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RESUMEN

La calidad es reconocida en la actualidad como una de las técnicas empresariales que
permiten a las organizaciones mejorar sus procesos de gestion y ser competitivas. Es por
ello, que esta investigacion tiene como objetivo realizar un andlisis empirico sobre un
diagnostico de la calidad de un organismo autéonomo de una entidad local apoyado en el
modelo EFQM de excelencia empresarial. Para verificar las hipotesis, se utilizé un {nico
cuestionario por unidad muestral y a suficientes unidades y para el analisis estadistico se
realizd un analisis estadistico descriptivo. Nuestro estudio aporta informacion sobre la
gestion en organizaciones publicas y su vinculacion con la gestion de la calidad. Se
presentan algunas conclusiones, limitaciones, futuras lineas de investigacion e
implicaciones practicas del analisis realizado.
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Clasificacion del articulo: Caso de estudio

EFQM Model and an Autonomous organization linked to
a local entity. Is there compatibility?

ABSTRACT

The quality is recognized today as one of the business techniques that enable organizations
to improve their management processes and be competitive. That is why, this research aims
to make an empirical analysis on an assessment of the quality of an autonomous body of a
local entity supported by the EFQM business excellence model. To test the hypothesis, a
single questionnaire per sample unit and enough units and for statistical analysis
Descriptive statistical analysis was used. Our study provides information on management in
public organizations and their links with quality management. Some conclusions,
limitations, future research and practical implications of the analysis are presented.

Keywords: EFQM, Local entity, Public policy, Autonomous organization.

Summary: 1. Introduccion. 2. Revision de la literatura. 3. Metodologia. 4. Resultados. 5.
Conclusiones, limitaciones, futuras lineas e implicaciones.

1. INTRODUCCION

El origen de los sistemas de gestion de calidad lo encontramos en su aplicacion
a los procesos de fabricacion, siendo a raiz del éxito de su implantacién cuando
comienza a evolucionar su concepcion hacia la inclusion de los servicios en estos
sistemas. Podemos definir un servicio, segin la norma ISO 8402:1994, como el
“resultado generado por actividades en la interfase entre el cliente y el
suministrador y por las actividades internas del suministrador para satisfacer las
necesidades del cliente”.

En un primer momento, la gestion de calidad se vino aplicando a los servicios
privados en el ambito de la actividad privada, si bien, a la fecha, la implantacion de
un sistema de gestion de calidad es generalmente admitida tanto en la empresa
privada como en el sector publico. Sin embargo, es en este segundo ambito donde
se hace mas necesario continuar profundizando en su estudio y en la virtualidad
practica de su aplicacion efectiva, ello debido al gran nimero de estructuras
publicas en las que atin no se ha procedido a la adopcion de modelos de gestion de
calidad y, sobre todo, a los problemas especificos que se plantean a la hora de
proceder a la misma en este sector concreto de actividad.

Ademas, la administracion publica ha ido tomando conciencia de la importancia
de adaptar sus estructuras a las nuevas exigencias de cambio en las que se
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encuentran involucradas las organizaciones (Crozier, 1992; Arguelles, 1995;
Moctezuma, 2008) con el objetivo de modernizar su aparato administrativo
(Arguelles, 1995, Romo y Quintero, 2014) y aumentar su competitividad.

Antes de la implantacion de un sistema moderno de gestion de la calidad, una
primera etapa es la realizacion de un diagnostico que tratara de analizar la situacion
actual para detectar los puntos fuertes y débiles de la entidad y asi poder establecer
un plan de accidn para superar estos Gltimos.

Aqui hemos de hacer un inciso: ;Qué es diagnosticar? En palabras de Muifioz
Machado (1999), el diagnoéstico describe la situacion presente y, al sefialar las
diferencias con la ideal, abre la senda para proponer aquellas acciones, estrategias y
politicas que, al ejecutarlas en la organizacion, permiten su aproximacion al ideal,
permiten iniciar el proceso de mejora. Contintia aclarando este autor que el
diagnostico puede referirse a diferentes niveles de excelencia. Quiere decirse que el
diagnodstico puede comenzarse por el control de calidad, seguir por el
aseguramiento y terminarse por la Gestion de Calidad Total (GCT). Llevarlo a
cabo de esta manera resulta muy conveniente y practico, ya que la Organizacion
puede emprender de modo mucho mas seguro su andadura hacia la excelencia.

Dada la importancia de esta evaluacion previa, la perspectiva por la que se opta
en esta investigacion consiste en realizar un andlisis de las condiciones de base
existentes en una Organizacion de caracter publico a través del método del
autodiagnostico, tomando como modelo de gestion el Modelo de Excelencia
Europeo (Modelo EFQM), ampliamente aceptado como especialmente util en este
ambito publico. Las organizaciones pueden utilizar el modelo EFQM como método
de autoevaluacion siguiendo distintos enfoques, la herramienta basica utilizada
durante el proceso de evaluacion es la logica REDER que constituye el fundamento
del modelo y que lo conforman cuatro elementos: Resultados, Enfoque,
Despliegue, Evaluacion y Revision. Los mecanismos de garantia de calidad:
auditoria y evaluacion son técnicas que ayudaran a las Administraciones Publicas a
imponer mecanismos de autorregulacion (Jiménez, 2014).

En consecuencia, el objetivo de este trabajo radica en analizar si, en el
Organismo Auténomo objeto de estudio, en el cual no hay actualmente implantado
ningin modelo de gestion de calidad, existe un planteamiento solido y estructurado
respecto a los criterios facilitadores del modelo EFQM y por tanto se debera seguir
potenciando el mismo o, por el contrario, no existen evidencias de implantacion de
dichos criterios y, en consecuencia, esto implicara necesariamente el planteamiento
y analisis de areas de mejora de cara a la futura adopcion del modelo EFQM de
Excelencia. Es decir, se realiza un analisis de la percepcion de los empleados
publicos sobre las areas de mejora para la implantacion de un modelo de
excelencia.

El presente trabajo esta organizado de la siguiente manera. En la segunda
seccion, se detalla el marco teodrico utilizado para el desarrollo de la investigacion,
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donde se analiza fundamentalmente la normativa de la gestion de la calidad en el
sector publico y la implantacion de sistemas de gestion de la calidad, presentando
las hipotesis para cada uno de los postulados. A continuacion, se realiza el analisis
empirico, donde se describe la muestra, la encuesta utilizada y el andlisis
estadistico. Por ultimo, se analizan los resultados y, se sefialan las principales
conclusiones del estudio, las limitaciones, futuras lineas de investigacion y las
implicaciones que tienen nuestros resultados para la gestion publica.

2. REVISION DE LITERATURA
2.1. Normativa de la gestion de la calidad en el sector publico

La evaluacion y calidad se los servicio en las administraciones publicas han
pasado a primer plano y juegan un papel importante en el marco de la
transformacion constante a la que ésta se ve sometida para poder adaptarse a los
cambios del entorno (Jiménez, 2014). La ordenacidn de la gestion de calidad en el
sector publico espafiol se ha venido realizando a través de normas relativas a la
regulacion de las cartas de servicios, pilar basico de una gestion de calidad cuando
¢ésta se dirige al ambito de la actuacion frente al ciudadano, como usuario de los
servicios que las distintas Administraciones Publicas y organismos con ellas
vinculados o dependientes. Asi, podemos definir las cartas de servicios como
aquellos documentos a través de los cuales las organizaciones de las distintas
Administraciones Publicas informan de manera abierta a los ciudadanos sobre los
servicios que gestionan y acerca de los compromisos de calidad en su prestacion,
con la finalidad tltima de desarrollar el principio de servicio a los ciudadanos.

