiesto lo que se hace en términos cuantitativos. Es preciso también mostrar
como la utilizaciéon y comparacidn de datos, sirven como referentes e indicadores para
comprender los problemas y tendencias subyacentes en la organizacién y para plantear las
mejoras. Los llamados hechos apoyados en datos son obviamente necesarios, pero también lo
son aquellos otros que evalian la percepcién de los clientes o el andlisis de intangibles
estratégicos.

Evaluar la percepcién es una sefal clara de estar inmerso en la cultura de la calidad. Una
prueba anecddtica nunca puede sustituir a una evidencia sistematicamente desarrollada,
limitdndose su valor a aportar visiones complementarias que refuercen la presentacién de
hechos y cifras.

3.5. Presentar comparaciones

Siempre que sea posible, deben proporcionarse referencias comparativas. Esas comparaciones
no tienen necesariamente que hacerse con respecto a unidades andlogas o del mismo sector
administrativo, si bien no es imprescindible que se realicen con respecto a unidades analogas o
del mismo sector. El uso de referentes nacionales o internacionales con los que medir la
eficacia de la practica, aporta valor afiadido a la memoria y muestra madurez organizacional.

3.6. Usar clara y eficazmente los graficos
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Deben disefiarse con el fin de que permitan visualizar datos de forma independiente o
correlacionada. Esto ahorrara espacio. Asegurarse de que contienen los datos pertinentes en
relacidn con el aspecto que se quiere mostrar.

El texto debe utilizarse para exponer qué relevancia tienen los datos del grafico o qué
conclusiones pueden extraerse de los mismos, no para reproducir literariamente la misma
informacidn. Asi, en vez de escribir “...como puede apreciarse en el grafico, los retrasos en la
resolucidn de expedientes supusieron un 10 % en el afio XXXO, un 8 % en el afio XXX1 y un 5%
en el XXX2”, podria indicarse lo que se ha hecho para conseguir mejorar los resultados, los
objetivos marcados y esbozar, si estd estimada, la tendencia en esa actividad. Por ejemplo,
podria decirse: “nuestro servicio de tramitacién inicid un proyecto de mejora que ha
disminuido en un 50 % los retrasos, y que concluira con el objetivo de reducir los retrasos en la
resolucion al 2 %.”

Un gréfico es un soporte de comunicacidn, por lo que debe asegurarse que una tercera
persona, no informada en la materia, pueda comprender el mensaje que se pretende
transmitir sin necesidad de que alguien se lo explique. El disefio del grafico debe simplificarse
al madximo y su tamafio no deberia ocupar mas de un cuarto de pdagina, siempre que sea
inteligible.

3.7. Extension de la memoria

Debe distribuirse adecuada y equilibradamente la extensién de las diferentes partes de la
memoria (cuerpo del documento descriptivo maximo 25 paginas. El documento no debera
superar las 30 pdginas, ademas de la portada). Como ya se ha comentado, es importante para
obtener una buena evaluacién ajustar la estructura, denominaciéon y contenido de los
epigrafes de la memoria a los criterios o apartados de valoracion que figuran en el Anexo 2.2
de la Orden de convocatoria de los Premios, seguir ese orden y establecer una distribucion
proporcional entre ellos. Es recomendable el mayor esfuerzo de sintesis.

Portada 1 Pagina
Presentacion de la Organizacién 4 Paginas

¢ indice General de Contenidos (1)

e Resumen Ejecutivo (1)

e Presentacidon de la Organizacidn (2)
Documento descriptivo de la practica 25 pdginas

3.8. Tener en cuenta a los lectores —evaluadores- de la memoria

Mientras se redacta la memoria hay que pensar en los destinatarios que la van a leer:
evaluadores y miembros del jurado, pero también en las personas de la propia organizacion,
clientes u otros interesados, que eventualmente accederan al documento, en su totalidad o en
la parte que les afecte.

La opinidon que se formard un evaluador sobre la organizacién sera a partir de
la memoria. El documento debe resultar claro en su redaccion, visualmente
debe facilitar la lectura, estar bien estructurado segun los criterios de
evaluacion y evitar la repeticion, dedicando especial atencion a qué
informacion se coloca en cada una de las partes de la memoria.
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No debe asumirse, en ninglin caso, que los evaluadores van a dar por supuesto aspectos que
para los implicados en la practica resultan evidentes o se pueden suponer y que no aparecen
en la memoria, de ahi que sea preciso narrar todo aquello que se quiere que se tenga en
cuenta, aunque con capacidad de sintesis.

Es necesario que la informacién contenida en la memoria, aunque no sea exhaustiva, sea
completa y esté adecuadamente clasificada.

3.9. Tiempo para revision

Al planificar la redaccidn de la memoria, debe asegurarse el tiempo necesario para poder
realizar una revisidn de la misma. Esta revisidon deberia llevarse a cabo por el equipo directivo,
apoyado por todas las personas que hayan contribuido de manera significativa a la elaboracién
de la memoria. Ahora bien, es muy importante que en la revisidn participe también alguna
persona completamente ajena al proyecto y que sirva de contraste.

Debe reservarse un tiempo minimo para la revisién, incluyendo el tiempo necesario para el
debate en grupo y para reescribir la memoria. En todo caso, deben orientarse eficazmente las
reuniones recordando que su objetivo estricto es identificar puntos débiles del documento,
para mejorarlos. En consecuencia sélo habria que comprobar lo ya escrito, no plantear nuevos
temas.

Los aspectos a verificar durante la revisién de la memoria son, en lineas generales:

« Que la memoria cumpla todos los requisitos formales establecidos en la convocatoria del
premio: datos solicitados, documentos a presentar, nimero de paginas, tamafio de la letra,
configuracién de la pégina, interlineados, etc.

« Que se han tenido en cuenta de forma explicita en la redaccién los distintos criterios para la
valoracion de la misma.

« Que no existen parrafos repetidos innecesariamente, ni informacion redundante, ni datos
contradictorios.
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4. CRITERIOS DE VALORACION DE LAS PRACTICAS

En primer lugar, como corresponde a un premio de estas caracteristicas, las practicas que se
presenten al Premio a la Innovacidn en la Gestion, deben evidenciar mediante hechos y datos
que estan claramente dirigidas a introducir mejoras sustanciales en la provisidon de productos o
servicios, asi como a generar una transformacidn o mejora organizativa o de los procesos de
gestion.

De forma transversal, ademas, en la XV edicién, se tendra en cuenta si las iniciativas, bajo las
maximas arriba indicadas, han contribuido a afrontar los problemas y retos surgidos como
consecuencia de la pandemia por COVID-19 incluidas aquellas recogidas en el Plan de
Recuperacién, Transformacidn y Resiliencia (PRTR).

La evaluacién de las candidaturas se realizard teniendo en cuenta la capacidad sintética del
Resumen Ejecutivo y las evidencias mostradas en el cuerpo principal de la Memoria.

4.1. Resumen Ejecutivo

La propuesta que aqui se realiza no tiene cardcter vinculante pero es importante que el
resumen ejecutivo haga referencia a todos o algunos de los epigrafes siguientes:

4.1.1. Breve descripcion de la innovacién

e En qué consiste la practica innovadora

e Qué mejora se trataba de conseguir. Qué problema se trataba de resolver.

e Elementos clave de la iniciativa.

e Cuales son los actores (externos e internos) involucrados.

e Como se ha implementado la iniciativa innovadora : equipo, etapas, tiempos, recursos

e Herramientas facilitadoras de la iniciativa innovadora: tecnolégicas, formativas,
incentivos, redisefio de técnicas o procesos.

e Coémo se haintegrado la iniciativa innovadora en los procesos de la organizacion
4.1.2. Impacto de la innovacién

e Ambito en el que se produce: reduccién de tiempos, costes, necesidades materiales,
etc.

® Impacto en la organizacién: nuevos procesos, politicas, servicios...

e Resultados de la evaluacién de la innovacion (si se ha realizado)

® Impacto econémico: Costes y beneficios

4.1.3. Barreras y riesgos

* Riesgos o dificultades encontradas: legales, de recursos, resistencias al cambio...
e Como se han gestionado los riesgos y dificultades

4.1.4. Aprendizaje como consecuencia de la innovacion

e Qué ha ayudado al logro de la innovacion

e Qué podrian necesitar conocer otros que intentaran algo similar
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4.2. Criterios de evaluacion de la memoria

Las memorias seran evaluadas de acuerdo a los criterios publicados en el anexo 2.2 de la
Orden de convocatoria.

1. Creatividad y conocimiento: aplicacion de la creatividad y el conocimiento de las
personas de la organizacién a la definicidn e implantacién de:

1.1 Servicios publicos (o medios para su prestacion) orientados a los ciudadanos-
usuarios y de cardcter novedoso o sustantivamente mejorados respecto de los
existentes. Asimismo, aprovechamiento de las opiniones o sugerencias de los
ciudadanos-usuarios para la mejora de los servicios. Respuesta a las necesidades
generadas por COVID-19.

1.2 Procesos internos de caracter novedoso o sustantivamente mejorado respecto de
los existentes. Especificamente, medidas novedosas de reorganizacion del
trabajo como consecuencia de COVID-19.

Este epigrafe trata de la creacién de procesos de gestion, tanto de impacto externo como
interno, sobre la base del conocimiento y experiencia de la organizaciéon que tengan caracter
inédito. A través de este criterio se busca valorar, asimismo, la creatividad de los gestores y
equipos publicos.

Se valorara, principalmente y en base a evidencias, cdmo la memoria responde a los siguientes
elementos:

e Introduce un planteamiento original para mejorar un servicio publico/proceso interno,
ya existente, o novedoso.

e  Aplica un método no empleado hasta entonces en la organizacidon para mejorar un
servicio publico o prestar uno novedoso, mejorar la relacion entre ciudadanos vy
usuarios o iniciarla, o mejorar un proceso interno ya existente, o implantarlo de forma
novedosa.

e La necesidad u oportunidad de innovacion se apoya sobre alguna de estas evidencias o
hechos relevantes :

- Andlisis de la demanda

- Encuestas u otras medidas de percepcidn a ciudadanos-usuarios
- Medidas de rendimiento

- Opiniones especializadas

- Participaciéon de empleados

- Cambios legislativos o normativos o en el entorno

e Acude a fuentes de conocimiento externas, es decir, si busca o persigue soluciones
originales, no utilizadas con anterioridad, o fuera de los canones tradicionales en la
Administracion Publica.
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e La organizacidon participa en alguna red de aprendizaje y/o colaboracion para
identificar oportunidades de creatividad, innovacién y mejor

e Utiliza la inteligencia colectiva de la organizacién para resolver problemas en las
relaciones con los ciudadanos-usuarios, o en la implantacién de procesos internos. Asi,
aprovecha el conocimiento y la experiencia de la mayoria de las personas de la
organizacién para poner en marcha el proyecto.

e Demuestra una actitud innovadora, tendente a buscar nuevas soluciones, en lugar de
aplicar soluciones ya testadas hasta la época, , por ejemplo realiza actuaciones de
anticipacion a los problemas a los que se puede enfrentar o elevando actuaciones
preexistentes hasta un nuevo nivel, mediante la renovacion de los procesos

e Implica en la tarea a todas las personas de la organizacién, generando asi
identificacion, implicacidn y aprendizaje entre los empleados publicos participantes del
proyecto.

