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Asociacion multisectorial

Intercambio de conocimientos y experiencias
para la mejoray excelencia‘

Representante oficial de EFQM en Espaina desde 1994
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EFQM

Leading Excellence
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CRITERIOS
DE CALIDAD Y

EXCELENCIA

para la prestacién del
servicio, que aportan
valor en la

CONTRATACION
PUBLICA

"50 Criterios de calidad y
excelencia de la prestacién del servicio, que

Disponible en:

aportan valor en la contratacion publica”
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http://www.agoraceg.org/banco-conocimiento/50-criterios-de-calidad-y-excelencia-para-la-prestacion-del-servicio-que-aportan-

PROLOGO

LA CALIDAD COMO NUEVO PARADIGMA
DE LA CONTRATACION PUBLICA

JOSE MARIA GIMENO FELIU
Catedratico de Derecho administrativo. Universidad de Zaragoza.
Director de la Catedra Estrategia e Innovacion en la contratacion publica en el sector salud.

Director Observatorio Contratacion Publica (www.obcp.es)

IlLa calidad no cuesta. No es un regalo,
pero es gratuita. Lo que cuesta dinero
son las cosas que no tienen calidad//

Philip B Crosby, 1987
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CLAVES DE EXCELENCIA CONTRATACION PUBLICA

1. A futuro, potenciar sistemas de valoracion mas
orientados a los resultados del servicio.

2. En contratos importantes por importe o criticidad:
evaluacion y certificacion externa de calidad de servicio
y de cumplimiento de adjudicataria.

3. Potenciar estrategias para cumplimiento del contrato de
adjudicatarios: Ratios de personal, sustituciones,
condiciones laborales-convenios vigentes, subrogacion y
mejoras.
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CLAVES DE EXCELENCIA CONTRATACION PUBLICA

4. Inspeccionar y actuar ante incumplimientos o
inadecuada prestacion del servicio.

5. En pliegos, penalizaciones ante incumplimientos del
pliego o de oferta, e incentivos ante buenos resultados.

6. Determinar en pliego el tipo de consecuencias ante
incumplimiento de oferta o pliego.
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CONTRATOS CRITERIOS CRITICIDAD EN CALIDAD

» Servicios a ciudadania o Estado de Bienestar
(educativos, sanitarios y servicios sociales).

 Afectan condiciones de vida basicas de ciudadania
(limpieza, deportivos, informacion, culturales,......).

* Relacionados con sequridad o vida de personas
(transporte publico, mantenimiento de instalaciones
criticas, seguridad,.....).

« Técnicamente complejos o de consultoria.
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PRECIO

En servicios con alto componente de criticidad:

* Que no se valore el precio y se compita por calidad y
otros criterios.

« Dar poca ponderacion al precio.

 Utilizar una formula que atenta en puntos el impacto
del precio (usada en licitaciones europeas para servicios
especializados de consultoria):

[Precio de la oferta mas barata
Precio de la oferta a valorar

] X puntos asignados
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ELEMENTOS OBJETIVOS DE CALIDAD

* Medicibn de indicadores del servicio al menos
trimestralmente (incluye indicadores, formula de calculo y
frecuencia).

* Realizacion de encuestas de satisfaccion anualmente
(incluye modelo de encuesta y metodologia):

* Trabajadores/as del servicio.

« Al poder adjudicatario y en su caso, cliente final o
personas usuarias del servicio.

A proveedores.
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ELEMENTOS OBJETIVOS DE CALIDAD

Acciones de reconocimiento y agradecimiento a los
trabajadores/as del servicio.

Sistema y canal de participacion de trabajadores/as.

Responder por escrito a quejas escritas.

Codigo ético vigente.
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MEJORAS

 (+servicios gratuitos + personal + equipamiento)
= (+ costes estructurales del contrato en el futuro).

 Certificados de calidad y excelencia adicionales a los
solicitados en la solvencia técnica (su alcance y actividades
de la tipologia del servicio del contrato).

« Aportacion de resultados de indicadores de la prestacion
del servicio y de encuestas de satisfaccion, de servicios
similares a los del objeto de contrato.
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CLAUSULAS SOCIALES

« Acciones de responsabilidad social en el servicio:
Empleo e inclusion social, con empleados/as,
gestion ambiental, colaboracion con organizaciones
sociales o comunitarias.