En cuanto a esta normativa, comenzaremos exponiendo las disposiciones
estatales, para, posteriormente, pasar a realizar una breve descripcion de las
emanadas de la autoridad competente de la Junta de Andalucia, en concreto, de la
Consejeria de Justicia y Administraciéon Publica, por tratar nuestro estudio de un
caso ubicado en el territorio de esta Comunidad Auténoma.

A) Normas de caracter estatal.

En este ambito suprautonémico hemos de remontarnos al afio 1999, fecha en
que se dictd el Real Decreto 1259/1999, de 16 de julio, por el que se regulan las
cartas de servicios y los premios a la calidad en la Administracion General del
Estado, norma bajo cuyo amparo se ha venido desplegando durante los tltimos
afos un plan de calidad con el objetivo de perseguir, mediante la introduccion de la
cultura y los instrumentos de la gestion de calidad, unas organizaciones publicas
eficientes, comprometidas y prestadoras de servicios de calidad.

Con posterioridad al mismo, el Real Decreto 951/2005, de 29 de julio, por el
que se establece el marco general para la mejora de la calidad en la Administracion
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General del Estado, viene a disefiar un marco general para conseguir un incremento
de esta calidad a través de una serie de programas basicos (6), con los que se
persigue obtener una mayor coordinaciéon y una mejora continua de los servicios,
extendiendo su ambito de aplicacion tanto a la Administracion General del Estado,
como a sus organismos autéonomos y a las Entidades Gestoras y Servicios Comunes
de la Seguridad Social y estableciendo un sistema de incentivos como herramienta
coadyuvante para la consecucion de los resultados pretendidos. Estos programas
basicos son los siguientes:

a) Programa de analisis de la demanda y de evaluacion de la satisfaccion de los
usuarios de los servicios.

b) Programa de cartas de servicios.

¢) Programa de quejas y sugerencias.

d) Programa de evaluacion de la calidad de las organizaciones.

e) Programa de reconocimiento.

f) Programa del Observatorio de la Calidad de los Servicios Publicos.

Para una mejor aplicacion de este Real Decreto, se dicta la Resolucion de 6 de
febrero de 2006, de la Secretaria General para la Administracion Publica, por la
que se aprueban directrices para el desarrollo de los programas del marco general
para la mejora de la calidad establecido en el Real Decreto 951/2005, de 29 de
julio, que establece ya como modelos de gestion EFQM, CAF y EVAM, dentro del
programa de evaluacion de la calidad de las organizaciones, la cual, como ya se
indicaba en el antes citado Real Decreto 951/2005, se articulara en dos niveles:
autoevaluacion y evaluacion externa, definiendo esta ultima como un ejercicio
regular por el que las propias organizaciones analizan sus procesos y resultados de
gestion para identificar los puntos fuertes y las deficiencias y determinar
consecuentemente los oportunos planes de mejora.

Finalmente, debemos mencionar la reciente Resolucion de 23 de enero de 2008,
de la Presidencia de la Agencia Estatal de Evaluacién de las Politicas Publicas y la
Calidad de los Servicios, por la que se aprueba el procedimiento de certificacion
del nivel de excelencia de las organizaciones de las Administraciones Publicas,
segun la cual seran susceptibles de obtener tal certificacion, que realizara la
Agencia Estatal de Evaluacion de las Politicas Publicas y la Calidad de los
Servicios, las organizaciones que se hayan autoevaluado conforme a los siguientes
modelos de gestion de calidad:

a) Modelo EFQM de Excelencia», de la Fundacion Europea para la Gestion
de Calidad, en su adaptacion realizada por el Ministerio de
Administraciones Publicas.
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El Modelo EFQM de Excelencia es una herramienta practica de autoevaluacion
que facilita un diagnostico sistematico en todas las areas de la organizacion a partir
del cual es posible elaborar un plan de accion y que posibilita un benchmarking
sobre bases homogéneas. La puntuacion maxima del modelo EFQM es de 1000
puntos.

Se utilizara como referencia la adaptacion a la Administracion Publica del
Modelo EFQM de Excelencia de la Fundacion Europea para la Gestion de la
Calidad (EFQM), realizada por el Ministerio de Administraciones Publicas y
validada por el Club Excelencia en Gestion via Innovacion, socio de la EFQM en
Espafia. Como ya se ha indicado, este es el modelo en el que se ha centrado esta
investigacion, por ser el que, a la fecha, ha conseguido una mayor implantacion en
el sector publico.

b) «Marco Comun de Evaluacion» (CAF), del Grupo de Servicios Publicos
Innovadores de la Union Europea.

El Marco Comun de Evaluacion (CAF), desarrollado por el Grupo de Servicios
Publicos Innovadores de la Union Europea, es una herramienta de autoevaluacion
expresamente concebida para las organizaciones publicas que incorpora las
caracteristicas principales tanto del Modelo EFQM de Excelencia como de otros
modelos, constituyendo un esquema comun de evaluacién de las organizaciones
publicas que, por su sencillez y compatibilidad con otros modelos al uso en los
distintos paises, resulta idoneo para su aplicacion en todas las administraciones
nacionales de la Unién Europea. La puntuacion maxima del modelo CAF en su
version de 2006 es de 900 puntos.

c¢) «Modelo de Evaluacion, Aprendizaje y Mejora» (EVAM), de la Agencia
de Evaluacion y Calidad del Ministerio de Administraciones Publicas.

El Modelo EVAM representa una metodologia sencilla y asequible que permite
conocer el nivel de calidad en la gestion y resultados de las organizaciones, y
realizar, a modo de una autoevaluacion asistida, un primer analisis de la madurez
organizacional y del nivel de prestacion de los servicios y orientar el camino a
seguir, poniendo a disposicion de las organizaciones, herramientas para la mejora
de su rendimiento. La puntuacion maxima del modelo EVAM es de 500 puntos.
Modelo EVAM ha sido disefiado para facilitar a aquellas organizaciones que, por
el motivo que sea, no han abordado la autoevaluacion conforme a otros modelos, la
incorporacion a esta practica.

B) Normas andaluzas

La primera norma que nos encontramos es el Decreto 317/2003, de 18 de
noviembre, por el que se regulan las Cartas de Servicios, el sistema de evaluacion
de la calidad de los servicios y se establecen los Premios a la Calidad de los
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servicios publicos. En ella, tras fijar su ambito de aplicacion, dirigido a los 6rganos
y unidades de la Administracion General de la Junta de Andalucia y sus
Organismos Auténomos, asignandose a la Direccion General de Organizacion,
Inspeccion y Calidad de los Servicios las funciones de coordinacion, impulso y
apoyo de las medidas dispuestas en el mismo, continiia regulando las Cartas de
Servicios, entendidas éstas como los documentos que difunden los compromisos de
calidad e informan de las prestaciones y los derechos de los ciudadanos en cada
servicio publico.