2. Transferibilidad y difusion: capacidad de la préctica innovadora de ser aplicada o
adaptada y compartida con otras organizaciones. Acciones de benchmarking.,
organizaciones que han reproducido la practica, esfuerzo en la difusidn: publicacién de la
practica, elaboracidon de guias, empleo de formatos de libre acceso, impacto en los
medios de comunicacidn.

Este epigrafe se refiere a la “replicabilidad” de la practica innovadora en otras organizaciones.
Para tal efecto deberian ser valoradas la posibilidad de adaptacidon de los procesos a otros
contextos institucionales, accesibilidad de la financiacion, condicionamientos administrativos,
politicos, sociales, participacidon en redes, etc.

Se valorara, principalmente y en base a evidencias, cdmo la memoria responde a los siguientes
elementos:

e La practica innovadora es susceptible de ser replicada por otras organizaciones
publicas. Debido por ejemplo a que aborda un problema que es comin a muchas
organizaciones publicas, que existen organizaciones publicas con competencias
similares que pueden aprender de la practica y replicarla, etc

e La organizacidn ha fijado una hoja de ruta para dar a conocer la practica en otras
organizaciones y hay predisposicion para compartir las experiencias adquiridas. Por
ejemplo:

- Presentacién de la practica en foros sectoriales, locales, autondmicos,
nacionales, europeos o internacionales.

- Participacion activa en redes de colaboracién publicas y/o privadas, donde se
ha expuesto la practica

- La practica ha sido objeto de experiencias de intercambio de conocimientos
habiéndose establecido alianzas o acuerdos con otras organizaciones para
desarrollarla, proyectos de colaboracion publico-privada, etc

- Publicacion de la experiencia en articulos, revistas académicas, publicaciones
profesionales, seminarios, libros, manuales, obras colectivas, cursos de
formacion, webinars, etc.

e La organizacién ha elaborado documentos que faciliten su implantacién en otras
organizaciones, mediante guias, diagramas, metodologias, tutoriales, etc.
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e Hay evidencias de que otras organizaciones publicas ha replicado la préctica en su
ambito con similar éxito.

e La practica se ha implementado acompafiada de una campafia de comunicacién vy
sensibilizacion social suficiente, que puede incluir, por ejemplo su aparicién y
repercusién positiva en los medios de comunicacién.

e La comunicacién de la practica ha incluido los principales grupos de interés, asi como
los ciudadanos/usuarios y la propia organizacion.

e La practica esta disponible en los principales espacios de rendicién de cuentas y
publicidad activa (p.ej. portales de transparencia) y esta alineada con los Objetivos de
Desarrollo Sostenible y la Agenda 2030.

3. Complejidad: complejidad y magnitud del problema y de la prdctica implantada para
solucionarlo en términos de aspectos técnicos, involucracion de las distintas areas o
unidades de la organizacion, de los grupos de interés, de otras organizaciones publicas,
entidades sociales o econdmicas, dentro de su ambito de actuacién. Grado de
complejidad afiadido debido al entorno VUCA (volatil, incierto, cambiante y ambiguo),
generado por la pandemia COVID 19.

Se valorard, principalmente y en base a evidencias, cdmo la memoria responde a los
siguientes elementos:

e Lasituacion de partida es dificil por la ausencia de recursos, la dificultad intrinseca a la
prestacion del servicio publico, o por un marco social, técnico y juridicamente
complejo.

e La practica atafie a un problema de calado, por ejemplo social o econdémico,
considerandose de relevancia cuando, por ejemplo

- Analiza un problema social hasta ahora no afrontado, o para el cual las
soluciones disefiadas anteriormente han mostrado fisuras, limitaciones o
resultados insatisfactorios

- Aborda una politica publica de gran impacto econdmico, afectando a
empresas, trabajadores o colectivos vulnerables

- La prdactica se despliega en un dmbito en el que es indispensable mantener un
comportamiento integro, y promover valores éticos y democraticos.

e La practica involucra entidades de distintos niveles de las administraciones publicas, a
varias unidades u organizaciones administrativas, o precisa de la colaboracion de
distintas Administraciones, mediante por ejemplo la coordinacién de unidades dentro
de la misma organizacidén, si es interna, o el establecimiento de mecanismos de
colaboracidn, cooperaciéon o coordinacién con otros niveles administrativos (estatal,
autondmico o local), si el enfoque es externo.

e El desarrollo de la practica ha llevado consigo un desarrollo tecnolégico complejo, que
lleve consigo, por ejemplo:

- El disefio de un proyecto a medio /largo plazo estructurado, con provision de
recursos, entre ellos, presupuestarios.

- Laintervencién de equipos expertos de desarrollo informatico.

Un desarrollo informatico profundo, que implique la implantacién de soluciones
tecnoldgicas novedosas o mejoradas (software o aplicaciones
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Eficacia: grado de consecucion de los objetivos perseguidos con la practica innovadora.
Grado de cumplimiento de los objetivos planteados en relacién con los desafios COVID-
19.

Hace referencia a la capacidad de medir/alcanzar los resultados esperados por medio de
la experiencia innovadora, en funcién de los objetivos que se han propuesto.

Se valorard, principalmente y en base a evidencias, cdmo la memoria responde a los
siguientes elementos:

e Se muestra un elevado grado de cumplimiento con los objetivos fijados para los
indicadores establecidos en los planes o programas existentes en la organizacién o
institucion.

e Los indicadores establecidos, y sus metas, resultan relevantes para alcanzar los
objetivos planteados en relacidn con la innovacién. Demostrar que para la fijacidon de
los mismos se ha tenido en cuenta:

- Resultados de andlisis de debilidades y fortalezas, DAFO, por ejemplo.
- Informacion técnica o econdmica.

- Informacion del sector de actuacién/mercado/competencia.

- Leyes, normativas,

- Requerimientos de clientes.

- Restricciones (presupuestarias, de disefio del servicio, etc.).

e  Se utilizan medidas de percepcidn o indicadores de rendimiento basados en derechos,
necesidades o expectativas de las personas de la organizacién para determinar el éxito
de la practica.

e  La practica ha permitido alcanzar resultados coherentes con la Misidn, Visidn, valores y
estrategia de la organizacidn o institucion

e Los resultados muestran tendencias positivas en los ultimos afos, por lo que la
evolucién de los resultados presenta indicios de continuidad.

e Se comparan los resultados obtenidos con los de organizaciones similares o de
referencia, y se utilizan estas comparaciones para establecer nuevamente objetivos

5.  Eficiencia: Aprendizaje destinado a la optimizacién de procesos y recursos financieros,
tecnoldgicos y materiales. Coste beneficio/efectividad de la practica. Cuantificacidn de los
ahorros producidos. En su caso, retorno de la inversion.

Se refiere a la capacidad de la organizacidon para ordenar sus procesos, planes, etc. de
forma que estos optimicen sus recursos (financieros, humanos, logisticos, tecnoldgicos,
materiales, etc.) y a su vez generen mayores y mejores resultados

Se valorara, principalmente y en base a evidencias, cdmo la memoria responde a los
siguientes elementos:

e Se han establecido indicadores con objetivos, en relacidén con el coste y el beneficio de
la practica innovadora, por ejemplo ahorro de recursos, impacto presupuestario.

e Se harealizado una gestion inteligente que tenga en cuenta el coste y el beneficio de la
practica, mostrando racionalidad entre los recursos invertidos y el resultado obtenido.
Demostrar si:
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- Hay una descripcién completa de los ahorros econdmicos y/o beneficios
sociales.

- Se han agilizado procesos administrativos, redundando en una respuesta agil y
adecuada a las demandas externas/internas.

- Se han racionalizado consumos.

- Se ha estudiado el impacto medioambiental de la practica y se demuestra un
uso responsable de los recursos, tendente a la sostenibilidad medioambiental.

e Se muestra una relacion positiva entre el impacto de la practica respecto a los costes
incurridos, con tendencias positivas y cumplimiento de objetivos.

e  Se garantiza la transparencia de la informacidn financiera y no financiera de la practica,
y se facilita a érganos de gobierno, a la unidad administrativa promotora y a la
ciudadania en general, sus asociaciones, colectivos y otras entidades

e La financiacién de la practica procede de recursos propios y ajenos, que se hayan
logrado atraer (v.gr.: subvenciones; participacién de fondos europeos, nacionales o
autondmicos; donaciones; contribuciones econémicas del sector privado en forma de
patronazgo, mecenazgo, u otras; campafas abiertas de micromecenazgo -
crowdfunding-)

6. Impacto (interno y externo):

6.1 En los ciudadanos-usuarios: efectos de la practica innovadora en los usuarios de los
servicios o en otros grupos de interés. Magnitud de la poblacién beneficiada, dentro
de su ambito de actuacién. Beneficios obtenidos por los usuarios (tales como
reduccion de tiempos, tramites, costes, facilidad de uso, etc.). Repercusion en la
mejora de la satisfacciéon de los ciudadanos-usuarios. Efectos en la economia y el
empleo de la comunidad en la que opera la organizacion. Impacto en la consecucion
de avances ligados a los ODS y la Agenda 2030.

6.2 En la Administracion: efectos de la practica innovadora en los procesos de la
organizacidn o en otras organizaciones publicas, en las politicas o programas publicos
en que se inscribe y en los planes, programas y resultados clave de la organizacién.
Incorporacion de los ODS a la estrategia y planificacion de la organizacion. La practica
esta alineada con los Objetivos de Desarrollo Sostenible y la Agenda 2030.

Implica demostrar como se ha integrado la innovacidn en la gestidon y, en conjunto en la
organizacion, analizando su impacto real y cémo afecta a los resultados clave.

Se valorara, principalmente y en base a evidencias, como la memoria responde a los siguientes
elementos:

e Magnitud de la poblacion beneficiada por la practica. Analizar poblacién total,
beneficiarios directos e indirectos, posible evolucidn de involucrados en el tiempo.

e Beneficios obtenidos, avalados por datos de mediciones “pre” y “post”, valorando
cumplimiento de objetivos, tendencias favorables y comparaciones con otras
organizaciones (reduccidn de tiempos, tramites, costes, beneficios).

e Repercusién favorable en las medidas de percepcidn y satisfaccion de los ciudadanos
/usuarios, o de las personas de la organizacién, como consecuencia de la innovacion.
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Se wvalorard el cumplimiento de objetivos, tendencias positivas y posibles
comparaciones.

e Otros efectos:

- Sociales, Medioambientales, Econdmicos/presupuestarios, empleo

- Enlas politicas o programas publicos en los que se inscribe la practica
- Enlos procesos de la organizacién.

