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> _VII EDICION DEL PREMIO PROGRESO: MODALIDAD PROYECTOS

TIC.

DESARROLLO Y RESULTADOS:

Con fecha 30 de mayo 2011, el Servicio Provincial de Gestion y Recaudacion presentd dos
proyectos para participar en la VII edicion del Premio Progreso, en la version “Proyectos Tic
en la administracidén local” organizado la Fundaciéon para el Desarrollo de los Pueblos de
Andalucia y por la Federaciéon Andaluza de Municipios y Provincias en colaboracién con la

Junta de Andalucia.

La implantaciéon de un cuadro de mando integral como instrumento de gestion de la
planificacion estratégica del Servicio Provincial de Gestion y Recaudacion ha sido reconocido
en la VII edicién del Premio Progreso en la categoria de Proyectos TIC que convoca la
Fundacién para el Desarrollo de los Pueblos de Andalucia y la Federaciéon Andaluza de
Municipios y Provincias (FAMP) en colaboracién con la Junta de Andalucia. La vicepresidenta
de la Diputacién de Jaén, y Diputada-Delegada del Organismo, Pilar Parra, asistid el dia 16 de
enero de 2012 al acto de entrega de los premios celebrado en Almeria para recoger el

reconocimiento a este proyecto presentado por la Administraciéon Provincial.

Este cuadro es un instrumento de gestion para mejorar la calidad y la excelencia del servicio

para ser ttiles a los ayuntamientos en la recaudacién de los tributos.

La VII edicién de este Premio, que ha contado con la participaciéon de un total de 86
proyectos, pretende dar a conocer las iniciativas mas innovadoras desarrolladas por las
entidades locales, principalmente andaluzas, asi como aquellas acciones que promueven el

desarrollo econémico, social y la generacion de empleo, o permiten mejorar las condiciones
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de vida y cohesion social de los pueblos andaluces, considerando la originalidad e innovacion

de las acciones emprendidas por los ayuntamientos y diputaciones andaluzas.

Los proyectos han sido:

1.- Implantacién de un Cuadro de Mando Integral, como instrumento de gestiéon de la
planificacidn estratégica del Servicio Provincial de Gestidon y Recaudacién de la Diputacidon

Provincial de Jaén (Concesion Premio Progreso)

2.- Aplicaciéon del Modelo Europeo de Excelencia E.F.Q.M. en el del Servicio Provincial de

Gestidn y Recaudacion de la Diputacion Provincial de Jaén.

VUIHEdicion Premio
PROGRESO

PROYECTOS TIC

Este diploma se concede a

DIPUTACION DE JAEN

por su proyecto

IMPLANTACION DE UN CUADRO DE MANDO INTEGRAL COMO INSTRUMENTO
DE GESTION DE LA PLANIFICACION ESTRATEGICA DEL
SERVICIO PROVINCIAL DE GESTION Y RECAUDACION
»*x_ FEDERACION
et ANDALUZA

Almeria, a 16 de enero de 2012 xogmye A MNCIos

@ *x* Y PROVINCIAS

FUDEPA / FAMP
:

Fundacién para
el Desarrolio
de los Pueblos

de Andalucia
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Nombre del Proyecto Tic Premiado:
Implantacion de un Cuadro de Mando Integral, como instrumento de gestion de la
planificacion estratégica del Servicio Provincial de Gestion y Recaudacion de la

Diputacion Provincial de Jaén (Concesion Premio Progreso).

El concepto de CMI contiene nuevos elementos de la Direccion —Objetivos, ratios,
Planes de Accidn- con principios nuevos para la representacion de estrategias, la reflexion con

Areas de Resultados Clave y la diferenciacién de Objetivos Estratégicos y Operativos.

Una estrategia es algo mas que definir objetivos de rendimiento y crecimiento. En si,
es un modo de proceder o un comportamiento intencionado o resultante de un principio de la

organizacion para la consecucidn de los objetivos a largo plazo.

Una unidad Organizativa que disponga de una estrategia clara sabe dos cosas: por un
lado, por medio de que caracteristicas diferenciadas va a afrontar sus retos y, por otro, cuales

son los estandares con los que debe acumular valor.