Una vez sentada esta base, centra su atencion en la evaluacion de la calidad de
los servicios, a cuyo objeto dispone que ésta debera basarse en instrumentos
ampliamente contrastados, como lo es el Modelo Europeo de Excelencia en la
Gestion adaptado al Sector Publico (Modelo EFQM Sector Publico), elaborado por
la Fundacion Europea de Gestion de la Calidad (European Foundation for Quality
Management). No obstante, se contempla la posibilidad de utilizar modelos de
calidad ad hoc, (caso del modelo de calidad del sistema sanitario de Andalucia, o
del CAF -Common Assesstment Framework-, elaborado por el Instituto Europeo
de Administracion Publica) siempre y cuando sea posible expresar los resultados
en términos del Modelo EFQM Sector Publico, con objeto de establecer
comparaciones entre Administraciones y optar a los Premios a la Calidad de los
servicios publicos de la Junta de Andalucia. Asimismo, con el objetivo de mantener
y promover las practicas ya puestas en marcha en algunos 6rganos y unidades
administrativas, se resalta la compatibilidad del modelo EFQM con la gestion por
procesos, conforme precisan las normas de calidad de la familia ISO.

En concreto, dentro de esta evaluacion se habla tanto de la autoevaluacion que,
practicada por los propios organismos y unidades que presten los servicios, se
dirige a comprobar el nivel de calidad alcanzado en la prestacion del mismo,
especialmente el grado de cumplimiento de las respectivas Cartas de Servicios,
como la evaluacion externa, concebida ésta como un examen agregado, global y
sistematico de la gestion del organo o unidad administrativa, basado en la
determinacion del nivel de excelencia alcanzado por ésta.

Esta regulacion ha sido en parte revisada por el Decreto 177/2005, de 19 de
julio, por el que se modifica el Decreto 317/2003, de 18 de noviembre, por el que
se regula las Cartas de Servicios, el sistema de evaluacion de la calidad de los
servicios y se establecen los Premios a la Calidad de los servicios publicos.
Basicamente, lo que viene a hacer este segundo decreto es matizar su ambito de
aplicacion, indicando que, en el ambito de la prestacion de servicios de la
Administracion educativa y Administracién sanitaria, tendrd cardcter supletorio
respecto de la normativa especifica que se dicte. Asimismo, establece su
aplicabilidad a las empresas de la Junta de Andalucia que expresamente indica, en
la medida en que presten servicios publicos, siempre y cuando la participacion en
su capital de la Administracion de la Junta de Andalucia o de sus organismos
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autonomos sea mayoritaria y directa. Finalmente, contempla la posibilidad de
suscripcion de un convenio de colaboracion entre la Consejeria de Justicia y
Administracion Publica y las Entidades Locales, Universidades Publicas de
Andalucia y demas instituciones, con el objetivo de que este decreto sea de
aplicacion a las mismas. En la tabla 1 se resumen todas las normativas y
organizamos antes descritos.

2.2 Sistemas de gestion de calidad en los servicios publicos

La implantacion de sistemas de gestion de calidad en términos generales en el
ambito de los servicios publicos ha sido tratada en profundidad por autores como
Rowley (1998), Ancarani y Capaldo (2001), Farrar (2004) y Sharp (1994). Junto a
éstos, otros investigadores se han centrado en la situacion planteada en paises o
sectores concretos. Asi, Tsuji, en el caso de Japon (1998), Lasierra, en Espafa
(2007), Harrow, respecto a los servicios de libertad condicional y salud en el Reino
Unido (1997) y Hassounah, quien estudia el Departamenteo de Salud de la ciudad
de Campinas, en Brasil (2001).

Tabla 1: Normativa y organismos

NORMATIVA ESTATAL NORMATIVA ANDALUZA
. Decreto 317/2003, de 18 de noviembre
Real Decreto 1259/1999, de 16 de julio (EFQM)
Real Decreto 951/2005, de 29 de julio Decreto 177/2005, de 19 de julio
Resolucion de 6 de febrero de 2006 (EFQM,
CAF, EVAM)

Resolucion de 23 de enero de 2008
ORGANISMOS DE APOYO Y COORDINACION

Agencia estatal de evaluacion de las politicas Direccion  general de  administracion
publicas y la calidad de los servicios electronica y calidad de los servicios

Fuente: Elaboracion propia.

En concreto, el tema de la autoevaluacion ha sido tratado por numerosos
autores, tanto en el campo de la empresa privada (Samuelsson y Nilsson, 2002),
como en las organizaciones publicas (Sharma y Hoque, 2002) e incluso en ambas
(Wilkes y Dale, 1998), (Saraph et al., 1989; Flynn et al., 1994; Black y Porter,
1995; Ahire et al., 1996; Rao et al., 1999; Conca et al., 2004). Respecto a la
utilizacién de esa herramienta en el ambito publico, el método que se ha venido
utilizando de manera casi unanime ha sido el estudio de caso, analizando para
supuestos concretos la utilidad de realizar un proceso de autodiagnéstico de la
organizacion.

40 Cuadernos de Estudios Empresariales
2016, vol. 26, 33-60



Ruiz-Moreno et al. Modelo EFQM 'y organismo auténomo...

A titulo meramente ejemplificativo, podemos citar algunos articulos relativos a
la implantacién de modelos de gestion de calidad en servicios publicos espafioles.
Asi, cabe destacar estudios como el realizado por Tari y de Juana-Espinosa (2007),
en el cual se realiza una exhaustiva revision de anteriores trabajos en el sector, de
la cual extraen como consecuencia que el objetivo del proceso de autoevaluacion,
previa a la implantacion efectiva del modelo de gestion de calidad, no es otro que
identificar los puntos fuertes y las areas de mejora como método para conseguir
unos mejores resultados, pudiendo elegir para realizar esta labor entre distintas
herramientas, entre las cuales las tres principales son los cuestionarios, los talleres
de trabajo y los sistemas de premios. En apoyo de sus argumentos, estos autores
citan los trabajos de Powell (1995), Kaynak (2003) y Heras (2006), todos ellos
relativos a la implantacion de la GCT en la empresa privada, y los de Hammons y
Maddux (1990), Sharma y Hoque (2002) y Kanji y Sa” (2007) en cuanto al sector
publico.

En este contexto de estudio centrado en el sector publico, el establecimiento de
técnicas de autoevaluacion es una via para continuar este continuo proceso de
mejora (Ritchie y Dale, 2000; Ford y Evans, 2006; Williams et al., 2006). Asi, ésta
ha sido usada en Institutos de Educacion Secundaria como camino para desarrollar
un sistema de calidad (Davies et al., 2001). En concreto, con respecto a estos
Institutos, mencionan la importancia que la GCT y los procesos de evaluacion han
tenido a finales de los afios 80 y principios de los noventa (Hides et al., 2004),
teniendo en cuenta que, generalmente, una autoevaluacion inicial se vera
completada posteriormente con practicas evaluadoras externas (Rosa et al., 2001).

En otros términos, Sangiiesa et al. (2007), en el contexto de realizar una
sistematizacion del modo de realizar la eleccion, entre los distintos modelos de
gestion de calidad, del mas adecuado para cada unidad o servicio dentro de los
hospitales publicos, analiza cuales han de ser los criterios utilizados para tal labor.
Asi, el primero de ellos es la adopcion en departamentos o areas especificos,
considerada como una prueba piloto previa a la implantacion en la totalidad de la
organizacion. Esto, unido al cuarto de los criterios, la metodologia para la
evaluacion periodica del sistema, la cual, segiin recuerdan los autores, existe tanto
en el modelo ISO como en el EFQM, nos hace concluir afirmando la importancia
de esa labor interna de evaluacion de los servicios como forma de conocimiento de
la realidad existente, evitando errores en la posterior implantaciéon en toda la
organizacion y suponiendo, por tanto, un ahorro en todo tipo de costes.