- Enlos planes y programas de la organizacién.

e La experiencia ha sido considerada, en algin dmbito, como una “buena practica”, o ha
sido distinguida con alguin premio o reconocimiento.

7. Sostenibilidad: Nivel de consolidacién o institucionalizacion de la prdctica innovadora en
términos temporales, presupuestarios y de mantenimiento frente a cambios del entorno
organizativo, institucional, politico, econdmico, social o sanitario (COVID-19).

Implica el nivel de “enraizamiento” de la experiencia que la haga capaz de mantenerse en el
tiempo, a cambios socioecondmicos, politicos, institucionales y organizativos, financiacién,
grado de compromiso de las autoridades y funcionarios/as, etc.

Se valorara, principalmente y en base a evidencias, cdmo la memoria responde a los siguientes
elementos:

e Arroja resultados positivos en el tiempo que aportan confianza para que se puedan
mantener en el futuro.

e Muestra ser una practica institucionalizada en la organizacién, en razén a su
permanencia y evolucion en el tiempo, y su inclusidn en los principales procesos de la
organizacién. Comprobar:

- Tiempo que lleva desplegada la practica

- Modificaciones o mejoras que se hayan realizado sobre el plan inicial

- Diagramacion de la practica en los procesos mas relevantes de la organizacion
- Indicios que apunten que la practica se encuentra consolidada

e Resulta econdmicamente viable su permanencia: por ser posible disponer de recursos
qgue permitan disponer de presupuesto suficiente para garantizar la continuidad de la
practica, por contener un marco presupuestario plurianual, por existir compromisos
econdémicos a futuro.

e Resulta asimismo viable en términos técnicos por encontrarse respaldada por un
soporte informatico que garantiza, al menos en parte, la continuidad del proyecto a un
coste bajo o marginalmente cero.

e Goza de un consenso suficiente, de manera tal que un cambio en el liderazgo de la
organizacién, presumiblemente, no la haria desaparecer. Demostrar, por ejemplo que:

- Los cambios de los lideres de la organizacién en el pasado no han afectado
negativamente a la practica

- Los cambios en la plantilla de empleados publicos no han mermado su
desarrollo

- La practica promueve un comportamiento integro, bajo unos esquemas éticos
facilmente compartidos por toda la plantilla
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I

Demuestra resiliencia: la practica es lo suficientemente flexible como para asumir un
cambio del contexto organizativo, institucional, politico, econdmico o social. Asi,
presumiblemente, la practica seria viable incluso si se reformara la estructura interna y
competencias de la organizacién. Valorar si la medida seria posible, incluso, en una
situacion de contencidén del gasto publico y priorizacién de proyectos
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5. ELABORACION DE LA MEMORIA
5.1. Documentar evidencias

Es importante documentar la practica, la planificacién, el despliegue, la implantacién y, en su
caso, evaluacién que la practica ha tenido en la organizacién. Los evaluadores no presumiran
sin mas que la buena practica ha incidido en la organizacién si no ven explicadas las evidencias
que lo apoyan. Deben presentarse evidencias de los planteamientos y de su despliegue
horizontal, vertical y territorialmente, si procede.

5.2. Documentar la evaluacion y revision

Hay que facilitar documentacidon sobre los ciclos de evaluacién y revision, si los hubiere.
Deberdan evidenciarse las mejoras logradas gracias a la evaluacién y revisidon de los resultados
de la practica. Debe describirse qué se ha revisado, quién lo ha hecho, con qué frecuencia y los
indicadores utilizados.

Los evaluadores tratardn de ver si las revisiones han permitido introducir cambios para
mejorar la gestién de la organizacion.

Hay que facilitar documentacion sobre los ciclos de revisién. Deberan evidenciarse las mejoras
logradas gracias a la evaluacion y revision de los resultados de la practica. Debe describirse qué
se ha revisado, quién lo ha hecho y con qué frecuencia se realizan esas revisiones.

5.3. Fallos mas comunes

e La descripcion de la practica suele centrarse en el “qué”, y no, ademas, en
el “como”.

e No se explica el “porqué” de la implantacion de la practica, ni la
metodologia aplicada y cémo se aborda ésta en la organizacion.

e La descripcidon de la practica suele ser excesivamente narrativa, con escasa
utilizacion de graficos, esquemas o tablas que resuman todos los elementos
del proceso.

e Se facilitan escasas evidencias de haber efectuado una implantacidon
efectiva. Déficit de datos en los criterios de valoracién impacto y eficacia y
eficiencia.

e No vincular los enfoques descritos con su funcionalidad o razén de ser.

e No incluir detalles sobre frecuencia de hechos o resultados, ni sobre
responsabilidades concretas.

e Raramente se presentan los mecanismos asociados a la revisién y mejora, ni
sus esquemas de aprendizaje.

e No citar ejemplos significativos, o casos concretos, que apoyen lo escrito.

e Realizar declaraciones de intencién, sin establecer una planificacidon que le
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Resumen de sugerencias:

e Describir en qué consiste la prdactica y el procedimiento o forma de
trabajar adoptado.

e Utilizar ejemplos para aclarar conceptos y afadir credibilidad.

e Documentar el disefio de la practica, su implantacién y resultados.
Presentar enlaces a la web institucional, si contiene informacion
relevante que ayude a la comprensidon de |la practica y a conocer los
resultados.

e Proporcionar documentacion sobre la evaluacién y la revision de la
gestion relativa a la practica.

e Demostrar la conexidon entre la implantacién de la practica y los
resultados alcanzados.

e Demostrar la efectividad en la implantacion de mejoras mostrando la
relacion entre los distintos criterios y entre lo planificado, lo
desplegado y lo conseguido.

5.4. Mostrar datos de resultados en el tiempo para poder detectar tendencias

Es necesario no ser limitativo o restrictivo en cuanto a los datos. Se deben presentar datos de
varios afios -a ser posible- para poder detectar las tendencias en todos los resultados que se
presenten. Y si no fuera posible proporcionar datos de varios afios en algun resultado, debe
explicarse porqué.

Al presentar la informacidn sobre los resultados, los datos son mas elocuentes que el texto.
Procurese que el texto se utilice sélo para aclaraciones o presentacion de conclusiones,
empleando los graficos para ofrecer lo esencial de la informacion.

5.5. Mostrar datos de percepciones y sefialar c6mo se obtienen

Presentar datos obtenidos desde encuestas, cuestionarios u otras herramientas para medir la
percepcidn, asi como las formas y los procedimientos utilizados para la obtencién de los datos.

Los datos sobre percepciones son importantes ya que permiten conocer tres elementos
vitales: cuales son las expectativas respecto a la practica desarrollada desde el punto de vista
de otras personas, cudles son las ponderaciones que se dan a estas expectativas, y cuales son
sus juicios actuales sobre el funcionamiento o prestacion actual.

5.6. Explicar los objetivos y compararlos con los resultados obtenidos

Debe explicarse porqué se han fijado los objetivos que se indican. Puede hacerse al tratar
sobre los resultados o bien haberlos mostrado en los otros apartados. Es conveniente mostrar
también como se prevé la evolucidon en la mejora del / los objetivo/s en un proceso
determinado de tiempo y razonarlo.

Hay que comparar todos los resultados con los objetivos y estrategias de la organizacidn. Si no
se sefialan los objetivos, serd imposible realizar las comparaciones y detectar si se han
conseguido las metas propuestas. Si los resultados no alcanzan las metas debido a que éstas se
fijaron “exigentemente alejadas”, debe hacerse constar.
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5.7. Compararse con organizaciones externas, cuando proceda

Hay que buscar puntos de referencia externos si la practica innovadora lo requiere. Se deben
aportar comparaciones favorables con practicas semejantes implantadas en organizaciones
externas, si las hubiera. Apdrtense estas evidencias o expliquense las razones por las que no ha
sido posible obtenerlas.

5.8. Establecer las relaciones causa-efecto

Hay que relacionar la planificacién y el despliegue realizado, las acciones descritas en los
distintos apartados con los logros conseguidos correspondientes a este apartado.

Cuando los resultados aparezcan como insatisfactorios, es preciso identificar y exponer los
planes o proyectos de mejora que se pretenden llevar a cabo para superar la situacion,
aportando informacion sobre los indicados proyectos.

5.9. Informar sobre todos los logros obtenidos y mostrar su pertinencia

Hay que prestar atencién al conjunto de datos aportados. Los evaluadores van a tener muy en
cuenta la amplitud y cobertura de los resultados obtenidos, e incluirdn en su andlisis global
tanto las diferentes areas funcionales, unidades o servicios como, en su caso, los dmbitos
territoriales donde opera la organizacidn (local, provincial, “regional”, nacional, supranacional).

5.10. Datos confidenciales

Si algunos datos fueran altamente confidenciales, podrian presentarse porcentualmente.
Ahora bien, no debe utilizarse esta operacién para enmascarar las carencias de resultados en
aspectos clave del proyecto. Por ejemplo, si la satisfaccion de los ciudadanos que debian
beneficiarse de la practica, es presentada sélo en forma de tendencia de mejora y no se
aportan cifras absolutas, los evaluadores podrian preguntarse por qué no se han facilitado
esos datos.
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5.11. Fallos mas comunes

e Que al describir los logros,
relevantes ya que no estan centrada
de los clientes/usuarios/ciudadanos u
conjunto no sea representativo.

e (Que las mediciones presentadas no sean coher
con el sistema de gestién, con los procesos, etc.

e No presentar las mediciones de forma grafica, y, el
facilitar la interpretacion de tendencias. Puede ser
facilitar histogramas que tablas.

e Que el estilo de los graficos no sea coherente a lo largo de la

(tipos de graficos, orden de los afios, colores de las series, es

representacion de los objetivos y comparaciones, etc.).

los colores utilizados en las representaciones de los graficos no

n la discriminacién entre las series de datos.

r un numero suficiente de datos para medir tendencias.

adecuacion y relaciéon de los objetivos presentados con la

5n de la organizacidn.
iones con otras organizaciones, o son escasas y poco

es, no especificar claramente la identidad de
ue se hacen, ni su relevancia para la

Resumen de sugerencias

e Proporcionar datos que faciliten
alguna practica similar anterior, si la hubi

e Utilizar textos para explicar las tablas
conclusiones.

e Mostrar los resultados de los procesos mds importantes
integrados en la prdctica descrita.

e Segmentar los resultados de manera apropiada.

mparar los resultados con los objetivos.

comparaciones de referencia con practicas semejantes implantadas

iones externas.

insatisfactorios, exponer proyectos de mejora.

s con la implantacién de la préctica.

les para proteger, en su caso, datos
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Anexo 7. Documentacion de apoyo para Premio Ciudadania

7.1 Especificaciones de la Memoria Premio Ciudadania

ANEXO 7.1

ESPECIFICACIONES DE LA MEMORIA DEL PREMIO CIUDADANIA XV EDICION

1.

2.

Contenido y Paginas.

