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EVAM (Evaluacion, Aprendizaje y Mejora en la Administracion Puablica)

iQué es?

Es una herramienta para el diagndstico organizacional de una Administracion Pablica. Supone un examen global, sistematico y regular de
las actividades y los resultados de una organizacion comparados con un modelo de excelencia.

El Modelo EVAM constituye una metodologia propia de la Agencia de Evaluacion y Calidad desarrollada en base a las experiencias
acumuladas en procesos de autoevaluacion y Modelos de referencia aplicados en la Administracion Piblica (EFQM, CAF, ISO, etc.).

La aplicacion del Modelo EVAM puede realizarse en cualquier organizacion publica, en especial en los periodos iniciales de desarrollo de
un sistema de calidad.
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;Para qué sirve?

Permite realizar un diagnostico organizacional (puntos fuertes, areas de mejora, etc.) y ademas asociar actuaciones concretas para
favorecer la mejora continua y valorar la madurez organizativa para planificar las lineas de actuacion futuras teniendo en cuenta los
distintos grados de madurez de las organizaciones.

Promover el proceso de autoevaluacion en la organizaciones de las administraciones Publicas

Facilitar su incorporacién gradual al proceso de evaluacion externa

Disponer de un instrumento inicial de evaluacion para favorecer los primeros pasos en la mejora y el camino a la Excelencia

o Suministrar a estas organizaciones las metodologias y acciones a seguir que permitan el avance en la mejora de la gestion

Realizar, en su caso, una evaluacion externa de las organizaciones
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Explicacion

La autoevaluacion debe formar parte del sistema de gestion de las
organizaciones publicas, ya que constituye una herramienta vital para la mejora

continua de sus servicios y, para hacer ésta posible, es preciso conocer la PLANFICACION ¥ _
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RESULTADOS
"... la autoevaluacion conforme a modelos de excelencia presenta dificultades 100
para las organizaciones de la administracion publica, ya que se trata de EEE};;DS; =) eespemsous
herramientas complejas para cuya utilizacion practica estdn poco habituadas,
conceptual y metodologicamente, por lo que se considera conveniente contar

con modelos mds adaptados y sencillos ..." (ref. Foro de Expertos, Cedett 2007) .
En este contexto se sit(ia el Modelo de Evaluacion, Aprendizaje y Mejora (EVAM).

EJE TRANSVERSAL: COMUNICACION

Gréfico 1: Ejes del Modelo EVAM

MATERIAL DEL MODELO EVAM

El material publicado del EVAM esta disponible en https://www.mptfp.gob.es/portal/funcionpublica/gobernanza-publica/calidad.html y
consta de:

1- Una GUIA que incluye la estructura del Modelo EVAM, la descripcion del proceso y la metodologia para la evaluacién, asi como la
propuesta de actividades asociadas para favorecer el desarrollo de los diversos aspectos que componen el Modelo EVAM

2.- Un CUESTIONARIO DE AUTOEVALUACION - EVALUACION, para ser utilizado durante la evaluacion con el Modelo EVAM.

3.- Un DOCUMENTO MARCO DE ACTUACION, que recoge el orden légico de los pasos que debiera seguir una organizacion para la
implantacion del Modelo EVAM.

4.- Un conjunto de MANUALES DE ACTUACION, documentos de carécter breve y practico que guiaran a la organizacion en el desarrollo de
las recomendaciones de algunas actividades en funcion de los resultados obtenidos en la evaluacion.

ESTRUCTURA DEL MODELO EVAM:

El Modelo EVAM se ha estructurado para ser utilizado en la evaluacion de los aspectos de gestion y los resultados de una organizacion
conforme al siguiente esquema:

1.- EJES: Son los factores criticos basicos en el funcionamiento de una organizacion.

Contempla cinco ejes principales (planificacion, procesos, personas, alianzas/recursos y resultados) y uno transversal (comunicacion
interna).

2.- ASPECTOS DE EVALUACION: Son 16 subdivisiones contenidas en cada uno de los ejes que a su vez se evalian mediante el uso de
cuestiones a analizar.

3. CUESTIONES: 34 propuestas orientativas de evidencias a analizar durante la evaluacion, contenidas en un cuestionario de evaluacion,
herramienta utilizada durante la autoevaluacion.

El Modelo EVAM incluye, asimismo unas recomendaciones, consistentes en propuestas de actividades concretas asociadas para favorecer
el desarrollo de las diversos aspectos que componen el Modelo EVAM, cuya formulacion resulta de gran utilidad, tanto para la evaluacion
como para la fase de mejora.


https://www.mptfp.gob.es/portal/funcionpublica/gobernanza-publica/calidad.html
https://qinnova.uned.es//archivos_publicos/conocimiento_fichas/132/evam3.jpg

APLICACION DEL MODELO EVAM A LA EVALUACION DE ORGANIZACIONES PUBLICAS

El proceso de evaluacion se realiza mediante cuestionario, cumplimentado por el equipo de evaluacion, que estara integrado por personal
de la organizacion asistido por drganos externos o por miembros del personal propio especializados en materia de calidad (inspectores
de servicios, responsables de calidad, en su caso, etc.)