Asimismo, Sanchez et al. (2006), en un intento de describir detalladamente el
proceso de implantacion del modelo EFQM en una determinada area de actuacion
publica, en concreto, el servicio vasco de salud, analiza el tema de las evaluaciones
y medidas, indicando el uso de las autoevaluaciones como medida habitual de los
resultados de la adopcion del citado modelo. No obstante, hablan de la utilidad de
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realizar evaluaciones externas, pero siempre de manera conjunta con las internas,
sin dejar de lado éstas en ningun caso.

En cuanto a estudios efectuados fuera de nuestras fronteras, el realizado por
George et al. (2003) realiza una extensa y detallada fundamentacion de la utilidad
que el modelo EFQM puede proporcionar a cualquier organizacion, en concreto,
las organizaciones de caracter publico tales como Ayuntamientos, en el sentido de
dotar de una inestimable informacion acerca de la situacion de base de las distintas
unidades y servicios, sus puntos a potenciar y las necesidades de mejora. De hecho,
la generalidad de los directivos esta de acuerdo en considerar que el modelo EFQM
es una herramienta adecuada para la continua implementaciéon de mejoras en los
servicios, siendo generalmente aceptado que una evaluacion basada en una
“recopilacion de evidencias” puede asegurar que el proceso de autoevaluacion
resulta lo suficientemente profundo y la puntuacién obtenida de la necesaria
robustez como para poder medir los cambios producidos en la organizacion,
sirviendo por lo tanto esa evaluacion como perfecto instrumento para situarnos en
el punto de partida real para la efectiva implantacion de un modelo de gestion de
calidad.

Por su parte, Castresana y Fernandez (2005), en un intento de dotar de
fundamento teorico, desde la perspectiva de recursos y capacidades, a la utilizacion
del modelo EFQM de Excelencia, sefialan como mérito principal de éste el hecho
de suponer una herramienta efectiva para medir la base de la ventaja competitiva
de una organizacion dada. Asi, segun los autores, detras de cada criterio del modelo
nos encontramos con importantes recursos y capacidades de la empresa, por lo que
resulta indudable la eficacia de la autoevaluacion a través de esos criterios para
llegar a conocer la situacion de base real de la misma.

Sobre la base de estos trabajos previos, en la elaboracion del presente trabajo de
investigacion hemos adoptado la técnica del autodiagnodstico para poder extraer
conclusiones de interés que nos van a permitir proceder a la implantaciéon de un
sistema de gestion de calidad, en concreto, el modelo europeo de la European
Foundation Quality Management (EFQM) por ser éste el de mayor implantaciéon en
la actualidad en el campo de los servicios publicos y que, de hecho, cuenta con una
version especificamente adaptada a las Administraciones Publicas.

Este modelo EFQM de Excelencia en el que se centra nuestra investigacion
puede definirse como un marco de trabajo no-prescriptivo que tiene nueve
criterios: cinco de ellos son “Agentes Facilitadores” y cuatro son “Resultados”. Los
criterios que hacen referencia a un “Agente Facilitador” tratan sobre lo que la
organizacion logra. Los “Resultados” son consecuencia de los “Agentes
Facilitadores”, de modo que, de una manera dindmica, la innovacion y el
aprendizaje potencian la labor de esos agentes facilitadores, dando lugar a una
mejora de los resultados.

A cada uno de los nueve criterios le acompafna una definicion del mismo, que
explica su significado a nivel global. Para desarrollar los criterios en detalle, cada
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uno va acompaiado de un nUmero variable de subcriterios que tienen que
considerarse a la hora de realizar una evaluacion.

En los fundamentos del modelo se encuentra un esquema loégico que
denominamos REDER: resultados, enfoque, desligue, evaluacion y revision.
Dentro de esta l6gica REDER nos centramos en el elemento ENFOQUE. Mediante
el enfoque se trata de valorar el nivel de excelencia de lo que hace la organizacion
y el motivo por el que se hace. El enfoque es lo que una organizacion planifica
hacer y las razones para ello.

Puesto que la organizacion que ha sido objeto de nuestro estudio concreto
carece por completo de implantacion alguna de un sistema de gestion de calidad, es
logico que el trabajo se centre en el citado enfoque, ante la imposibilidad de entrar
a valorar resultado alguno. Asi, el cuestionario que se ha facilitado a los empleados
del organismo se ha limitado a los cinco criterios agentes facilitadotes: liderazgo,
personas, politica y estrategia, alianzas y recursos y, por Ultimo, procesos, ya que
nada cabe decir acerca de resultados sin una minima implantacion previa. Hemos
apostado por esta autoevaluacion de los servicios como punto de partida de la
adopcion del modelo de calidad por existir, como se deduce de la literatura previa,
un amplio consenso en la utilidad de estos procesos de estudio realizados dentro de
la propia organizacion para llegar a conocer en profundidad las virtudes y las
carencias existentes en la misma, los puntos fuertes sobre los que se ha de incidir y
los puntos débiles que habran de ser tratados con mayor diligencia y vigilancia.
Asi, se lograra una evolucion que finalmente consiga que las debilidades de la
Organizacion no supongan un lastre a la implantacion del modelo EFQM.

De hecho, esta autoevaluacion resulta ser, no sélo un paso mas a la hora de
adoptar un modelo de gestion de calidad en una organizacioén (tanto publica como
privada) sino que es, a nuestro entender, un hito imprescindible en la misma. Asi,
sin éste, la implantacion de todo el sistema se tambalea, representando su ausencia
la causa de muchos de los fracasos que en la practica se presentan y suponiendo,
aun en los casos de éxito, una acumulacion de esfuerzos innecesarios que podrian
ser perfectamente evitados con un conocimiento previo de la situacion de base que
permitiria encaminar las actuaciones a la areas que asi lo requieran de forma
concreta. Por tanto, teniendo en cuentas estas consideraciones hemos formulado las
siguientes hipodtesis:

Hipotesis 1: El analisis mediante la percepcion del personal del Organismo
Auténomo de la Administracion Local de la situacion actual de dicho servicio en
relacion con los agentes facilitadores del modelo EFQM sera relevante a la hora de
su posterior implantacion.

Hipotesis 2: El analisis mediante la percepcion del personal del Organismo
Auténomo de la Administracion Local de los puntos fuertes y débiles de dicho
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servicio que permitan establecer planes de mejora para la futura implantacion del
modelo EFQM va a ser relevante para ésta.

3. METODOLOGIA

3.1 Desarrollo del trabajo de campo. Muestra

La EFQM analiz6 las diferentes metodologias que las organizaciones emplean
en la practica para su autoevaluacion, como resultado se obtienen distintos
enfoques, entre los que hemos elegido, el enfoque de cuestionario de
autoevaluacion. Donde hemos elaborado un cuestionario para los criterios agentes
del modelo, y hemos codificados las respuestas con un rango 1 a 5.

Cuando realizamos el trabajo de campo podemos optar por dos alternativas:
representatividad interna o externa. La primera se consigue suministrando distintos
cuestionarios a una misma unidad muestral para garantizar que la informacion
suministrada es correcta. Y la segunda se consigue suministrando un unico
cuestionario por unidad muestral y a suficientes unidades, opcion que hemos
elegida en esta investigacion.