1.1. Portada (una pagina): nombre de la organizacién, acrénimo reconocido y nombre la
practica (maximo 100 caracteres para este ultimo).

1.2. indice general de contenidos (una pagina).
1.3. Resumen ejecutivo (una pagina).

1.4. Presentacién de la organizacion, incluyendo funciones y actividades, estructura
orgdanica y principales servicios prestados y, en su caso, relacidon de siglas o acrénimos
utilizados (maximo dos paginas).

1.5. Cuerpo del documento descriptivo de la practica desarrollada ordenando sus epigrafes
segun los criterios que figuran en el Anexo 3.2, maximo 25 paginas. La totalidad del
documento no deberd superar las 30 pdaginas, ademds de la portada. No se tendran en
cuenta a la hora de su evaluacién las pdginas que excedan de las indicadas para este
apartado.

1.6. Las memorias que no se ajusten a los epigrafes y contenido de los criterios de
evaluacidn que figuran en el Anexo 3.2 podran ser excluidas del proceso de evaluacién, si
no son subsanadas de acuerdo con lo previsto en el articulo 7.3.

Configuracion.

La Memoria se confeccionara en soporte electrdonico. El soporte electrénico contendrd la
Memoria en archivo pdf (“Acrobat”) y tendra un tamafio maximo de 10 Mb.

Ademas debe:

3.

= Tener las paginas numeradas.

= Cumplimentarse en letra tamafio 11, interlineado sencillo, margen “normal” (disefio
Word)

= Mantener la estructura de los cuadros y margenes que se ofrecen.

Presentacién y soporte.

La Memoria debera presentarse en la sede electrénica:

https://sede.administracionespublicas.gob.es/procedimientos/index/categoria/50
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4, Elementos de apoyo.

Para facilitar la redaccion de la Memoria, la Direccion General de Gobernanza Publica
proporcionara a los candidatos la documentacién de apoyo para la elaboracion de la Memoria
de presentacién al Premio Ciudadania XV edicién, incluida como anexo en la “Guia del
Programa de Reconocimiento”, disponible en:

https://www.mptfp.gob.es/portal/funcionpublica/gobernanza-
publica/calidad/reconocimiento.html
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7.2 Orientaciones para elaboracion de la Memoria Premio Ciudadania

1. INTRODUCCION

La finalidad de este documento es ayudar a las organizaciones que hayan decidido presentarse
a la convocatoria del Premio Ciudadania, de acuerdo con lo previsto en la Orden
TFP/967/2019, de 18 de septiembre, por la que se establecen las bases reguladoras del
programa de reconocimiento del marco general para la mejora de la calidad en la
Administracion General del Estado establecido (Real Decreto 951/2005, de 29 de julio).

El Premio Ciudadania estd destinado a reconocer la calidad e impacto en la ciudadania de
iniciativas singulares de mejora en los sistemas de relacion con los ciudadanos o que reviertan
en una mayor transparencia, participaciéon, rendicidon de cuentas o integridad en la provision
de los servicios publicos.

A estos efectos, se consideran iniciativas singulares de mejora aquellas que promuevan procesos
de cambio sostenible, dirigidos a:

a) Mejorar los sistemas de relacién con los ciudadanos.

b) Dar mayor participacidon de la ciudadania en los procesos de toma de decisiones, en el
disefio e implantacién de servicios publicos o en la mejora de los existentes.

c) Mejorar la transparencia de las instituciones publicas y de la rendicién de cuentas.

d) Contribucién al fortalecimiento de la integridad y de los valores éticos de las organizaciones
publicas.

e) Respuestas desde la perspectiva de los valores del Gobierno Abierto a los retos planteados
por la COVID-19, incluido el Plan de Recuperacion, Transformacién y Resiliencia.

El Premio Ciudadania es convocado anualmente por el Ministerio responsable en materia de
Funcién Publica. Corresponde la gestion del mismo a la Direccion General de Gobernanza
Publica, en virtud de lo establecido por el Art. 16.1. e) del Real Decreto 682/2021, de 3 de
agosto, por el que se desarrolla la estructura organica bdsica del Ministerio de Hacienda y
Funcién Publica.

Este documento no tiene caracter prescriptivo, por lo que puede interpretarse y adaptarse a
las peculiaridades y necesidades de cada organizacién publica o practica presentada.

Se trata de que todo drgano, organismo o unidad administrativa de la Administracién General
del Estado, de las administraciones de las Comunidades Auténomas, de la administracion local
y de las ciudades auténomas de Ceuta y Melilla, asi como organismos publicos y entidades de
derecho publico dependientes y vinculados a todas ellas y universidades publicas , cualquiera
gue sea su rango, tamafo y actividades, disponga de una guia orientativa que le facilite la labor
de redaccidn de la indicada memoria sobre la practica que se desea presentar como candidata
al premio de referencia.
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2. ELABORACION DE LA MEMORIA: CUESTIONES PRELIMINARES
2.1. Comunicar la decision

El primer paso de la decisién de presentar una buena practica al premio es comunicarlo a todo
el personal afectado, por lo que debe evaluarse el alcance de la informacién y la forma de
hacerlo.

La decision de elaborar la memoria para concurrir al premio ldégicamente despertara
expectativas, por lo que resulta necesario aclarar los objetivos de la presentacién y, en
especial, de su posible incardinacién posterior en un proceso mds amplio de evaluacidn, y de
mejora continua.

En funciéon de la cultura de la organizacion y de su ambito de actuacion, han de evaluarse las
posibles consecuencias de que sus usuarios o clientes y sus empleados sepan lo que se estd
abordando. Si la organizacién se encuentra mds o menos familiarizada con los principios de la
gestidn de calidad, esta asumido que una de sus bases es la comunicacidn abierta y franca con
sus empleados. Una comunicacion adecuada acerca de lo que se espera de cada uno de los
colaboradores facilitard la obtencién y descripcién de los hechos, datos y evidencias que
debera reflejar la memoria.

2.2. Liderar y delegar eficazmente

Los directivos deben convertirse en lideres y promotores de la iniciativa. En este sentido, para
coordinar e impulsar el proceso de elaboracion de la memoria, deberd nombrarse un
responsable que dependa o reporte directamente al titular de la organizacion de que se trate
(Presidente, Director General, Subdirector General, Subdelegado del Gobierno, Director
Provincial, Rector, Alcalde, etc.).

Para asegurar que a estas actividades se les da la prioridad necesaria, habra de constituirse un
equipo de promotores formado por directivos o cuadros de la organizacidn, ya que su
participacién allanara las dificultades que puedan producirse.

Dentro del marco temporal establecido por la Orden de convocatoria, hay que fijar plazos
realistas para adaptar el esfuerzo a las actividades propias de la organizacion.

Debe, asimismo, establecerse la metodologia para la recogida de la informacién necesaria para
la elaboracion de la memoria, asignando responsabilidades y plazos de entrega de la citada
informacidn al equipo encargado de su elaboracidn. Se definiran los criterios de seleccién de la
informacidn, teniendo en cuenta los datos que evidencien participacidn, creatividad y progreso
aplicados al disefio e implantacién de la practica, los elementos mas representativos de la
cultura organizativa, asi como las mediciones y resultados mas relevantes.

El responsable global no tiene por qué ser necesariamente quien redacte la memoria, pero el
hecho de asignar ambas funciones a una misma persona supone un ejercicio de coherencia
sintética que favorecera la confecciéon de un documento que debe expresar fielmente el
desarrollo y los resultados de la practica candidata al premio. La memoria debe describir dicha
practica de tal manera que las personas implicadas en ella se reconozcan plenamente en lo
relatado. La memoria debe mostrar una imagen fiel de la organizacion.
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En cualquier caso, si una organizacién decide realizar el esfuerzo que supone presentarse al
premio con animo de obtenerlo, el directivo maximo debera estar visiblemente involucrado en
la iniciativa. El mismo o quien le siga en el orden jerarquico debera actuar con conocimiento
pleno del procedimiento, coordinar, alentar al equipo de trabajo y establecer los mecanismos
de seguimiento y apoyo, no desentendiéndose y delegando en el responsable de la practica o
en el directivo designado responsable del proyecto.

Ademas del estudio de las bases de la convocatoria, una lectura detenida del presente
documento permitird elaborar una memoria adecuada a las exigencias del Premio Ciudadania.

Resumen de sugerencias:

e Comunicar el proyecto a la organizacién

e Designar un responsable global del proyecto, de la redaccién del mismo y un
equipo de promotores

e Fijar un calendario y plazos realistas (teniendo en cuenta el plazo limite para
la remision de la memoria, mediante |la sede electrénica. Para evitar
problemas técnicos, se aconseja no esperar a enviarla el dltimo dia del plazo
de presentacion de solicitudes al premio. La sede electrénica requiere la
identificacion mediante certificado electrdnico)

e Revisar la Orden de convocatoria y, en especial, los Anexos 3.1 y 3.2 relativos
al Premio Ciudadania.

e Utilizar esta guia de apoyo
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3. ELABORACION DE LA MEMORIA: ASPECTOS GENERALES
3.1. Seguir las instrucciones de la convocatoria

Deben seguirse cuidadosamente las prescripciones contenidas en las bases de la convocatoria
del premio, ya que son requisitos y no sugerencias. Ver los anexos de la Orden de convocatoria
en el que se indican los aspectos especificos referidos a este premio.

Tener muy en cuenta todas las especificaciones sobre la memoria contenidas en el Anexo 3.1
de la Orden de convocatoria referidas al contenido, nimero de pdginas, configuracion, soporte
y presentacién. Los distintos plazos asi como la fecha limite de presentacion de la memoria se
sefalan en los apartados Tercero y Octavo de la convocatoria.

Importante:

En el Anexo 3.2 de la Orden de convocatoria se indican los criterios aplicables
para la valoracién de las candidaturas al Premio.

Por ello, los epigrafes y contenido de la memoria deberan coincidir
exactamente con los criterios por los que serd evaluada la practica. Las
memorias que no se ajusten a este criterio seran excluidas del proceso de
evaluacion, si no se subsanan en plazo, tal y como reza el punto 1.6 del Anexo
3.1.

3.2. Capitulo de presentacién

La memoria comenzara por un indice General de Contenidos (una pégina) y un Resumen
Ejecutivo (una pagina). A continuacién una Presentacion de la Organizacién, que incluird y
describird brevemente sus funciones y actividades, estructura organica y principales servicios
prestados y, en su caso, una relacion de siglas o acronimos utilizados (dos paginas).

indice general de contenidos 1 pagina
Resumen Ejecutivo 1 pdgina
Presentacion de la Organizacion 2 paginas

Con estos tres epigrafes se proporcionara a los evaluadores una imagen lo mas completa y
realista posible de la organizacién y de las partes que la integran. Se aportaran datos sobre el
numero de empleados, los servicios que se prestan, los volimenes de gestidn, etc. Se
describiran las funciones y competencias de los distintos grupos, las relaciones o conexiones
con otras organizaciones. Se subrayaran los hitos histéricos mds significativos. Se indicard la
practica o proyecto realizado y la importancia dada a la calidad en la gestion.