Se ha previsto la aplicacion del Modelo EVAM de forma gradual para organizaciones que no han tenido un contacto previo con el mundo
de la calidad. Dado que algunos aspectos, pueden resultar dificiles de evaluar en organizaciones con pocos datos de medicion de
resultados o con escaso grado de madurez organizativa.

Se podrian citar las siguientes etapas:

1.-Sensibilizacion del personal sobre el papel de la Administracion Publica como servicio a los ciudadanos y la sociedad. Formacion en
gestion de calidad e informacion de la necesidad de conocer las percepciones de los usuarios de sus servicios, de las personas que
integran la organizacion y de la sociedad en general, los indicadores internos de medicion y seguimiento, etc.

2.-Compromiso y liderazgo de los responsables de cada organizacion contando con una implicacion visible de los directivos de la
organizacion y un liderazgo efectivo para la autoevaluacion y la mejora continua.

3.- Generar un equipo facilitador del proceso, integrado por personal de drganos externos a la organizacion o por miembros del personal
propio especializados en materia de calidad (inspectores de servicios, responsables de calidad, en su caso, etc.) designados por su equipo
directivo

4.- Constitucion y formacion del equipo de evaluacion al que han de incorporarse siempre algunos directivos de la organizacion. Designar
coordinador/a. Recibir formacion en EVAM.

5.- Aproximacion a la auto evaluacion: Para cada uno de los Ejes de evaluacion se evaluaran las Cuestiones basicas del “Cuestionario de
Aproximacion a la Evaluacion”. El hecho de contestar negativamente a la mayoria de las cuestiones de esta Aproximacion a la evaluacion
implicara que no se evale, por el momento, a la organizacion conforme a la siguiente etapa. En este caso el equipo de evaluacion dara a
la organizacion recomendaciones para la mejora de los Ejes correspondientes. Esta primera aproximacion orienta y prepara a la
organizacion en los temas que se van a analizar posteriormente.

6.- Preparacion a la auto evaluacion: disefiar el esquema a seguir en el proceso y recopilar la informacion necesaria para agilizar la auto
evaluacion.

7.- Auto evaluacion con el Modelo EVAM: el equipo de evaluacion debera recabar de la organizacion las evidencias necesarias conforme al
esquema definido en el cuestionario de evaluacion en cada uno de los Ejes de evaluacion conforme a la estructura recogida en el
“Cuestionario de Evaluacion”.

Ademas, para cada una de las cuestiones, se asignara una puntuacion, segln las pautas contenidas en el propio Cuestionario (esquema
de puntuacion EVAMED).

Finalmente el equipo de evaluacion consensuara y presentara a la organizacion un informe de evaluacion que contenga:
- Puntuacion de resultados alcanzados (diagnostico de situacion) por la organizacion para cada uno de los Ejes de evaluacion.
- Areas de Mejora y Puntos Fuertes detectados.

- En funcion de los resultados obtenidos en la evaluacion, el equipo evaluador realizara recomendaciones a desarrollar por la organizacion
para garantizar la mejora de los resultados obtenidos (Documento Marco y Manuales de Actuacion).



8.- En funcion de los resultados obtenidos tras la evaluacion, cuando no se han aportado evidencias en el cuestionario se proponen, en
los Manuales de Actuacion, los pasos a seguir estructurados en tres etapas para que las organizaciones inicien sus actuaciones de mejora
de forma secuencial y organizada. Las tres etapas pueden ser:

8.1. ETAPA INICIAL

Incluye las primeras actuaciones a abordar, cuya responsabilidad corresponde a los directivos/responsables de la organizacion. Estas
primeras actividades estan alineadas con el eje “Politica, planificacion y estrategia a través del liderazgo” del Modelo EVAM.

8.2. ETAPA INTERMEDIA

En la etapa intermedia se pueden articular las acciones a llevar a cabo por la organizacion en relacion con:

- La gestion de sus procesos.

- La gestion de sus recursos, tanto materiales como personales.

8.3. ETAPA FINAL

En la etapa final se pueden presentar diversas actuaciones a realizar simultaneamente con el fin de:

- Implicar a las personas de la organizacion a través de la comunicacion.

- Identificar y gestionar otros grupos de interés para proporcionar un valor aiadido a la organizacion: alianzas.
- Articular el enfoque a resultados y la mejora continua a través del establecimiento de mediciones.

También se puede utilizar la matriz de prioridades de mejora incluida en la Guia EVAM, asi como los formatos de seguimiento de las
mismas.

CERTIFICACION DE ORGANIZACIONES EVALUADAS CON EL MODELO EVAM

En el marco general para la mejora de la calidad en la Administracion General del Estado se regula el reconocimiento a la excelencia,
consistente en la certificacion, por parte de la Direccion General de Gobernanza Piblica, de las organizaciones que hayan realizado su
correspondiente autoevaluacion conforme a modelos de gestion de calidad reconocidos, y la concesion de un sello, segtin el nivel de
excelencia comprobado.