Para ello, se distribuy6 un cuestionario directamente entre todos los trabajadores
pertenecientes al Organismo Auténomo a estudiar, en concreto, 123 individuos. La
fundamentacion de esta entrega directa se encuentra en la intencidon de evitar
cualquier tipo de presion sobre el encuestado a la hora de responder libremente a
las preguntas formuladas, libertad que podria verse mermada en el supuesto de que
fuera un superior quien solicitara su cumplimentacion.

La entrega se realizd en la misma organizacion, dejandose libertad a los
empleados para su devolucion a través de bandejas de salida y ordenanzas internos,
al objeto de garantizar de manera perceptible el anonimato, circunstancia clave
para la obtencion de respuestas fiables. Las respuestas fueron recibidas a lo largo
de la semana.

De esta forma se obtuvieron un total de 55 cuestionarios, siendo necesario
eliminar 1, puesto que no habia contestado a mas de un 95% de las cuestiones
formuladas. En definitiva, de los 123 cuestionarios enviados, se recibieron 54
validos, lo que significa un indice de respuesta de 43.90% (ver tabla 2).

Distinguiendo este porcentaje por sexos, vemos que el 59,6% de los
cuestionarios valorados han sido realizados por hombres, mientras que las mujeres
han participado con una representacion del 40,4%. Por su parte, en cuanto a la
participacion por rangos de edad, hemos dividido la misma en los siguientes
intervalos: 20-30 afios (17,4%), 30-40 afios (19,6%), 40-50 afios (52,2%), 50-60
afios (8,7%) y 60-70 afios (2,2%).

En relacion al tiempo de trabajo prestado en la Organizacion, los intervalos
asignados y el porcentaje de participacion son los siguientes: 0-5 afios (50%), 5-10
afios (18,2%), 10-15 afios (4,5%), 15-20 afios (2,3%), 20-25 afios (18,2%), 25-30
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afios (4,5%), 30-35 afos (0%) y 35-40 afios (2,3%). En la tabla 2 se incluye la ficha
técnica del trabajo de campo.

Tabla 2. Ficha técnica

Ambito geogréfico Local

Metodologia Cuestionario estructurado
Tamafio muestra 123 trabajadores

Tamafio respuesta 55 trabajadores

Periodo recoleccion datos Desde 03/06 a 09/06

Fuente: Elaboracion propia

Finalmente, una vez cerrado el proceso de recepcion, se procedio a la tabulacion
de los datos en una base de datos disefiada al efecto. Para evitar posibles errores
que pudieran imprimir algiin sesgo a la investigacion, se realizo un control sobre la
mecanizacion y se revisaron los cuestionarios, no detectandose errores.

3.2 Escala de medidas empleadas

El cuestionario utilizado para este estudio (Logica REDER de EFQM), se basa
en el cuestionario de autoevaluacion elaborado por la Junta de Andalucia,
centrandonos en la parte del enfoque, realizando un autodiagnostico de las
condiciones de partida a través de la observacion del grado de aparicion de los
cinco criterios agentes facilitadores, por las razones ya indicadas relativas a la
imposibilidad de entrar a valorar resultados al darse una total inexistencia de
implantacion de sistema alguno de gestion de calidad. Utilizamos para cada uno de
los criterios una escala likert de 5 puntos correspondiendo 1=sin evidencia,
2=alguna evidencia, 3=evidencia, 4=evidencia clara y 5=evidencia total.

La escala del liderazgo (ver tabla 3) estaba compuesta por compuesta por 10
items y el coeficiente alpha de Cronbach obtenido fue de 0.95, por encima de los
valores recomendados superiores a 0.7. La escala de la politica (ver tabla 4) estaba
compuesta por 8 items y el coeficiente alpha de Cronbach es de 0.92. En relacion a
la escala de las personas (ver tabla 5) estaba compuesta por compuesta por 11 items
y el coeficiente alpha de Cronbach es de 0.90. La escala de las alianzas y recursos
(ver tabla 6) estaba compuesta por compuesta por 8 items y el coeficiente alpha de
Cronbach es de 0.91. Por tultimo, la escala de los procesos (ver tabla 7) estaba
compuesta por compuesta por 9 items y el coeficiente alpha de Cronbach es de
0.93. Como se puede observar todas las escalas de medidas empleadas cumplian
con el requisito exigido.
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4. RESULTADOS

Llegados a este punto, pasamos a analizar cada criterio y, sobre la base de este
analisis, determinaremos los puntos fuertes y puntos débiles existentes en el
Organismo objeto de nuestro estudio y las areas de mejora en las que habra que
incidir de manera mas directa. Esto lo haremos a través de la puntuacion otorgada
por los propios trabajadores a cada uno de los citados criterios, comprendiendo ésta
cinco posibles niveles, numerados del 1 al 5, correspondiendo a la escala antes
mencionada: 1=sin evidencia, 2=alguna evidencia, 3=evidencia, 4=evidencia clara
y S5=evidencia total.

A) Liderazgo

En primer lugar, hemos de aclarar qué se ha de entender por liderazgo. Asi, tal y
como se indicd en el propio cuestionario para su mejor comprension por los sujetos
de la muestra, los lideres excelentes desarrollan y facilitan la consecucion de la
mision y la vision, desarrollan los valores y sistemas necesarios para que la
organizacion logre un éxito sostenido y hacen realidad todo ello mediante sus
acciones y comportamientos. En periodos de cambio son coherentes con el
proposito de la Organizacion; y, cuando resulta necesario, son capaces de
reorientar la direccién de su organizacion logrando arrastrar tras ellos al resto de
las personas.

Teniendo claro este concepto, en la figura 1 se muestra que podemos extraer
como consecuencia que el porcentaje mds alto lo consigue la puntuacion
correspondiente a la situacion de “alguna evidencia”, si bien la suma de las
opciones “evidencia” y “evidencia clara” supera la mitad de los resultados, por lo
que bien podriamos entender que la percepcion de los trabajadores sobre este
criterio no le situa entre los puntos débiles, sino que seria una situacion mejorable,
pero ofreceria en términos generales una buena base para el inicio de actividades
de gestion de calidad. De hecho, también podemos observar que es en este
liderazgo donde la maxima puntuacion, la evidencia total, alcanza su porcentaje
mas alto, llegando al 11,1%.

Tabla 3. Escala de medida de Liderazgo y estadisticos descriptivos
Liderazgo Media Mediana Desv. Varianza
Tipica

Las personas lideres desarrollan y comunican la
Mision, Vision, Valores y Cultura del Servicio, 2,67 2,50 1,332 1,774
actuando asimismo como ejemplo para los demés.
Las personas lideres estimulan y animan la asuncién
de responsabilidades, la autonomia en el trabajo, la
creatividad, la innovacién, el compromiso con la 2.63 2,00 1,336 1,785
calidad y el trabajo en equipo entre las personas que ’
trabajan en el Servicio.
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Liderazgo Media Mediana Desv. Varianza
Tipica

Las personas lideres se implican directamente en la
identificacion, priorizacion e implantacion de las 2,57 2,00 1,222 1,494
mejoras en el Servicio.

Las personas lideres adaptan la estructura de la
organizacion para facilitar la consecucion de politica, 2,69 2,00 1,163 1,352
estrategia, planes y objetivos del Servicio.

Las personas lideres se implican personalmente en el
desarrollo e implantacion de un sistema de gestion 2,43 2,00 1,207 1,457
por procesos adecuado en el Servicio.