La Presentacién de la Organizacién debe redactarse partiendo de la base de que los
evaluadores no tienen necesariamente un conocimiento previo de la organizacién en la que se
inscribe el proyecto realizado, ni de su sector de actividad.
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Si se incluye un organigrama, debe hacerse para enriquecer la informacién, no simplemente
para ilustrar o repetir lo dicho.

Este capitulo no debe enfocarse como una idea adicional o accesoria, sino como una
informacidn que muestra el enfoque y los esfuerzos de la organizacién con respecto a la
excelencia y la mejora a través del proyecto realizado.

3.3. Precisar y cuidar el lenguaje

Utilizar frases cortas y claras. Evitar las generalidades, particularmente el uso de expresiones
como “todos”, “cada uno” o de frases vagas e imprecisas. Asi, por ejemplo, es descriptiva y
precisa una frase como la siguiente: “En 2020, los 11 jefes de unidad evaluaron la satisfaccidon
de un 71% de los usuarios, superando el 63%% del afio anterior.” Pero no ésta: “Los jefes de
unidad llevan a cabo una evaluacidn anual de la satisfaccién de los usuarios”.

Que prime lo sustantivo sobre lo adjetivo, y aunque se pueden adjetivar las afirmaciones,
deben ofrecerse los datos sustantivos que justifiquen el calificativo. Asi, en lugar de escribir
meramente: “El Director apoya enormemente...”, debe especificarse en qué forma lo hace y si
su actividad también es revisada en lo referido a la aportacién de mejoras.

Evitar el uso excesivo de términos de la jerga especifica del correspondiente sector
administrativo o unidad, que puedan dificultar la comprensién de los evaluadores o entorpecer
la lectura de la memoria.

Es conveniente incluir un anexo que contenga la relacién de siglas y acrénimos empleados, si
estos son multiples y especificos de la organizacidn.

3.4. Mostrar hechos y datos

Todas las afirmaciones de la memoria deben apoyarse en hechos y datos especificos, ademas
de poner de manifiesto lo que se hace en términos cuantitativos. Es preciso también mostrar
como la utilizacién y comparacidon de datos, sirven como referentes e indicadores para
comprender los problemas y tendencias subyacentes en la organizacién y para plantear las
mejoras. Los llamados hechos apoyados en datos son obviamente necesarios, pero también lo
son aquellos otros que evalian la percepcién de los clientes o el andlisis de intangibles
estratégicos.

Evaluar la percepcién es una sefial clara de estar inmerso en la cultura de la calidad. Una
prueba anecddtica nunca puede sustituir a una evidencia sistemdaticamente desarrollada,
limitdndose su valor a aportar visiones complementarias que refuercen la presentacién de
hechos y cifras.

3.5. Presentar comparaciones cuando sean necesarias

Siempre que sea necesario, y dentro de lo posible, deben proporcionarse referencias
comparativas. Esas comparaciones pueden realizarse con respecto a unidades con funciones
similares en otros dambitos territoriales o administrativos, si bien no es imprescindible que se
realicen con respecto a unidades andlogas o del mismo sector. El uso de referentes nacionales
o internacionales con los que medir la eficacia de la practica, aporta valor afiadido a la
memoria y muestra madurez organizacional.
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3.6. Usar clara y eficazmente los graficos

Deben disefiarse con el fin de que permitan visualizar datos de forma independiente o
correlacionada. Esto ahorrard espacio. Asegurarse de que contienen los datos pertinentes en
relacion con el aspecto que se quiere mostrar.

El texto debe utilizarse para exponer la relevancia que tienen los datos del grafico o qué
conclusiones pueden extraerse de los mismos, no para reproducir literariamente la misma
informacidn. Asi, en vez de escribir “...como puede apreciarse en el grafico, los retrasos en la
resolucion de expedientes supusieron un 10 % en 2018, un 8 % en 2019 y un 5 % en 2020”,
podria indicarse lo que se ha hecho para conseguir mejorar los resultados, los objetivos
marcados y esbozar, si estd estimada, la tendencia en esa actividad. Por ejemplo, podria
decirse: “En 2018, nuestro servicio de tramitacidén inicid un proyecto de mejora que ha
disminuido en un 50 % los retrasos, y que concluird en 2021 con el objetivo de reducir los
retrasos en la resolucion al 2 %.”

Un grafico es un soporte de comunicacién, por lo que debe asegurarse que una tercera
persona, no informada en la materia, pueda comprender el mensaje que se pretende
transmitir sin necesidad de que alguien se lo explique. El disefio del grafico debe simplificarse
al madximo y su tamafio no deberia ocupar mas de un cuarto de pdagina, siempre que sea
inteligible.

3.7. Extension de la memoria

Debe distribuirse adecuada y equilibradamente la extensién de las diferentes partes de la
memoria (cuerpo del documento descriptivo maximo 25 paginas. El documento no debera
superar las 30 paginas, ademas de la portada). Como ya se ha comentado, es imprescindible
para obtener una buena evaluacidn ajustar la estructura, denominacion y contenido de los
epigrafes de la memoria a los criterios o apartados de valoracidn que figuran en el Anexo 3.2
de la Orden de convocatoria , seguir ese orden y establecer una distribucién proporcional
entre ellos. Carece de sentido practico que la memoria emplee, para un criterio de evaluacion,
siete pdginas, y para otro criterio de evaluacién apenas dos pdrrafos. Un reparto desigual de
tal tipo afectard negativamente a la valoracién de la practica por los evaluadores. Es
recomendable el mayor esfuerzo de sintesis.

Portada 1 Pagina
Presentacion de la Organizacién 4 Paginas
e indice General de Contenidos 1 pdg.

e Resumen Ejecutivo 1 pasg.
e Presentacidon de la Organizacidn 2 pags.
Documento descriptivo de la practica 25 pdginas
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3.8. Tener en cuenta a los lectores y evaluadores de la memoria

Mientras se redacta la memoria hay que pensar en los destinatarios que la van a leer:
evaluadores y miembros del jurado, pero también en las personas de la propia organizacién,
clientes u otros interesados, que eventualmente accederan al documento, en su totalidad o en
la parte que les afecte.

La opinidon que se formara un evaluador sobre la organizacion sera a partir de
la memoria. El documento debe resultar claro en su redaccion, visualmente
debe facilitar la lectura, estar bien estructurado segun los criterios de
evaluacion y evitar la repeticion, dedicando especial atencién a qué
informacion se coloca en cada una de las partes de la memoria.

No debe asumirse, en ningln caso, que los evaluadores van a dar por supuesto aspectos que
para los implicados en la practica resultan evidentes o se pueden suponer y que no aparecen
en la memoria, de ahi que sea preciso narrar todo aquello que se quiere que se tenga en
cuenta, aunque con capacidad de sintesis.

Es necesario que la informacién contenida en la memoria, aunque no sea exhaustiva, sea
completa y esté adecuadamente clasificada.

3.9. Tiempo para revision

Al planificar la redaccién de la memoria, debe asegurarse el tiempo necesario para poder
realizar una revisién de la misma. Esta revision deberia llevarse a cabo por el equipo directivo,
apoyado por todas las personas que hayan contribuido de manera significativa a la elaboracién
de la memoria. Ahora bien, puede ser importante que en la revisidn participe también alguna
persona con experiencia en practicas de mejora, ajena al proyecto y que sirva de contraste.

En todo caso, deben orientarse eficazmente las reuniones recordando que su objetivo estricto
es identificar puntos débiles del documento, para mejorarlos y reescribirlos. En consecuencia,
solo habria que comprobar lo ya escrito, no plantear nuevos temas.

Los aspectos a verificar durante la revision de la memoria son, en lineas generales:

Que la memoria cumpla todos los requisitos formales establecidos en la convocatoria del
premio: datos solicitados, documentos a presentar, nimero de paginas, tamaiio de la letra,
configuracién de la pégina, interlineados, etc.

Que se han tenido en cuenta en la redaccién los distintos criterios para la valoracion de la
misma.

Que no existen parrafos repetidos innecesariamente, ni informacién redundante, ni datos
contradictorios.
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Resumen de sugerencias:

e Es imprescindible establecer
los criterios de evaluacion.

e Tener en cuenta las fechas y plazo:

e Definir el procedimiento o forma de

e Sistemadtica general de redaccién
documento cuya lectura no resulte con

e Establecer los criterios formales de escritu:
de texto a utilizar.

e Distribuir el espacio de la memoria, tenien

criterios de valoracién aplicables, de acuerdo co

Orden de Convocatoria (Anexo 3.2). La division de

de las paginas en dos columnas puede facilitar la ins

graficos y optimizar el espacio disponible. El reparto

criterios de evaluacion debe de ser racional, evitando si

criterio ocupe muchas pdginas mientras que otro criteri

extienda unos pocos parrafos.

Evitar generalidades en la redaccién. Explicar mas con sustanti

on adjetivos.

utilizar excesivamente la jerga propia de la organizacion.

rar, si es posible, comparaciones con otras organizaciones.

mediciones.

eficazmente graficos ilustrativos, identificados

ente, que evitan la monotonia de lectura del texto.

lugar de los que van a leer y evaluar la memoria.

o suficiente para revisiones y correcciones.

ara aclarar conceptos y afiadir credibilidad.

s de que la forma de trabajar en la organizacion es

oya en la prevision.

e trabajar y como se organiza.

los ciclos de evaluacidon y revisién.

los diferentes criterios o apartados de

recen en la Orden de Convocatoria del

lantacion de mejoras utilizando la
rtado.
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4. CRITERIOS DE VALORACION DE LAS PRACTICAS (Anexo 3. 2)

En primer lugar, las practicas que se presenten al Premio Ciudadania deben evidenciar que
estdn claramente dirigidas a la introduccién de cambios en los sistemas de relacidon con los
ciudadanos o usuarios de los servicios publicos o que reviertan en una mayor transparencia,
participacién, rendicién de cuentas o integridad en la provisién de los servicios publicos.

De forma transversal, ademds, en la XV edicidn, se tendrd en cuenta si las iniciativas, bajo las
maximas arriba indicadas, han contribuido a afrontar los problemas y retos surgidos como
consecuencia de la COVID-19 incluidas aquellas recogidas en el Plan de Recuperacién,
Transformacion y Resiliencia (PRTR).

La evaluacién de las candidaturas se realizard teniendo en cuenta los hechos, datos y
evidencias mostradas en la Memoria.

4.1. Resumen ejecutivo

La propuesta que aqui se realiza no tiene caracter vinculante pero es importante que el resumen
ejecutivo haga referencia a todos o algunos de los epigrafes siguientes:

4.1.1. Breve descripcion de la iniciativa

e En qué consiste la iniciativa.

e Qué mejora se trataba de conseguir. Qué problema se trataba de resolver

Elementos clave de la iniciativa.

Cuales son los actores (internos y externos) involucrados.