Existe una Guia que orienta a las organizaciones publicas que solicitan la certificacion de su nivel de excelencia y la emision de un Sello

basado en el Modelo EVAM, después de obtener una puntuacion igual o superior a 200 puntos en una Autoevaluacion con el Modelo
EVAM.
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Si quiere conocer otros conceptos de gestion, puede acceder a la plataforma abierta y gratuita_http://sugestion.quned.es/ que es un
proyecto de Responsabilidad Social Intelectual de la Catedra de Calidad de la Universidad Nacional de Educacion a Distancia (UNED).

Ejemplos practicos

Se pueden ver algunos formatos de trabajo propios del modelo EVAM

CUESTIONARIO DE ===
APROXIMACION A LA EVALUACION

. . ., ; . CUESTIONES A EVALUAR
- Ejemplo de aplicacion del modelo EVAM a la Tesoreria del Ayuntamiento de
Santiago de Compostela 1a. Los clientes / usuarios de los servicios que presta la Organizacién estan identificados

1b. La politica y estrategia de la Organizacién estin definidas

http://cv.inap.es/web/banco-practicas-gobiernos-locales/areas-de-gestion-  :a. o de 1a Organizacién estin
Pagina Web donde aparecen las organizaciones publicas espafiolas que han _

o . . s . . , 3.a. La organizacién emprende acciones propias en materia de gestion de personal
recibido la certificacion del nivel de excelencia con el Modelo EVAM después de

aplicarlo:

https://funcionpublica.hacienda.gob.es/gobernanza-

ento/certificaciones/organizaciones.html -Ejemplo de buena practica de reforma

organizativa, tras EVAM, en Ayuntamiento de Candelaria

4.a. Las necesidades de recursos para el correcto despliegue de los procesos estan
Identificadas

EJE 5: RESULTADOS

5a. La on realiza perié

http://femp.femp.es/files/120-151-CampoFichero/BP%20Ayuntamiento%20de%20Candelaria.pdf -Ejemplo de guia de autoevaluacion
EVAM (ref. Direccion General de Gobernanza Pdblica, 2019)

https://funcionpublica.hacienda.gob.es/dam/es/portalsefp/gobernanza-publica/calidad/Metodolog-as-y-Guias/Guia_EVAM_2019_v_1_0.p

df.pdf

Aplicaciones y soportes frecuentes

REDER ' Algunas Aplicaciones

R Establecimiento de objetivos a conseguir (ej. mejoras, diagndstico,
certificacion, implicacion de personas, plazos,...)

T U A PUNTUACION
#eries de Purtuscion Models EVAM pars ks
Fjoe 1, LBv4 sriza du Puntuscidn Modsln EVAM pars
Tes

T a de Puntuacion Modelo EV)

Tty e g

L s g

it e

ICASAS BASTANTES EVIDENCLE
| DENCIAS | EVIDENCIAS TURRAE
Lo v b oy bt e e s

] » w | w el | -

Algunos Soportes Observables

Plan de Accion de la Organizacion

E Organizar el calendario de actividades y generar un equipo Modelo y guia EVAM, cronograma de trabajo, ficha

facilitador del proceso

del equipo evaluador
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REDER ' Algunas Aplicaciones Algunos Soportes Observables

D Evaluar las cuestiones basicas de funcionamiento Cuestionario de Aproximacion a la Evaluacion
Evaluacion en cada uno de los Ejes del EVAM Cuestionario de Evaluacion, tabla de puntuacion

E Andlisis de resultados, puntos fuertes y areas de mejora, Informe de la evaluacion, documento Marco y
recomendaciones a desarrollar Manuales de Actuacion

R Realizacion de mejoras identificadas Plan de mejora, registros de equipos de mejora

Cuestiones clave para autoevaluar puede valorar la idoneidad de su préctica (maxima = 100)

iLos responsables de la organizacion conocen el modelo EVAM, su utilidad y beneficios? 1234561738
iExiste un claro compromiso y liderazgo de los responsables de la organizacion? 12345678
:Se ha realizado la sensibilizacion y formacion necesaria a las personas de la organizacion? 1234561738
:Se ha llevado a cabo la formacion especifica a los miembros del equipo evaluador? 1234561738

:Se dispone de todas las cuestiones basicas senaladas en el “Cuestionario de Aproximacion a la
Evaluacion™?

:Se han recabado las evidencias necesarias conforme al esquema definido en el cuestionario de
evaluacion en cada uno de los Ejes del EVAM?

:Se han identificado claramente los resultados alcanzados, puntos fuertes y areas de mejora en
cada uno de los Ejes del EVAM?

:Se han realizado recomendaciones oportunas a desarrollar relacionadas con el Documento
Marco y los Manuales de Actuacion?

iSe ha obtenido una puntuacion acorde con el nivel de madurez en la gestion de la
Organizacion?

:Se han puesto en marcha acciones de mejora como consecuencia del analisis del informe de
recomendaciones?

Informacion adicional del autor

Autor: AEVAL Departamento de Calidad en los Servicios Cargo:

Empresa/organizacion: Agencia de Evaluacién y Calidad

Actividad: Calidad en la Administracion Publica Contacto: www.aeval.es
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