Las personas lideres se implican directamente en
comprender y dar respuesta a las necesidades y
expectativas de todos los grupos de interés del 2,48 2,00 1,285 1,651
Servicio.

Las personas lideres son accesibles para el personal
del Servicio y lo demuestran, por ejemplo,

escuchando de manera activa, respondiendo a las 28] 3,00 1,388 1,927
necesidades y siendo fuentes de inspiracion y ?

cohesion.

Las personas lideres motivan, apoyan y facilitan

recursos a las personas del Servicio para que 2,39 2,00 1,323 1,752

participen en actividades de mejora.

Las personas lideres se implican en la identificacion
de los cambios que es necesario introducir en el
Servicio y lideran su desarrollo, garantizando su 2,48 2,00 1,209 1,462
eficacia y su impacto favorable en los diferentes
grupos de interés.

Las personas lideres comunican los cambios y la
razon de los mismos al personal del Servicio y a los 2,52 2,00 1,240 1,537
demas grupos de interés.

Figura 1. Analisis del criterio: Liderazgo

LIDERAZGO

a
e
5.

| lnl] ]
BB

Cuadernos de Estudios Empresariales 47
2016, vol. 26, 33-60



Ruiz-Moreno et al. Modelo EFQM 'y organismo auténomo...

B) Politica y estrategia

La politica es definida por el modelo EFQM de Excelencia en el sentido de que
las Organizaciones Excelentes implantan su Mision y Vision desarrollando una
estrategia centrada en sus grupos de interés y en la que se tiene en cuenta el
mercado y sector donde se opera. Estas organizaciones desarrollan y despliegan
politicas, planes, objetivos y procesos para hacer realidad la estrategia.

Entendida de este modo, vemos en la figura 2, que el sentimiento general de los
trabajadores de nuestro Organismo es el término medio en su valoracion,
alcanzando la situacion de “evidencia” un porcentaje de casi el 50%, junto a
porcentajes muy similares tanto en sentido ascendente como descendente en la
escala de puntuacion. Por otra parte, es de destacar la inexistencia, al igual que
ocurri6 en relacion al liderazgo, de valores correspondientes a la valoracion
minima, “sin evidencia”.

Sin embargo, también observamos que es en este criterio donde la puntuacion
correspondiente a la “evidencia total” es mas baja (tan s6lo un 7,4%), por lo que
quiza seria éste uno de los puntos donde mas habrian de centrarse los esfuerzos de
mejora para proceder a la adopcion del modelo EFQM en condiciones dptimas de
aceptacion.

Tabla 4. Escala de medida de Politica y Estrategia y sus estadisticos descriptivos

Politica y estrategia Media | Mediana Desv. Varianza
Tipica

El Servicio recoge y analiza la informacion necesaria para
definir y comprender los ambitos de actuacion en los que

opera, tanto en la actualidad como en el futuro. 3,00 1,242 1,542

El Servicio recoge y analiza la informacion necesaria para
identificar, comprender y anticipar las necesidades y

expectativas de todos los grupos de interés. 2,50 1,073 1,152

El Servicio analiza la informacion que se desprende de sus
indicadores de rendimiento y de las actividades de 2,57 2,00 1,159 1,343
aprendizaje.

El Servicio analiza las experiencias y resultados de otras
administraciones publicas y organizaciones comparables,

especialmente de aquellas consideradas como las mejores 2,00 0,996 0,991

El Servicio define y desarrolla, al nivel que le
corresponde, su politica y estrategia de manera coherente
con su Mision, su Vision, las directrices procedentes de
las unidades jerarquicas superiores, la informacién | 2,52 2,00 1,161 1,349
disponible y las capacidades propias y de sus aliados.

El Servicio implanta los procesos clave necesarios para

hacer realidad su politica y estrategia 267 2,50 1,229 1,509

El Servicio despliega y comunica su politica y estrategia

mediante planes, objetivos, metas en todos sus niveles 244

relevantes (departamentos, éreas, grupos de trabajo, ? 2,00 1,144 1,308

personas...).

El Servicio actualiza su politica y estrategia en funcion de

su eficacia y de los cambios internos y externos. 2,33 2,00 1,099 1,208
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Figura 2. Politica
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C) Personas

Partiendo de la premisa de que las Organizaciones Excelentes gestionan,
desarrollan y hacen que aflore todo el potencial de las personas que las integran
tanto a nivel individual como de equipos de la organizacién en su conjunto.
Fomentan la justicia e igualdad e implican y facultan a las personas. Se preocupan,
comunican, recompensan y dan reconocimiento a las personas para, de este modo,
motivarlas e incrementar su compromiso con la organizacion logrando que utilicen
sus capacidades y conocimientos en beneficio de la misma, el grueso del personal
encuestado considera que la situacion de “evidencia” es la latente a dia de hoy.

Pero hemos de hacer notar que los resultados obtenidos en la figura 3 por las
opciones “evidencia clara” y “evidencia total” tienen mas peso en relacion a este
criterio, sumando entre las tres mencionadas el 79,2% de las valoraciones,
quedando por debajo de esa situacion nada despreciable tan solo el 20,8 de las
encuestas. En cambio, aqui si encontramos, a diferencia de los otros cuatro
criterios, resultados de percepcion totalmente negativa de la situacion de base
existente. No obstante, esta apreciacion tan critica queda reducida a un porcentaje
casi residual de los cuestionarios entregados.

En conclusion, podriamos afirmar que quizas seria éste, sin existir, por otra
parte, grandes diferencias con el resto de resultados obtenidos, el punto mas fuerte
que encontramos en la Organizaciéon, notdndose un grado de satisfaccion
importante con respecto a las relaciones humanas en la organizacion, la integracion
y el sentimiento de grupo y de valoracion del trabajo realizado. Esto quiza podria
explicarse por el hecho de tratarse de una Organizacion de tamafio pequefio, en la
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que las relaciones personales son de mas calidad, hay un conocimiento mutuo
mayor y una relacion mas estrecha entre sus componentes.

Tabla 5. Escala de medida de Personas y estadisticos descriptivos

PERSONAS Media Mediana Desv. Varianza
Tipica

Los planes para la gestion del personal estan

alineados con la politica, estrategia y objetivos del | 2,74 2,00 1,211 1,467

Servicio.

Se garantiza que el personal posee los conocimientos

y las competencias necesarios para el desempefio de | 2,83 3,00 1,355 1,836

sus funciones.

El Servicio contribuye al desarrollo profesional de su 274 3,00 1,163 1,352
personal. i

El personal del Servicio trabaja en equipo. 3,19 3,00 1,253 1,570
El personal y los equipos de trabajo cumplen los

objetivos marcados. 3,15 3,00 1,231 1,515
El personal del Servicio participa en actividades de 258 3,00 1,151 1,324
mejora a nivel individual y a nivel de equipo i

El personal se implica en las actividades organizadas

por el Servicio. 2,77 3,00 1,337 1,789
Los canales de comunicacion, tanto horizontal como

vertical, satisfacen las necesidades del personal del | 2,49 2,00 1,250 1,562
Servicio.