Como se ha implementado la iniciativa: equipo, etapas, tiempos, recursos.

e Herramientas facilitadoras de la iniciativa: tecnoldgicas, formativas, incentivos, redisefio
de técnicas o procesos.

e Como se ha integrado la iniciativa en los procesos de la organizacidn.
4.1.2. Impacto de la iniciativa

e Ambito en el que se produce.

e Impacto en la organizacién: nuevos procesos, politicas, servicios...

e Impacto en la sociedad.

* Impacto econémico: costes y beneficios.

4.1.3. Barreras y riesgos

* Riesgos o dificultades encontradas: legales, de recursos, resistencias al cambio...
e Como se han gestionado los riesgos y dificultades.

4.1.4. Aprendizaje como consecuencia de la iniciativa.

e Qué ha ayudado al logro de la iniciativa.

e Qué podrian necesitar conocer otros que intentaran algo similar.
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4.2. Criterios de evaluacion de la memoria

Las memorias seran evaluadas de acuerdo a los criterios publicados en el Anexo 3.2 de la
Orden de convocatoria.

Los elementos a considerar por los evaluadores, tanto para la puntuacién como para la
identificacion de puntos fuertes y dreas de mejora, son los que se especifican a continuacién:

4.2.1. Creatividad y conocimiento

Creatividad y conocimiento: aplicacion de la creatividad y el conocimiento de las
personas de la organizacidon y de la sociedad civil al disefio e implantacién de
iniciativas que generen cambios en la relacién con los ciudadanos, en la
prestacion de servicios o que introduzcan mejoras en la misma. Respuesta a las
necesidades generadas por la COVID-19.

Este epigrafe trata de la creacion de procesos, servicios, politicas, planes, etc. sobre la base del
conocimiento y experiencia de la organizacién que tengan cardcter inédito. A través de este
criterio se busca valorar la creatividad de los gestores y equipos publicos.

Los elementos a considerar para valorar cuantitativa y cualitativamente, principalmente a
partir de evidencias, este criterio son:

«»+» ¢En qué consiste la iniciativa? ¢Qué mejora se trataba de conseguir? {Qué problema se
trataba de resolver? ¢ Qué novedades se han introducido?

= Descripcion.

=  Alcance y dmbito organizativo al que se dirige.

=  Elementos clave de la iniciativa.

=  Novedades o planteamientos originales introducidos en la organizacidén con motivo
de la practica.

=  Busqueda de soluciones en fuentes de conocimiento externas, alejadas de los
canones tradicionales en la administracion publica.

¢ ¢Lla practica forma parte de un proyecto piloto?

+ ¢Sobre qué evidencias o hechos relevantes se apoya la necesidad u oportunidad de la
iniciativa?
= Analisis de la demanda.
=  Encuestas u otras medidas de percepcion.
=  Medidas de rendimiento.
=  Anticipacidn a problemas que se pueden presentar en un futuro cercano.
=  Campaiias auspiciadas por la sociedad civil.
= QOpiniones especializadas.
=  Participaciéon de empleados.
= Cambios legislativos o normativos.
= Cambios en el entorno.
= Otras.
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++» ¢Se han desarrollado iniciativas especificas que impliquen la participacion de los
empleados para la definicidn de aspectos clave relativos a la practica? ¢Como?
= Grupos de trabajo.
=  Aprovechamiento de la inteligencia colectiva.
=  laboratorios.
= Talleres.
= QOtros.

7
0.0

Configuracion del equipo que ha planificado, implantado y evaluado la practica.
=  Criterios de selecciéon del grupo/equipo de trabajo.
= liderazgo.
=  Actividades formativas necesarias para el grupo/equipo de trabajo.

7
0.0

¢éSe han definido restricciones o limitaciones a la practica?
=  Temporales.
=  Legales.
=  Econdmicas.
=  Medioambientales.
=  Sociales.

+» Planificacion e implementacién de la préctica
=  Fasesy etapas: planificacidn, desarrollo, implantacion, evaluacién.
= Recursos disponibles.

4.2.2. Participacion

Participacion: participacion de la ciudadania y grupos de interés afectados en el
disefo e implantacion de la iniciativa. Medidas favorecedoras de la participacién
para buscar soluciones frente a COVID-19.

Implica demostrar la participacién en el disefio e implementacion de la iniciativa.

Los elementos a considerar para valorar cuantitativa y cualitativamente, principalmente a
partir de evidencias, este criterio son:

+» ¢Se ha planificado el proceso participativo, estableciendo los objetivos de dicha
participacién?
=  Estimacién del numero de usuarios potenciales de la practica.
= Numero de personas ajenas a la organizacién que pueden participar en la co-
creacion de la practica.

+» ¢Qué actores, internos o externos, han estado involucrados en el proceso participativo?
=  Ciudadania en general.
=  QOrganizaciones de la Sociedad Civil.
=  QOtras Administraciones Publicas.
=  Empleados publicos.
= QOtros.

/7

*» Mecanismos o herramientas del proceso participativo:
=  Consulta directa (previa) a la ciudadania.

=  Consejos consultivos.

= Grupos de trabajo.

=  Foros
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Laboratorios de politicas publicas (PolicyLabs).

Canales de contacto con la ciudadania: virtuales, presenciales, redes sociales, etc.

Dindmicas inclusivas de empoderamiento de la ciudadania (implicacién en toma de
decisiones, en la conformaciéon de los presupuestos de la organizacién o en la
ejecucion de los gastos, consultas vinculantes, etc.)

Datos Abiertos.

Otros.

é recursos humanos, materiales o tecnoldgicos y presupuestarios se han utilizado en el

proceso participativo?

J/
0.0

7
0.0

Difu

4.2

¢Cémo se ha llevado a cabo la evaluacién del proceso participativo?

siéon realizada del proceso participativo.

Canales, difusion.

Estimaciones del numero de personas al que podia llegar la iniciativa.

Resultados reales de participacion y contraste con la planificacién y expectativas
previas de la unidad impulsora.

.3. Transferibilidad y difusion

Transferibilidad y difusién: capacidad de la prdctica de ser aplicada o adaptada y
compartida con otras organizaciones. Acciones de benchmarking. Organizaciones
que han reproducido la practica. Esfuerzo difusor: publicaciéon de la priactica,
elaboracion de guias, funcionamiento mediante plataformas abiertas que
impulsen el empleo de formatos de libre acceso, impacto en los medios de
comunicacion. Niveles de éxito en la participacién civica en su contexto.

Este ep

igrafe refiere la “replicabilidad” de la practica en otras organizaciones. Para ello,

deberian ser valoradas la posibilidad de adaptacion de los procesos a otros contextos
institucionales, accesibilidad de la financiacidn, condicionamientos administrativos, politicos,
sociales, participacidn en redes, etc.

Los elementos a considerar para valorar cuantitativa y cualitativamente, principalmente a
partir de evidencias, este criterio son:

0.0

écla

X3

%

practica es susceptible de ser replicada por otras entidades?: Justificar

Elementos clave a considerar para su “replicabilidad”:

¢Qué podrian necesitar conocer otros que intentaran algo similar? ¢ Qué ha ayudado al
logro de la iniciativa?

éSe ha procedido a la publicacién de la préctica en articulos, revistas académicas,
publicaciones profesionales, seminarios, documentos de difusion de acceso libre
(tutoriales, guias), cursos de formacion, webinars?

«» ¢Participa la organizacién en una red que facilite que la practica pueda ser replicada?

Perteneciente a la misma organizacion.

Perteneciente a otras organizaciones del mismo dmbito institucional.
Red de nivel local.

Red de nivel autondmico.

Red de nivel estatal.

Red de caracter europeo.

Otras.
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¢La experiencia ha sido considerada, en algun ambito, como una “buena practica”? ¢Ha
sido distinguida con algin premio o reconocimiento?

= (En ese caso, cuales han sido los elementos que se han destacado?

¢éLa practica ha sido objeto de “benchmarking”? éSe han establecido alianzas o acuerdos
con otras organizaciones para desarrollarla? (Firma de convenios, creacién de redes,
participacién en foros, etc.)

éLa organizacion participa en alguna red de aprendizaje y/o colaboracién para identificar
oportunidades de creatividad, innovacién y mejora en la prestacién de los servicios
publicos?

=  Sector privado.

=  Sector publico.

=  Ambito académico.
4.2.4. Complejidad y colaboracion

Complejidad y Colaboracién: complejidad y magnitud del problema y de la
practica implantada: involucracién de las distintas dreas o unidades de la
organizacién, de los grupos de interés, de otras organizaciones publicas,
entidades sociales o econdémicas. Grado de complejidad afiadido debido al
entorno VUCA (volatil, incierto, cambiante y ambiguo)

En este criterio se debe demostrar la relevancia, importancia y dificultades de la practica, asi
como la colaboracién de organizaciones de la Sociedad civil, empresas y otras administraciones
publicas en la definicion, implementacion y en su caso, evaluacién de la misma.

Los elementos a considerar para valorar cuantitativa y cualitativamente, principalmente a
partir de evidencias, este criterio son:

K/
0‘0

R/
0.0

0.0

¢éSe justifica y describe la complejidad del problema inicial u objetivo a abordar con la
practica? (Por ejemplo: ausencia de recursos, dificultad de prestacion del servicio o
ejecucién del proceso, dificultades técnicas, materiales, de disponibilidad de personas,
percepcidon ciudadana de inicio negativa, constituye un problema sobrevenido que no se
pudo prever, etc.)

Gestion de riesgos.

La practica involucra a:

= Distintas Administraciones Publicas.

= Otros Departamentos de la misma Administracién Publica.
= QOrganizaciones de la Sociedad Civil.

=  Empresas.

= Otros.

Especificar los mecanismos de colaboracién de los distintos actores
*  Organos de cooperacién interadministrativa.
=  Procesos de co-creacion entre Administraciones publicas y Sociedad civil.
Plataformas colaborativas.
- Forjado de alianzas mediante, entre otras opciones, la firma de convenios o la
participacién en fondos publicos o privados ajenos.
= Otros.

378



7
0.0

R/
0‘0

SECRETARIA DE ESTADO
DE FUNCION PUBLICA

o

' MINISTERIO

NQ DE HACIENDA DIRECCION GENERAL DE
" Y FUNCION PUBLICA GOBERNANZA PUBLICA

¢El desarrollo de la practica permite o ha permitido configurar relaciones permanentes y
sostenibles con aliados o proveedores, basadas en la colaboracién y la transparencia?
Explicitar

La evaluacion de la mejora, ése ha llevado a cabo a través de algln proceso colaborativo
con los actores de la Sociedad civil y organizaciones publicas?

4.2.5. Eficacia y eficiencia

Eficacia y eficiencia: grado de consecucién de los objetivos perseguidos con la
practica; aprendizaje destinado a la optimizacién de procesos y recursos. Grado
de cumplimiento de los objetivos planteados en relacion con los desafios COVID-
19. Aprendizaje destinado a la optimizacidn de procesos y recursos financieros,
tecnoldgicos y materiales. Coste beneficio/efectividad de la practica.
Cuantificacién de los ahorros producidos. En su caso, retorno de la inversion.