La representacion de la Estrategia por medio del CMI es algo muy exigente. No so6lo
han de tenerse en cuenta la estructura rigurosa con perspectiva, la identificacién y la
formulaciéon de objetivos, los indicadores, los valores de los Objetivos y las acciones. También,

y sobre todo, son necesarias las respuestas a las preguntas decisivas:

. ¢Cuales son los objetivos estratégicos? Qué indicadores son los apropiados?
. ¢Qué acciones deben priorizarse?
. ¢Cuiles son los objetivos operativos?

El CMI acttia, en este contexto, como un importante catalizador que asegura y acelera
el proceso de Direccidon. Por tanto, se convierte en un elemento importante en una

Organizacién que sea consciente de sus potenciales para el éxito y los amplie.
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Resumiendo: es lo que posibilita la existencia de una Organizacién con enfoque hacia

la estrategia.
En el ano 2004 comenzo el diseno e implantacién del Cuadro de Mando Integral

como una herramienta que nos permitiera traducir la estrategia en un conjunto coherente y

manejable de indicadores, que nos facilitara el seguimiento y el aprendizaje.

Cronograma:

-1995 Direcciéon por Objetivos  (DPO)

-2003 Misién, Vision y Valores  (DAFO)

-2004-2005 Cuado de Mando Integral (CMI)

-2006-2011 Revision y Actualizacidon de Objetivos e Indicadores del CMI

Obijeto del Proyecto:

La Diputacién de Jaén quiere poner de manifiesto su Politica de orientar su sistema de
organizaciéon y de trabajo a la plena satisfaccidon de los ciudadanos y organismos en la esfera

legal y competencial vigente.

Dentro de este marco de actuacidn, el compromiso del SPGR es ofrecer la mas amplia,
eficaz y eficiente prestacion de servicios, dirigidos éstos a satisfacer las necesidades de los
clientes, como respuesta tanto a una Politica interna, y al propio cumplimiento legislativo

como Administracién Pablica.
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Este objetivo se ha identificado con el concepto de CALIDAD como “Compromiso
de una organizacién de procurar la mejora continua de sus servicios para conseguir la
satisfaccion de los clientes”.

Nuestro sistema de gestion proporciona confianza, tanto a la Organizacién como a la
sociedad en general, respecto a la capacidad para ofrecer servicios que satisfagan sus

necesidades actuales y futuras.

Las directrices basicas de la Politica de Calidad de la Diputacion de Jaén y por tanto del

SPGR, se resumen en los Principios u Objetivos Generales que se enuncian a continuacion:

* La mejora de la calidad es un proceso continuo. Hay que adquirir el habito de mejora
permanente, creando una elevada conciencia de calidad.
* Los clientes son la razén de nuestro trabajo. Debemos conocer, para satisfacerlas, sus

necesidades reales y expectativas.

* Cumplir los requisitos establecidos en la legislacion vigente, junto a los requisitos de los
clientes.
* El trabajo bien hecho y al minimo coste, debe ser nuestro objetivo y actitud

permanente. Un trabajo bien hecho es el que satisface las expectativas del cliente.
* Mejorar la calidad es responsabilidad de todos; “No hay camino hacia la calidad,

mejorar es el camino”.

Estos principios basicos engloban las actuaciones presentes y futuras del Organismo

definidas en su Mision, Vision y Valores.

El Organismo decide disenar e implantar un “Cuadro de Mando Integral, como
instrumento de gestion que pretendiendo conciliar el control operacional a corto plazo con la
vision y estrategia a largo plazo, garantice un eficaz seguimiento, control y consecuciéon de

nuestros objetivos”, mediante los indicadores de resultados de gestiéon en los municipios.

Economia, Hacienda y Asistencia a Municipios

Servicio Provincial de Gestion y Recaudacion

Diputacion Provincial de Jaén

Carretera de Cérdoba, s/n. Caseria Escalona - 23071 Jaén
Tel. 953 248 084

Fax 953 248 025
C-e: recaudacién@promojaen.es

www.dipujaen.es



-~

DIPUTACION
DE JAEN

Principales lineas de actuacién del proyecto:

El Organismo Autéonomo SPGR tiene establecidos seis objetivos estratégicos, que se
derivan de su mision, vision y valores. Para cada una de estos seis objetivos estratégicos, se han
establecido unos planes de actuacién, una serie de objetivos operativos y unos indicadores,
articulados a través de cuatro perspectivas.