El conocimiento y las mejores practicas estan

disponibles para todo el personal que lo necesita 2,60 2,00 1,025 1,052
Se reconoce y recompensa los logros del personal y 217 2,00 1,105 1,221

de los equipos de trabajo

El personal esta concienciado e implicado en temas
de seguridad e higiene laboral, medio ambiente y | 2,45 2,00 1,153 1,329
responsabilidad social
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Figura 3. Personas
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D) Alianzas y recursos

La vision del criterio segun el Modelo EFQM de Excelencia incide en que las
Organizaciones Excelentes planifican y gestionan las alianzas externas, sus
proveedores y recursos internos en apoyo de su politica y estrategia y del eficaz
funcionamiento de sus procesos. Durante la planificacion, y al tiempo que
gestionan sus alianzas y recursos, establecen un equilibrio entre las necesidades
actuales y futuras de la organizacion, la comunidad y el medio ambiente. En
concreto, respecto a la aplicacion de este criterio a la Administracion Publica, en el
término alianza integrariamos las relaciones con otras Administraciones y
Organismos Oficiales.

Aqui los resultados se dividen casi por igual (ver figura 4) entre las situaciones
de “alguna evidencia”, “evidencia” y “evidencia clara”, con tan so6lo una
percepcidn algo mayor de la segunda de ellas. Se trata, sin duda, del criterio donde
la situacion intermedia es mas evidente, pudiendo deberse quiza al hecho de que
estas situaciones de relacion con otras Administraciones y Organismos con
constantes y habituales, pero tampoco se les concede una gran importancia, es
posible que precisamente por esa nota de mecanicismo en su ejecucion.
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Tabla 6. Escala de medida de Alianzas y Recursos y estadisticos descriptivos

Alianzas y Recursos Media Mediana Desv. Varianza
Tipica

El Servicio identifica colaboradores potenciales y establece

relaciones de alianza con ellos. 2,50 2,50 1,112 1,236

Mediante las relaciones de alianza con los colaboradores, el

Servicio mejora tanto sus resultados clave como sus | 2,48 2,00 1,041 1,085

productos y/o servicios.

El Servicio gestiona sus recursos econdomicos y
presupuestarios teniendo en cuenta su politica y estrategia, y
contemplando tanto las necesidades a corto, medio y largo
plazo como la evolucién del entorno.

2,38 2,00 1,228 1,509

El Servicio gestiona el mantenimiento y uso de sus edificios,
equipos y materiales optimizando su rendimiento y | 2,48 2,00 1,094 1,198
garantizando su seguridad.

El Servicio minimiza los impactos negativos que pueda tener
su actividad en su personal, en el medio ambiente y en la | 2,39 2,50 0,998 0,997
sociedad en general.

El Servicio identifica, evalua y utiliza las nuevas tecnologias

con el fin de mejorar su rendimiento y sus productos y/o | 2,72 3,00 0,998 0,997
servicios.
El Servicio asegura el acceso rapido de la informacion 270
pertinente a todos los grupos de interés ’ 3,00 1,127 1,269
El Servicio garantiza la seguridad e integridad de la 280
informacion. ? 3,00 1,071 1,146
Figura 4. Recursos
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E) Procesos, productos y servicios

Entendidos los procesos como aquella secuencia de actividades sistematicas,
repetitivas e interrelacionadas en las que intervienen personas, materiales y
equipamiento de forma loégica para producir un resultado planificado que genere
valor afiadido para el usuario, este ultimo criterio englobado en nuestro estudio
implica que las Organizaciones Excelentes disefian, gestionan y mejoran sus
procesos para satisfacer plenamente a sus usuarios y otros grupos de interés y
generar cada vez mayor valor para ellos. Como observamos en la figura 5, aqui el
77,4% de la puntuacion corresponde a una percepcion que no supera el concepto de
“evidencia”, encontrandonos con que tan solo el 22,7% de los encuestados
consideran que la situacion presenta rasgos de una evidencia mas fuerte respecto a
su existencia en la Organizacion.

Concluyendo, éste seria sin duda el punto mas débil con que nos encontrariamos
a la hora de iniciar el camino hacia la consecucion de la prestacion de un servicio
de auténtica calidad en el &mbito de actuacion del Organismo estudiado.

Tabla 7. Escala de medida de Productos, procesos y servicios y estadisticos descriptivos
Productos, procesos y servicios Media Mediana Desv. Varianza
Tipica

El Servicio identifica y disefia adecuadamente los
procesos necesarios para hacer realidad su mision,
vision, politica y estrategia y satisfacer a sus distintos | 2,70 3,00 1,057 1,118
grupos de interés.

Se aplican los principios de la gestiéon por procesos y,
en su caso, los estandares de gestion mas adecuados | 2,37 2,00 0,958 0,917
(de calidad, medio ambiente, etc.).

Se han establecido sistemas de seguimiento y
medicion de todos los procesos que permitan evaluar | 2,15 2,00 1,053 1,110
su capacidad para cumplir los resultados planificados.
Se identifican sistematicamente las oportunidades de
mejora en los procesos, se priorizan y se llevan a | 2,30 2,00 0,983 0,967
cabo.

Se comunican los cambios en los procesos al personal
y demas grupos de interés afectados. Se asegura que
todo el personal recibe la formacion e informacion
necesarios para implantar los cambios con éxito.

Los productos y/o servicios estan disefiados
adecuadamente para satisfacer las necesidades y | 2,67 2,50 1,133 1,283
expectativas de los clientes del Servicio.

Para cada uno de los productos y/o servicios del
Servicio, se han definido los compromisos con el
usuario y se han implantado metodologias para el | 2,37 2,00 1,051 1,106
seguimiento del cumplimiento de los mismos

El Servicio tiene definidos procesos adecuados de
atencion, comunicacion y promocion de sus productos | 2,43 2,00 1,047 1,097
y/o servicios.

El Servicio gestiona la informacion procedente de las
sugerencias, reclamaciones y encuestas de sus | 2,23 2,00 1,281 1,640
usuarios.

2,48 2,00 1,177 1,386
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Figura 5. Procesos
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5. CONCLUSIONES, LIMITACIONES, FUTURAS LINEAS E
IMPLICACIONES PARA LA GESTION PUBLICA

En este trabajo se investigd la vinculacion de la gestion de la calidad con la
gestion publica, basandose en el modelo EFQM de excelencia empresarial. Pare
ello, se utiliz6 como objeto de estudio un Organismo Auténomo de la comunidad
de Andalucia, Espafia. El objetivo, era investigar si existia en esta entidad publica
un planteamiento solido y estructurado respecto a los criterios facilitadores del
modelo EFQM. Para ello, se plantearon dos hipétesis. En primer lugar, se investigod
si la percepcion del personal del Organismo Auténomo de la Administracion Local
de la situacion actual de dicho servicio en relacion con los agentes facilitadores del
modelo EFQM, era relevante a la hora de su posterior implantacion. En segundo
lugar, si la percepcion del personal del Organismo Auténomo de la Administracion
Local de los puntos fuertes y débiles de dicho servicio que permitan establecer
planes de mejora para la futura implantacion del modelo EFQM va a ser relevante
para ésta.

Los resultados de esta investigacion nos permiten concluir que, ambas hipotesis
se cumplieron y que en términos generales, la percepcion que tienen los
encuestados acerca de la existencia de una base para la implantacion del modelo
EFQM de Excelencia se sitia en torno a una puntuacion media, sin grandes
extremismos.

Sin embargo, la carencia mas importante la encontramos en relacion a los
procesos, considerando el personal que existen deficiencias en la organizacion y
sistematizacion del trabajo, pudiendo considerarse éste el punto mas débil de la
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Organizacion, necesitando de concretas actividades de mejora antes de la adopcion
de un modelo de gestion de calidad.