Hace referencia a la capacidad de lograr los resultados esperados por medio de la experiencia,
en funcién de los objetivos que se han propuesto y la optimizacién de sus recursos
(financieros, humanos, logisticos, etc.) en la mejora de los resultados obtenidos.

Los elementos a considerar para valorar cuantitativa y cualitativamente, principalmente a
partir de evidencias, este criterio son:

0.0

X3

%

X3

%

¢éLa practica ha permitido alcanzar resultados coherentes con la Misidn, Visidn, valores y
estrategia de la organizacion o institucién? Justificar

éla practica ha permitido alcanzar resultados en relacidon con los objetivos fijados en
planes o programas existentes en la organizacion o instituciéon?

¢éLos resultados tienen o han tenido una evolucion positiva en relaciéon con los objetivos
propuestos inicialmente?

¢Se han fijado estandares u objetivos de la iniciativa? ¢Se han segmentado los resultados?

En la fijacion de los estandares u objetivos se ha tenido en cuenta:
=  El ordenamiento juridico.
=  Demandas de la ciudadania o usuarios.
= Recursos presupuestarios.
=  Horas de trabajo dedicadas al proyecto.
= Otros: especificar.

Cifras: la memoria deberia poder presentar:
=  (Calculos por medio de los cudles conocer el coste del proyecto, los ahorros que ha
podido implicar, y un relato de los beneficios sociales que proporciona.
=  En su caso, si la practica permite la agilizacién o simplificacion de determinados
tramites administrativos.
= Un andlisis del impacto medioambiental del proyecto.
Medicidn de la satisfaccion: élos resultados del analisis de la percepcion de las personas de

la organizacidon tienen o han tenido una evolucién positiva en relacidon con los objetivos
propuestos inicialmente?

Medicién de la satisfaccion élos resultados del analisis de la percepcion de la ciudadania y
usuarios han tenido una evolucién positiva en relacién con los objetivos propuestos
inicialmente?

379



SECRETARIA DE ESTADO
DE FUNCION PUBLICA

MINISTERIO
NQ DE HACIENDA DIRECCION GENERAL DE
" Y FUNCION PUBLICA GOBERNANZA PUBLICA

¢ Financiacién:
=  la organizacidn ¢ha accedido fuentes de financiacidon ajenas (fondos publicos o
privados, micromecenazgo...)? ¢Ha accedido a fondos o subvenciones que permitan
desarrollar la préctica sin comprometer la actividad financiera ordinaria de la
organizacion?
= Otros: especificar

7
0.0

¢Se comparan los resultados obtenidos con los de organizaciones similares? ése utilizan
estas comparaciones para establecer nuevamente objetivos?

+»+ ¢Se produce una relacidn positiva entre el impacto de la préctica y la importancia de los
costes?

4.2.6. Impacto

Efectos de la practica en la ciudadania. Magnitud de la poblacidon beneficiada,
beneficios obtenidos y repercusidn en la mejora de la satisfaccidon de los ciudadanos.

La practica “contribuye al cumplimiento de los ODS” y “esta integrada en” la Agenda
2030 a través de una serie de politicas palanca que aceleren el cumplimiento de dichos
objetivos.

Requiere demostrar cémo la iniciativa repercute en un mayor beneficio a los ciudadanos o
usuarios, en una mayor participacién, en la rendicién de cuentas o en un comportamiento mas
integro de las instituciones.

Los elementos a considerar para valorar cuantitativa y cualitativamente, principalmente a
partir de evidencias, este criterio son:

¢ Beneficios obtenidos: Mediciones ex ante y ex post
=  Mejora en los sistemas de relacidn con la ciudadania.
=  Mejora en la calidad de la informacién proporcionada y niveles de transparencia.
=  Mejora en los procesos participacion ciudadana.
=  Conformacion de nuevos derechos para la ciudadania.
=  Otros beneficios: especificar.

X3

%

Segmentacién de la poblacion beneficiada de manera directa por la iniciativa.

R/
0.0

Evolucidn positiva del numero de usuarios/beneficiarios/participantes.

X3

%

Calculo: nimero total de ciudadanos/usuarios a los que sirve la organizacion, y el nimero
de ellos que han participado de manera efectiva en los procesos deliberativos, de co-
creacion y corresponsabilizacién.

+» Identificacion de cudles de los 17 ODS se ven impactados positivamente por la iniciativa.

++ ¢Se han establecido instrumentos de medicién y andlisis de la percepcidn y satisfaccién en
las personas de la organizacidon como consecuencia de la mejora?

X3

%

¢éSe han establecido instrumentos de medicidn y andlisis de la percepcion y satisfaccidon en
los ciudadanos o usuarios como consecuencia de la mejora?

X3

%

Impacto y consecuencias: nivel de Integracion de la practica en la organizacién y en su
entorno institucional

=  Enla Agenda 2030 para los Objetivos de Desarrollo Sostenible

=  Enlas politicas, programas o servicios propios
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=  Enlos procesos de trabajo
=  Enel presupuesto de la organizacion
=  Enel rendimiento de las personas de la organizacion

++» Otros impactos positivos:
=  Enlaigualdad de oportunidades y en la igualdad de género
=  Medioambientales
=  En el didlogo intergeneracional
=  Econdmicos/presupuestarios
= Otros
+* Repercusidn:
= Aparicidn y repercusion positiva de la iniciativa en los medios de comunicacion.
= |dentificacion de la iniciativa como buena practica por un tercer ente
(internacional, nacional, regional, local), o por los servicios de la organizacién matriz.
=  Haber participado y recibido un galardén en otra convocatoria de premios a nivel
sectorial, local, regional, nacional o internacional.
=  La practica o iniciativa ha venido acompafada de una campafia efectiva de difusién
y sensibilizacion social. Se rinde cuentas de los resultados de la misma a través, por
ejemplo, de portales de transparencia.

++ Resultados de la evaluacion de la iniciativa (si se ha realizado).

4.2.7. Sostenibilidad

Sostenibilidad: nivel de consolidacién o institucionalizacién de la practica en términos
temporales, presupuestarios y de mantenimiento frente a cambios del entorno
organizativo, institucional, politico o econdmico, social o sanitario (COVID-19).

Implica el nivel de “enraizamiento” de la experiencia que la haga capaz de mantenerse en el
tiempo, a cambios de liderazgo, cambios institucionales y organizativos, financiamiento, grado
de compromiso de las autoridades y funcionarios/as, etc.

Los elementos a considerar para valorar cuantitativa y cualitativamente, principalmente a
partir de evidencias, este criterio son:

+ ¢Cudnto tiempo lleva implementandose la experiencia? Marco temporal de trabajo para su
desarrollo y, en su caso, tiempo de funcionamiento

4

% ¢Se ha partido de un enfoque estructurado que haya permitido la generacidon o
priorizaciéon de la préctica?

7
0.0

éSe trata de una practica consolidada? ¢Estd insertada en los procesos clave de la
organizacidon? ¢Y en los instrumentos de planificacién estratégica o plurianual de la
organizacién?: Justificar

X3

%

éSe puede confiar en que los resultados positivos puedan mantenerse en el tiempo?
Justificar

X3

%

éSe considera posible disponer de recursos propios -0 de otras instancias o
administraciones- que permitan gozar de presupuesto suficiente para garantizar la
continuidad de la practica?
=  Cuantificar el presupuesto necesario y porcentaje(s) de financiacidon externa, si la
hubiera.
=  Presentar si hay un marco plurianual que comprenda el desarrollo futuro de la
practica.
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=  Mostrar indicios de que el proyecto resulta viable incluso en una situacién de
contencidn del gasto publico y priorizacion de proyectos.

El desarrollo de la practica permite implantar estrategias, mecanismos o procesos que
faciliten la gestidn sostenible de los recursos materiales o econémicos, desde un punto de
vista financiero, ambiental, etc.

Consenso:
=  La practica ha permanecido incluso tras cambios en el liderazgo de la organizacion
=  Los cambios, en su caso, en la plantilla, no han limitado el despliegue de la practica

Resiliencia: la practica demuestra suficiente capacidad adaptativa como para sobrevivir a
un cambio del contexto organizativo, institucional, politico, econdmico o social. La practica
es susceptible de ser programada en el seno de la planificacidén e instrumentos del Plan de
Recuperacién, Transformacion y Resiliencia, que promueve una transformacion
estructural.
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5. ELABORACION DE LA MEMORIA
5.1. Documentar evidencias

Es importante documentar la practica, la planificacién, el despliegue, la implantacién y, en su
caso, evaluacién que la practica ha tenido en la organizacién. Los evaluadores no presumiran
sin mas que la buena practica ha incidido en la organizacidn si no ven explicadas las evidencias
que lo apoyan. Deben presentarse evidencias de los planteamientos y de su despliegue
horizontal, vertical y territorialmente, si procede.

5.2. Documentar la evaluacion y revision

Hay que facilitar documentacidon sobre los ciclos de evaluacién y revisidn, si los hubiere.
Deberdan evidenciarse las mejoras logradas gracias a la evaluacién y revisidon de los resultados
de la practica. Debe describirse qué se ha revisado, quién lo ha hecho, con qué frecuencia y los
indicadores utilizados.

Los evaluadores querran ver si las revisiones han permitido introducir cambios para mejorar el
servicio que con esa practica se presta a los ciudadanos.

Hay que facilitar documentacion sobre los ciclos de revisién. Deberan evidenciarse las mejoras
logradas gracias a la evaluacion y revision de los resultados de la practica. Debe describirse qué
se ha revisado, quién lo ha hecho y con qué frecuencia se realizan esas revisiones.

383



SECRETARIA DE ESTADO
DE FUNCION PUBLICA

MINISTERIO
DE HACIENDA DIRECCION GENERAL DE
Y FUNCION PUBLICA GOBERNANZA PUBLICA

5.3. Fallos mas comunes

e La descripcion de la practica suele cen
el “cémo”.

e No se explica el “porqué” de la implanta
metodologia aplicada y cémo se aborda ésta en
motivos se eligidé esta prdactica entre distintas alternati

e La descripcidon de la practica suele ser excesivamente narra
utilizacion de gréaficos, esquemas o tablas que resuman
elementos del proceso.

e Se facilitan escasas evidencias de haber efectuado una implanta

efectiva. Déficit de datos en los criterios de valoracién impacto y eficacia

eficiencia.

o vincular los enfoques descritos con su funcionalidad o razén de ser.

incluir detalles sobre frecuencia de hechos o resultados, ni sobre

ilidades concretas.

presentan los mecanismos asociados a la revision y mejora,

e aprendizaje.

ificativos, o casos concretos, que apoyen lo escrito.

intencion, sin establecer una planificacién que le

Resumen de sugerencias

e Describir en qué consiste la practica y el
adoptado.

e Utilizar ejemplos para aclarar conceptos y ainadir cre
e Documentar el disefio de la practica, su implantacid
Presentar enlaces a la web institucional, si contiene informacion
que ayude a la comprensiéon de la practica y a conocer los resultados.
Proporcionar documentaciéon sobre la evaluacién y la revisién de la gestion
ativa a la practica.

r la conexion entre la implantacién de la practica y los resultados

ividad en la implantacién de mejoras mostrando la
criterios y entre lo planificado, lo desplegado y

5.4. Mostrar datos de resultados en el tiempo para poder detectar tendencias

Es necesario no ser limitativo o restrictivo en cuanto a los datos. Se deben presentar datos de
varios afios -de ser posible- para poder detectar las tendencias en todos los resultados que se
presenten. Y si no fuera posible proporcionar datos de varios afios en algun resultado, debe
explicarse porqué.
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Al presentar la informacién sobre los resultados, los datos son mds elocuentes que el texto.
Procurese que el texto se utilice sélo para aclaraciones o presentacion de conclusiones,
empleando los graficos para ofrecer lo esencial de la informacion.