* Perspectiva Financiera: Contiene aquellos objetivos e indicadores que miden el resultado
financiero de la ejecucion de la estrategia.

* Perspectiva de Clientes: Aumentar la satisfaccion y la fidelidad de los clientes.

* Perspectiva de Procesos: Define los resultados a través de un enfoque sobre aquellos procesos
que tengan una importancia destacada para la ejecucion de la estrategia.

* Perspectiva de Aprendizaje y Crecimiento: Son necesarios para el desarrollo de la
infraestructura estratégica, previa a la futura capacidad de transformacién y de adaptacién del

Organismo.

Finalmente el CMI ha permitido un analisis mas estructurado, ya que facilita una
definiciéon de todos los indicadores a través de la planificacidn, analisis y medicién para

identificar, priorizar, planificar e implantar las posibles mejoras del CMI.

Recursos humanos disponibles para la realizacién del proyecto:

El Servicio Provincial de Gestion y Recaudacidon actualmente cuenta con 126
empleados publicos, entre personal directivo y administrativo; implicandose en la aplicacion
del CMI tanto la direccién como el resto del personal por medio de la formaciéon de equipos

de trabajo.
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El éxito a largo plazo esta fundamentado en una gestion satisfactoria del personal
apoyada en la base de los principios sociales; los métodos de gestion orientados al personal y
basados en el equipo, aseguran al Organismo que sus empleados aplican la orientacion al

Cliente en su modo de pensar y actuar.

Existe un proceso de organizacién y funcionamiento para este tipo de grupos, proceso
que se inicia en el momento en que se detecta la necesidad en el organismo de abordar
determinadas acciones como consecuencia de las informaciones obtenidas de las
autoevaluaciones, de las auditorias internas o externas, de las reclamaciones o sugerencias de
clientes o empleados, o de los cuestionarios de satisfaccidon que anualmente se realizan a los

mismos.

Detectada la necesidad de formar un grupo de mejora o de trabajo, el Gerente del
organismo solicita a los trabajadores la participacion voluntaria en los mismos, eligiendo de

entre los solicitantes a aquellos considerados mas convenientes segun la tarea de que se trate.

Una vez elegidos los componentes, se convoca al grupo para la elecciéon del director y
secretario del mismo, se le adjudica el area de mejora o el trabajo a abordar, y se les facilita un
manual de funcionamiento de grupos de mejora en el que se detallan las etapas del proceso y

se explican determinadas herramientas de trabajo en equipo de las que podran hacer uso.

El seguimiento de las reuniones de los grupos se formaliza en las correspondientes actas
emitidas por los secretarios de los mismos, que son trasladadas tanto al Gerente como al

Responsable de Calidad para su seguimiento.
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Asimismo, la participacién del personal es clave en la revision, gestion vy seguimiento
de los objetivos e indicadores que componen el CMI, por medio de reuniones mensuales

(reuniones técnicas), trimestrales (comité de calidad), y anuales.

Justificacién del interés:

Es evidente la complejidad que se deriva de la amplitud de las competencias de los
distintos servicios que conforman nuestro Organismo, lo que requiere de herramientas de
gestion avanzadas en cuanto a la generacidn, seguimiento y control de informacién y acciones,

para asegurar un nivel adecuado de eficacia y eficiencia.

Esto justifica la importancia que para el SPGR tiene la herramienta de gestion Cuadro

de Mando Integral, objeto de la presentacion de esta practica.

El analisis mensual, trimestral y anual de los indicadores del CMI, permite
inmediatamente establecer planes de mejora, gestionando de manera sistematizada y racional.
Nos permite saber en cualquier momento en que punto estamos y sl es necesario tomar

medidas correctivas. El CMI es, en definitiva, “el corazon” de nuestro modelo de gestion.