En el otro extremo, observamos que el sentimiento que rodea a las relaciones
personales en el Organismo es quiza su punto mas fuerte, lo que, sin que un criterio
prime sobre otros segun la concepcion que de ellos hace el modelo EFQM, implica
a nuestro entender un buen punto de partida para la implantacion de cualquier
mejora, porque de todos es sabido que la satisfaccion personal, el sentimiento de
valoracion dentro de la Organizacion, predisponen al trabajador a una mejor
disposicion para todo tipo de cambios y sugerencias.

Como ya se ha dicho, la explicaciéon a esta buena percepcion la podemos
encontrar en la propia estructura de este Organismo. Asi, éste parte de un niimero
relativamente pequefio de trabajadores que, a su vez, estan divididos en
Subdirecciones y, dentro de éstas, en Servicios, integrados €stos por no mas de
quince 0, a lo sumo, veinte personas cada uno, de modo que la relacion personal es
estrecha entre sus componentes.

En definitiva, una implantacion del modelo EFQM, en este Organismo publico,
bien planificada podria obtener un no desdefiable grado de éxito, sobre todo
potenciando ese sentimiento de unioén y lealtad que presentan sus trabajadores. Las
hipotesis propuestas en esta investigacion se han visto verificadas en el sentido de
ofrecernos una informacion util y precisa acerca de los puntos fuertes y débiles que
nos ofrece la Organizacion en el seno de la cual se pretende abordar una futura
implantacion de la gestion de calidad segun el Modelo EFQM.

5.1. Limitaciones de la investigacion

Todo trabajo de investigacion muestra una serie de limitaciones vy,
consecuentemente, éste no esta exento de la presencia de las mismas, entre las que
destacamos las siguientes. Evidentemente, el hecho de que este estudio se haya
centrado en la evaluacion realizada sobre un Organismo Auténomo de una Entidad
Local hace que, debido a la propia limitaciéon de la muestra tomada, los resultados
obtenidos no sean extrapolables a otras Organizaciones. Sin embargo, debido al
gran numero de Entidades Locales existentes en nuestro pais con una organizacion
administrativa de tamafio similar, podria entenderse que las situaciones que se dan
en el objeto de nuestro estudio no han de ser muy diferentes de las que
encontremos en todas esas otras Organizaciones. De lo que no cabe duda es de que,
indudablemente, para poder llegar a realizar esta ultima afirmacion el estudio
habria de ser ampliado convenientemente. Por otra parte, dado que nuestro estudio
se ha realizado en funcion de los juicios subjetivos de una persona que ha
representado la informacion proveniente de la empresa, la medicion de ciertas
variables puede estar condicionada por varios aspectos de las mismas.
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5.2. Futuras lineas de trabajo

Los resultados del estudio abren nuevas perspectivas de analisis desde el punto
de vista teorico y practico dentro de la gestion publica, ya que se aporta
informacion sobre un sector muy interesante como es la administracion publica.

Una vez realizado este primer estudio y de los resultados obtenidos en la
encuesta realizada entre los trabajadores de nuestro Organismo Autéonomo, la idea
que subyace es la de realizar interpretaciones mas exhaustivas de los resultados y
puntuaciones obtenidas, poniendo en conexion las distintas variables entre si y
analizando los efectos de las interacciones entre las mismas. En concreto, se
consideran datos de gran importancia y muy reveladores los que puedan resultar de
la puesta en contacto de las variables relativas tanto a la edad de los sujetos como,
sobre todo, del tiempo de vinculacion con la Organizacion y con la percepcion que
los trabajadores tienen sobre cada uno de los criterios.

5.3. Implicaciones para la gestion publica

En la actualidad las organizaciones publicas también se encuentran sumergidas
en un entorno hiper competitivo, donde se ven obligadas a buscar fuentes que les
permitan obtener ventajas competitivas sostenibles. Este entorno se describe como
turbulento, incierto, complejo, dinamico y sobre todo muy competitivo, lo que ha
favorecido la aplicacion y la evolucion de nuevas técnicas gerenciales. La gestion
de la calidad se presentan como una de estas vias modernas que pueden hacer
frente a la situacion antes descrita, ya que permiten mejorar el desempeio de las
organizaciones publicas de manera continua.

Los resultados de la investigacién realizada han sido obtenidos dentro del
mundo académico, por lo tanto se realizan aportaciones a la literatura cientifica
usada por investigadores y académicos que trabajan el tema. Sin embargo, esta
investigacion también presenta una serie de implicaciones para la gestion que
pueden servir de instrumento de trabajo para los directivos del sector estudiado.

En primer lugar, el estudio contribuye al contenido tedrico en relacion al
analisis de la gestion, desde la perspectiva no empresarial, como son las entidades
locales (gestion publica). La investigacion aporta informacién teodrica y empirica
sobre este tema que ha despertado interés en académicos e investigadores. Por lo
que el analisis enriquece aun mas las aportaciones realizadas en la literatura que se
relacionan la gestion de la calidad en la administracion publica.

Ademas, se reconoce que desde el punto de vista practico, los resultados de la
investigacion constituyen una herramienta de trabajo, ya que los resultados sirven
como diagnoéstico para la entidad y pueden ayudar a provocar un cambio. Ello
permitira utilizar la gestion de la calidad como filosofia en estas administraciones
publicas y perfeccionaria su proceso de gestion y su nivel de competitividad.

Por ultimo, los resultados del analisis permiten un acercamiento tanto de los
directivos como del personal de la administracion publica al reconocimiento del
uso de las practicas de gestion de la calidad, corroborando asi su caracter genérico.

56 Cuadernos de Estudios Empresariales
2016, vol. 26, 33-60



Ruiz-Moreno et al. Modelo EFQM 'y organismo auténomo...

Los resultados de la investigacion ayudan también a los directivos del sector a
elevar el nivel de conocimiento respecto a como deberian gestionarse los
organismo locales con un enfoque de gestion de la calidad
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Anexo A: Normativas

A) Estatal

Real Decreto 1259/1999, de 16 de julio, por el que se regulan las cartas de
servicios y los premios a la calidad en la Administracion General del Estado

Real Decreto 951/2005, de 29 de julio, por el que se establece el marco general
para la mejora de la calidad en la Administracion General del Estado

Resolucion de 6 de febrero de 2006, de la Secretaria General para la
Administracion Publica, por la que se aprueban directrices para el desarrollo de los
programas del marco general para la mejora de la calidad establecido en el Real
Decreto 951/2005, de 29 de julio

Resolucion de 23 de enero de 2008, de la Presidencia de la Agencia Estatal de
Evaluacion de las Politicas Publicas y la Calidad de los Servicios, por la que se
aprueba el procedimiento de certificacion del nivel de excelencia de las
organizaciones de las Administraciones Piblicas

B) Andaluza

Decreto 317/2003, de 18 de noviembre, por el que se regulan las Cartas de
Servicios, el sistema de evaluacion de la calidad de los servicios y se establecen los
Premios a la Calidad de los servicios publicos

Decreto 177/2005, de 19 de julio, por el que se modifica el Decreto 317/2003,
de 18 de noviembre, por el que se regulan las Cartas de Servicios, el sistema de
evaluacion de la calidad de los servicios y se establecen los Premios a la Calidad de
los servicios publicos.
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