5.5. Mostrar datos de percepciones y sefialar como se obtienen

Presentar datos obtenidos desde encuestas, cuestionarios u otras herramientas para medir la
percepcién, asi como las formas y los procedimientos utilizados para la obtencién de los datos.

Los datos sobre percepciones son importantes ya que permiten conocer tres elementos
vitales: cudles son las expectativas respecto a la practica desarrollada desde el punto de vista
de otras personas, cudles son las ponderaciones que se dan a estas expectativas, y cudles son
sus juicios actuales sobre el funcionamiento o prestacién actual.

5.6. Explicar los objetivos y compararlos con los resultados obtenidos

Debe explicarse por qué se han fijado los objetivos que se indican. Puede hacerse al tratar
sobre los resultados o bien haberlos mostrado en los otros apartados. Es conveniente mostrar
también como se prevé la evolucién en la mejora del / los objetivo/s en un proceso
determinado de tiempo y razonarlo.

Hay que comparar todos los resultados con los objetivos y estrategias de la organizacion. Si no
se sefialan los objetivos, serd imposible realizar las comparaciones y detectar si se han
conseguido las metas propuestas. Si los resultados no alcanzan las metas debido a que éstas se
fijaron “exigentemente alejadas”, debe hacerse constar.

5.7. Compararse con organizaciones externas, cuando proceda

Hay que buscar puntos de referencia externos. Se deben aportar comparaciones favorables
con practicas semejantes implantadas en organizaciones externas, si las hubiera. Apdrtense
estas evidencias o expliquense las razones por las que no ha sido posible obtenerlas.

5.8. Establecer la relacion causa-efecto

Hay que relacionar la planificacidon y el despliegue realizado, las acciones descritas en los
distintos apartados con los logros conseguidos correspondientes a este apartado.

Cuando los resultados aparezcan como insatisfactorios, es preciso identificar y exponer los
planes o proyectos de mejora que se pretenden llevar a cabo para superar la situacion,
aportando informacidn sobre los indicados proyectos.

5.9. Informar sobre todos los logros obtenidos y mostrar su pertinencia

Hay que prestar atencién al conjunto de datos aportados. Los evaluadores van a tener muy en
cuenta la amplitud y cobertura de los resultados obtenidos, e incluirdn en su andlisis global
tanto las diferentes areas funcionales, unidades o servicios como, en su caso, los ambitos
territoriales donde opera la organizacidon (nacional, autonémico, provincial, etc.)

5.10. Datos confidenciales

Si algunos datos fueran altamente confidenciales, podrian presentarse porcentualmente.
Ahora bien, no debe utilizarse esta operacidon para enmascarar las carencias de resultados en
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aspectos clave del proyecto. Por ejemplo, si la satisfaccion de los ciudadanos que debian
beneficiarse de la practica, es presentada sélo en forma de tendencia de mejora y no se
aportan cifras absolutas, los evaluadores podrian preguntarse por qué no se han facilitado
esos datos y una de las posibles respuestas podria ser: que el nivel alcanzado es insuficiente.

5.11. Fallos mas comunes

e Que al describir los logros, las medicio!
ya que no estdn centradas en las ne:
clientes/usuarios/ciudadanos u otros grupos
sea representativo.

e Que las mediciones presentadas no sean coheren
con el sistema de gestidn, con los procesos, etc.

e No presentar las mediciones de forma grafica, y, en
facilitar la interpretacion de tendencias. Puede ser mas
facilitar histogramas que tablas.

e Que el estilo de los graficos no sea coherente a lo largo de la me!

(tipos de graficos, orden de los afios, colores de las series, estilo

representacion de los objetivos y comparaciones, etc.).

Que los colores utilizados en las representaciones de los graficos no

ciliten la discriminacién entre las series de datos.

cilitar un numero suficiente de datos para medir tendencias.

icar la adecuacion y relacién de los objetivos presentados con la

vision de la organizacidn.

paraciones con otras organizaciones, 0 son escasas y poco

ciones, no especificar claramente la identidad de las
e se hacen, ni su relevancia para la organizacion.
efecto.

Resumen de sugerencias

e Proporcionar datos que faciliten detec
alguna practica similar anterior, si la hubiera).

e Utilizar textos para explicar las tablas vy
conclusiones.

e Mostrar los resultados de los procesos mas importantes qu
integrados en la prdactica descrita.
Segmentar los resultados de manera apropiada.

e Comparar los resultados con los objetivos.

uscar comparaciones de referencia con practicas semejantes implantadas

anizaciones externas.

dos insatisfactorios, exponer proyectos de mejora.

ultados con la implantacién de la préctica.

rcentuales para proteger, en su caso, datos
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Anexo 8. Relacion de enlaces a documentos en formato Word y Excel

A continuacidn, se relacionan los enlaces a los documentos, en Word y Excel relativos a a
Modelos, Cuestionarios en Word y Hojas de puntuacién en formato Excel:

ANEXO 1. MODELO DOCUMENTO DECLARATIVO DESIGNACION PERSONA RESPONSABLE
(CERTIFICADO DE REPRESENTACION).docx

ANEXO 2.1.A MODELO PARA INFORME DE AUTOEVALUACION EFQM 2013 (+CUESTIONARIO
EFQM ANEXO) v.1.0.docx

ANEXO 2.1.B MODELO PARA INFORME DE AUTOEVALUACION EFQM 2020.docx

HOJA PUNTUACION EFQM.xls

ANEXO 2 2 MODELO PARA INFORME DE AUTOEVALUACION CAF CUESTIONARIO CAF AN
EXO 2020.docx

HOJA PUNTUACION CAF.xIsx

ANEXO 2.3. MODELO PARA INFORME DE AUTOEVALUACION EVAM (+CUESTIONARIO EVAM
ANEXO) v.1.0.docx

HOJA RESUMEN PUNTUACION - MODELO EVAM.xIsx

ANEXO 5.2 MODELO PLAN DE MEJORA CERTIFICACION EVAM v.1.0.docx

ANEXO 6.2. MODELO PLAN DE MEJORA RENOVACION v.1.0.docx

387


https://www.mptfp.gob.es/dam/es/portal/funcionpublica/gobernanza-publica/calidad/reconocimiento/certificaciones/ANEXO_1_MODELO_DOCUMENTO_DECLARATIVO_DESIGNACION_PERSONA_RESPONSABLE.docx.docx
https://www.mptfp.gob.es/dam/es/portal/funcionpublica/gobernanza-publica/calidad/reconocimiento/certificaciones/ANEXO_1_MODELO_DOCUMENTO_DECLARATIVO_DESIGNACION_PERSONA_RESPONSABLE.docx.docx
https://www.mptfp.gob.es/dam/es/portal/funcionpublica/gobernanza-publica/calidad/reconocimiento/certificaciones/ANEXO_2_1_MODELO_PARA_INFORME_DE_AUTOEVALUACION_EFQM_CUESTIONARIO_EFQM_ANEXO_v_1_0.docx.docx
https://www.mptfp.gob.es/dam/es/portal/funcionpublica/gobernanza-publica/calidad/reconocimiento/certificaciones/ANEXO_2_1_MODELO_PARA_INFORME_DE_AUTOEVALUACION_EFQM_CUESTIONARIO_EFQM_ANEXO_v_1_0.docx.docx
https://www.mptfp.gob.es/dam/es/portal/funcionpublica/gobernanza-publica/calidad/reconocimiento/certificaciones/MODELO_PARA_INFORME_DE_AUTOEVALUACION_EFQM_FORMULARIO_2020.docx.docx
https://www.mptfp.gob.es/dam/es/portal/funcionpublica/gobernanza-publica/calidad/reconocimiento/certificaciones/HOJA_PUNTUACION_EFQM.xlsx.xlsx
https://www.mptfp.gob.es/dam/es/portal/funcionpublica/gobernanza-publica/calidad/reconocimiento/certificaciones/ANEXO_2_2_MODELO_PARA_INFORME_DE_AUTOEVALUACION_CAF_CUESTIONARIO_CAF_ANEXO_2020.docx.docx
https://www.mptfp.gob.es/dam/es/portal/funcionpublica/gobernanza-publica/calidad/reconocimiento/certificaciones/ANEXO_2_2_MODELO_PARA_INFORME_DE_AUTOEVALUACION_CAF_CUESTIONARIO_CAF_ANEXO_2020.docx.docx
https://www.mptfp.gob.es/dam/es/portal/funcionpublica/gobernanza-publica/calidad/reconocimiento/certificaciones/HOJA_PUNTUACION_CAF.xlsx.xlsx
https://www.mptfp.gob.es/dam/es/portal/funcionpublica/gobernanza-publica/calidad/reconocimiento/certificaciones/ANEXO_2_3_MODELO_PARA_INFORME_DE_AUTOEVALUACION_EVAM_CUESTIONARIO_EVAM_ANEXO_v_1_0.docx.docx
https://www.mptfp.gob.es/dam/es/portal/funcionpublica/gobernanza-publica/calidad/reconocimiento/certificaciones/ANEXO_2_3_MODELO_PARA_INFORME_DE_AUTOEVALUACION_EVAM_CUESTIONARIO_EVAM_ANEXO_v_1_0.docx.docx
https://www.mptfp.gob.es/dam/es/portal/funcionpublica/gobernanza-publica/calidad/reconocimiento/certificaciones/HOJA_RESUMEN_PUNTUACION_MODELO_EVAM.xlsx.xlsx
https://www.mptfp.gob.es/dam/es/portal/funcionpublica/gobernanza-publica/calidad/reconocimiento/certificaciones/ANEXO_5_2_MODELO_PLAN_DE_MEJORA_CERTIFICACION_EVAM_v_1_0.docx.docx
https://www.mptfp.gob.es/dam/es/portal/funcionpublica/gobernanza-publica/calidad/reconocimiento/certificaciones/ANEXO_6_2_MODELO_PLAN_DE_MEJORA_RENOVACION_v_1_0.docx.docx
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