R esultados obtenidos:

Los resultados del éxito en la aplicacion del CMLI, se reflejan en varias cosas: capacidad

de planificaciéon y despliegue de indicadores y objetivos, visibilidad en el seguimiento,
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capacidad de accién ante posibles desviaciones de lo planificado, identificacion de detractores y

areas de mejora, seguimiento de la eficacia de los cambios, etc.

Por esta razon, son muchos los resultados cuya evolucidén positiva puede ser

representativa del éxito de la aplicacion de la practica. De ellos, seleccionamos solamente una

serie de los que consideramos mas significativos, tanto a nivel cualitativo, como cuantitativo.

Concepto

-nam. recibos domiciliados

-% recaudacién voluntaria

-num. Recursos de reposicion de recibos y exp. Ejecutivos
-altas unidades de urbana (IBI)

-nam. nuevos convenios G.I. Multas

-num. grupos de mejora formados

-nam. acceso contribuyentes Ofic.Virtual

-nam. consultas tributarias por email

Caracteres innovadores del Provecto:

2009
289.665
87,27%
234
10.394
50

10
5.904
211

2010
318.395
89,58%
510
10.706
62

15
8.095
420

El CMI es una practica que hoy por hoy esta bastante implantada en la empresa

privada, pero mucho menos en la Administracidén Puablica, de hay su caracter innovador.

Su contenido son datos muy concretos, de alta sensibilidad, muy regulados y

normativizados. E1 CMI es un instrumento para que una administracién pueda gestionar con

excelencia.
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Para el Servicio Provincial de Gestion y Recaudacion, nuestro CMI es la herramienta
primordial de implantacién y seguimiento del Plan Estratégico del Organismo, donde los
Planes de Actuaciéon que se han identificado, junto con los Planes de Mejora provenientes de

las autoevaluaciones de EFQM, determinan nuestro horizonte de MEJORA CONTINUA.

Posibilidad de ser puesto en prictica en otros territorios:

El CMI que ha implantado el SPGR es un sistema de gestion moderno, acorde con la
nueva vision que tiene la Junta de Andalucia hacia la modernizacién de la Administracién, y
en la implantacion de herramientas avanzadas de gestion. Ademas, responde a la
diversificacion de los objetivos de las areas de Inspeccion y Recaudacidn, que hacen que sea

necesario un sistema para llevar a cabo el control y seguimiento de los mismos.

Asimismo, el CMI de Servicio Provincial de Gestion y Recaudacion, ya ha sido objeto

de BENCHMARKING, y modelo para la Biblioteca de la Universidad de Granada.

Por tanto este Proyecto es en definitiva una apuesta decida en el conocimiento interno
de la propia organizacién, y en sus recursos. Es un constante afin de mejora y cumplimiento
de criterios de calidad que preside todas nuestras actuaciones en el ambito provincial; por lo
que en el conjunto territorial de Andalucia, ademas de otros territorios, se debe contemplar la

posibilidad de poner en practica el proyecto desarrollado por esta Administracion.
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Nombre del Proyecto Tic:

Aplicacion del ModeloEuropeo de Excelencia E.F.Q.M. en el del Servicio Provincial de

Gestion y Recaudacion de la Diputacion Provincial de Jaén.

El Modelo EFQM, siglas por las que es mis conocido este Modelo Europeo de Excelencia, es
uno de los modelos de calidad mas extendidos y que gozan de mayor prestigio en Europa,
habiendo sido adoptado por el Ministerio de Administraciones Puablicas y la Unidén Europea

como linea de referencia para la mejora de la calidad en la gestion.

El modelo se fundamenta en la premisa segin la cual los resultados excelentes en el
rendimiento general de una organizacidn en sus clientes, personas y en la sociedad en al que
actda, se logran mediante un liderazgo que dirija e impulse la politica y estrategia, que se hara

realidad a través de las personas, las alianzas y recursos, y los procesos.

Fechas en las que se realizaron las actividades o en las que se estin realizando:

A partir de 2002, como parte del proyecto ISO 9001:2000, se inicia un Sistema de
Gestion por procesos con una definicidon del Mapa de Procesos que contiene todo lo necesario
para desplegar la estrategia y para asegurarnos la mais eficaz y completa prestaciéon de los

Servicios a nuestros Clientes.

El Organismo ha realizado ya tres Autoevaluaciones, la primera en el ano 2004, la
segunda en el 2006 y la tercera en el ano 2009. Experiencia muy positiva que junto con los
demas proyectos de Mejora Continua del Organismo esta suponiendo un nuevo revulsivo de

Administraciéon, Gestidn y motivaciéon para continuar con el proceso natural de mejora
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iniciado mediante la aplicacidon de los Planes de Mejora resultantes de la aplicaciéon del Modelo

EFQM.

Cronograma:

-2004-2005 1* Autoevaluacidén (entre 300-400 puntos)
-2006-2007 2* Autoevaluacion (entre 400-500 puntos)
-2009-2010 3* Autoevaluacion (+ 500 puntos)

Obijeto del Proyecto:

El Modelo EFQM de Excelencia es un instrumento practico que, utilizado como
herramienta de autoevaluacion, permite al Organismo realizar un diagnoéstico y establecer en
qué nivel se encuentra, en su camino hacia la excelencia, e identificar y analizar las

oportunidades que en ese momento se le presentan para continuar avanzando.

Es el Proyecto Clave del Organismo y entendemos es la base estratégica para el
funcionamiento del mismo en el futuro, y para el establecimiento de pautas organizativas que
tienden a mejorar nuestras actuaciones. El objetivo del modelo EFQM, es ayudar a la

organizacién a conocerse mejor a si misma y, en consecuencia, a mejorar su rendimiento.

Es esta la Gnica y principal motivaciéon del mismo. El proceso de autoevaluacion y su
funcionamiento mediante el establecimiento de las Areas de Mejora es necesario en una
Administraciéon Puablica como la nuestra, cuyo principal objetivo es el prestar los servicios

legales encomendados de la forma mas eficiente posible.

Principales lineas de actuacién del proyecto:
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El modelo se fundamenta en la premisa segiin la cual los resultados excelentes en el
rendimiento general de una organizacidn en sus clientes, personas y en la sociedad en la que
actla, se logran mediante un liderazgo que dirija e impulse la politica y estrategia, que se hard
realidad a través de las personas, las alianzas y recursos, y los procesos.

El modelo lo forman nueve criterios, los cinco primeros llamados “Agentes
Facilitadores”, se ocupan de las actividades y procesos de la organizacidn, y los cuatro altimos,

identificados como “Resultados”, responden a los logros de la misma.

AGENTES FACILITADORES RESULTADOS
1.-Liderazgo 6.-Resultados en personas
2.-Estrategia 7.-Resultados en clientes
3.-Personas 8.-Resultados en sociedad
4.-Alianza y recursos 9.-Resultados clave

5.-Procesos, productos y servicios

El Servicio Provincial de Gestion y Recaudacidn, a través de las tres autoevaluaciones
realizadas ha identificado sus “puntos fuertes” y sus “areas de posible mejora”, constatando el
camino recorrido hacia la EXCELENCIA, analizando su posiciéon respecto a otras
organizaciones, y decidiendo la orientacién a seguir, y los proximos pasos a dar para obtener

los maximos beneficios.

Actividades mis relevantes del desarrollo del provecto:

*Equipo Evaluador, con apoyo del consultor: Formacién y constitucion del Equipo Evaluador
en el modelo EFQM vy la Metodologia de Autoevaluacion.

*Autoevaluacién Individual y en Grupos del Equipo Evaluador
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*Analisis de los resultados por el Consultor

*Reunion de Consenso por el Equipo Evaluador, con el apoyo del Consultor.

Recursos humanos disponibles para la realizaciéon del proyecto, incluyendo el perfil de los

puestos de trabajo:

La aplicacion del modelo EFQM vy las tres autoevaluaciones superadas por el Servicio
Provincial de Gestién y Recaudacion, es un método estructurado, llevado a cabo por un
equipo evaluador integrado por personas que representan todas las funciones de la

Organizacién; y cuya metodologia es como a continuacion se detalla:

1.Compromiso de la Direccién
2.Comunicacién a la organizacion
3.Seleccién y formacion en el modelo EFQM para la Direccidon y Equipo
Evaluador
4.Proceso de autoevaluacion individual (establecer puntos fuertes y areas
de mejora ajustandose a los agentes facilitadores y resultados del modelo)
5.Analisis de resultados, discrepancias y reunion de consenso
6.Informe de autoevaluacion y homologacién de nivel
7.Comunicacidén de resultados a la Direccidn:
-presentacion de los resultados de la autoevaluacion
-prioridades propuestas por el Equipo Evaluador
8.Anélisis de Areas de Mejora y definicién de Planes de Accién

9.Integraciéon del proceso de autoevaluacion en la planificacion estratégica

La participacion de muchas personas consume pocos recursos, permitiendo detectar

areas de mejora criticas. Como asi lo constata él numero de empleados del Organismo (jefes de
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unidad administrativa, técnicos, y personal administrativo), que han participado en las distintas

autoevaluacidnes:

1* autoevaluacidn 21 empleados publicos
2* autoevaluacion 25 “ “

3* autoevaluacion 29 « «

Justificacién del interés en la realizacién del provecto. (Explique el interés, la oportunidad, el

valor innovador v viabilidad):

El Modelo se fundamenta en la idea de que la innovacidén y el aprendizaje potenciaran
el nivel de excelencia de los agentes facilitadores, y esto dard lugar al progreso hacia la

consecucidn de resultados excelentes.

El Proceso de autoevaluaciéon y su funcionamiento mediante el establecimiento de
Areas de Mejora es necesario en una Administracién Pablica como la nuestra, cuyo principal

objetivo es prestar servicios legales encomendados de la forma mas eficiente posible.

El Modelo EFQM de Excelencia constituye, por tanto, una magnifica herramienta de
trabajo para abordar el proceso de transformacion al que tienen que hacer frente hoy en dia las
organizaciones, independientemente de su naturaleza, para sobrevivir en el mundo cambiante

y globalizado en el que nos movemos.

R esultados obtenidos:
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Los resultados excelentes en una organizacion, en sus clientes, personas y en la sociedad
en la que actda, se logran mediante un liderazgo que dirija e impulse la politica y estrategia,

que se hara realidad a través de las personas, las alianzas y recursos, y los procesos.

Las areas de mejora detectadas en los procesos de autoevaluacién son una excelente
eleccidn, ya que constituyen un conjunto armoénico, que tocan todas las vertientes posibles, y
que se pueden considerar verdaderos impulsos, lo que apoyard al SPGR, para conseguir los

reconocimientos europeos de Excelencia 400+, y 500+.

*Areas de Mejora de la 1* autoevaluacion:

-Diseno y desarrollo de un plan de Comunicaciéon Interna del Organismo, que abarca abrir
lineas estratégicas para el fomento y desarrollo de la comunicacién y la implicacion.

-Disefio y establecimiento de un Sistema de Evaluacidon de Lideres, y de un Sistema de
Medicidn de Satisfaccion del Personal

-Disefio de un Sistema de Medicidon de los niveles de Implicacién y Reconocimiento del
Personal

-Disefio y desarrollo de cuestionarios de Satisfaccion de Clientes

*Areas de Mejora de la 2* autoevaluacién:

-Revision y adecuacion de los Procesos de Planificacion de la Politica y Estrategia, y de
Atencion al Contribuyente

-Disefio y establecimiento de los Procesos de Gestion del Cambio, Funcionamiento de los
Grupos de Mejora, Comunicacién Externa, Marketing y Creacién de Nuevos Servicios
-Elaboraciéon de Manuales: Quejas y Sugerencias, Atencién al Ciudadano, Funcionamiento de

los Grupos de Mejora, y Manual de Acogida

*Areas de Mejora de la 3* autoevaluacion:

-Modificacién Plan de Comunicacion Interna
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-Elaboracién Manual de Quejas y Sugerencias del Organismo

-Regulacion Sistema de Reuniones Internas

-Creacion Bases de un Departamento de Planificacion de la Calidad

-Elaboracién Plan de Benchmarking (guia metodologica)

-Revision y adecuacién de los Procesos de Comunicaciéon Externa (segmentacién de clientes,
y reuniones externas), y Creacion de Nuevos Servicios.

~Revisién y actualizacién de los Factores Criticos de Exito (Bases Plan Estratégico 2011-2014)
-Elaboracién de Nuevos Cuestionarios de Clientes (Ayuntamientos y Ciudadanos)
-Elaboracién de un Plan de Optimizacidon de Recursos y Medidas Medioambientales

-Elaboracién de un Proyecto de Proteccion de Datos

Caracteres innovadores del Provecto:

Una Autoevaluacion proporciona no sélo un punto de referencia, una fotografia de la
totalidad de la organizacién en un determinado momento, sino su trayectoria de aprendizaje y

mejora de los Gltimos anos, y su potencial para continuar progresando.

El Modelo EFQM posee una naturaleza dinidmica, ya que la innovaciéon y el
aprendizaje potencian la labor de los “agentes facilitadores” dando lugar a una mejora de los

resultados.

El primer aspecto que evalta el modelo EFQM es el “liderazgo”. La organizacién
innovadora tiene, seguro, un elevado nivel en este aspecto. Dispone de un liderazgo en el
mercado, pues es capaz de hacer cosas que los demis no hacen, y consecuentemente,
constituye un proyecto que es por si mismo motivador. Serd facil para sus lideres generar
vision compartida, a partir del fomento y la implicacidén en mejoras, cambios y actividades de

aprendizaje.
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Dado que no existen organizaciones innovadoras por casualidad, toda organizacion
innovadora responde a una politica de diferenciacion, que ya ha tenido un cierto éxito, es
obvio que las organizaciones innovadoras, casi por definicidn, atraen a aquellas personas a

quienes gusta asumir de retos profesionales y mejorar profesionalmente.

En cuanto a la gestion de alianzas y recursos, normalmente, las organizaciones
innovadoras son modernas y centradas por tanto en sus competencias clave y muy conectadas
con otras organizaciones especialistas en otros campos, y culturalmente compatibles, es decir,

también innovadoras.

Todos los aspectos que hemos revisado convergen, en la organizacidon innovadora, en
la gestion de procesos. En efecto, entre los elementos que demanda EFQM se encuentra la
introduccién de mejoras en los procesos mediante “la innovacién”, “el diseno de nuevos
productos y servicios con los clientes”, comprender y anticipar el impacto de “las nuevas
tecnologias”, implicarse proactivamente con los clientes. Todas estas actividades estin muy
directamente relacionadas con el caricter innovador de una organizacién, y por tanto seran

evaluadas favorablemente en una eventual evaluacidn.

Posibilidad de ser puesto en prictica en otros territorios:

Aunque cada organizacidén es Unica y distinta a las demas, el Modelo EFQM
proporciona un marco de criterios que atienden a las vertientes mas significativas de la Gestion

Global de la Organizacion.
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El Sello de Excelencia Europea, homologado con los “Levels of Excellence” de la
EFQM, es el maximo reconocimiento a la excelencia en gestion que se concede en Europa,

segtin el sistema de la EFQM.

Esta distincion significa, para las organizaciones que la ostentan, un reconocido nivel
de prestigio, excelencia y eficacia en su gestion, eficiencia operativa, y diferenciacién en su
entorno competitivo. En suma, denota una capacidad para mantenerse en altas cotas de

excelencia o continuar progresando hasta conseguirlas.

Los Sellos de Excelencia los concede el Club Excelencia en Gestiéon, habiendo
conseguido el Servicio Provincial de Gestidon y Recaudacion las certificaciones de Excelencia
Europea 400+ (antigua calificacién sello “Plata”), y Excelencia Europea 500+ (antigua
calificacion sello “Oro”), convirtiéndose este Organismo en la tercera Administraciéon Local

con estos reconocimientos.

Por tanto el SPGR es referente para el resto de las Administraciones Publicas,
animando a las mismas a la aplicacion e implicaciéon del Modelo de Excelencia Europeo

EFQM.
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