 Superar el 2% normativo de personas con
discapacidad contratadas en empleo directo.

* Plan de Igualdad, Plan de conciliacion, Plan para
abordar la diversidad generacional, cultural y por
discapacidad.
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CALIDAD PRESTACION DEL SERVICIO

Mision y Valores y objetivos del servicio.

Programas, protocolos y procesos.

Comunicacion, participacion y liderazgo.

Plan de formacion para el servicio.

Gestion de motivacion, talento, felicitaciones vy
reconocimiento.

Plan de subrogacion para el servicio.
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SEGUIMIENTO Y COORDINACION

* Resultados de la prestacion del servicio: definicion de
indicadores, formula, frecuencia y estandares.

e Modelo de informe anual o memoria del servicio

* Plan de seguimiento y coordinacion interna y externa
del servicio.

« Sistema o programa de compliance (cumplimiento
normativo y prevencion de delitos).

 Incorporacion de un canal de denuncias y sugerencias
anonimo
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EVALUACION Y MEJORA

Seguimiento, evaluacion y mejora del servicio.

Encuestas de satisfaccion del poder adjudicatario, de
trabajadores/as y en su caso, personas usuarias.

Promocion de buenas practicas e innovacion.

Comparar resultados con otras organizaciones.

Sistema de gestion de quejas, reclamaciones y
felicitaciones del servicio.

Evaluacion continua de formacion al personal.

o

CLUB
EXCELENCIA
EN GESTION



\1/
.;‘-:.'S‘ 4 CLUB
= e i EXCELENCIA
= EN GESTION
I\

Bases Convocatoria

Premio Nacional de Calidad y
Excelencia en la Contratacion
Publica 2020
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Contratacion Puablica

publicas que impulsan la

Reconocer a las administraciones
calidad y excelencia en la contratacion publica.

El modelo de referencia es el documento publicado: “50
Criterios de calidad y excelencia de la prestacion del servicio,

gue aportan valor en la contratacion publica”
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Ser administracion publica espafiola o su administracion
institucional, de ambito estatal, autondmico o local.

Presentar entre 1-3 pliegos de condiciones, que hayan sido
publicados desde 1 de junio 2019 hasta el 30 junio de 2020.

Los pliegos objeto de premio seran de las tipologias de
servicios con criterios de criticidad en calidad
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Categorias

Las categorias y numero de premios:

1 premiado y 1 accésit para Administracion General del

Estado.
« 2 premiado y 2 accésit para Administraciones autonomicas.

« 3 premiados y 2 accésit para Administraciones locales
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Procedimiento:

Presentacion de candidaturas: 1 abril a 30 junio 2020.

Se dispone de formulario online accesible desde la
plataforma AGORA CEG. (con autoevaluacién de los
aspectos de calidad y baremos del pliego. Se adjuntan los

pliegos).

Para cualquier informacion adicional, se pueden poner en
contacto con NOSotros a través de
premios@clubexcelencia.org
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http://www.agoraceg.org/banco-conocimiento/i-edicion-del-premio-nacional-de-calidad-y-excelencia-en-la-contratacion-publica-
mailto:premios@clubexcelencia.org

de bases: 5.11.2019
En Congreso del

Cronograma | Premio nacional de calidad
y excelencia en la Contratacion Publica

Notificacion fallo del
Jurado

Finalizacion plazo
Acto de Reconocimiento

Presentacion de
candidaturas
‘----------------------‘ .lllllllllllllll‘ .------------. .lllllllll!!lllll.
Preparacion de
ponencias

Presentacion de los P
premios y publicacion presentacion
candidaturas
Observatorio de 30.06.2020
Contratacion Puablica.
Zaragoza. Seleccion
premiados por
parte del Jurado
Institucional

Evaluacion por

Categorias parte del Comité
Técnico ganadores 'y
Administracion finalistas
Estatal,
1.04.2020 Autonémicay 30.09.2020
local
Finalizacion de las :
Entrega de premios

Evaluaciones
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“Impulsar la calidad en la contratacion publica
es nuestro compromiso con las personas y la sociedad”

www.clubexcelencia.org

Compartiendo y mejorando juntos

| CLUB
sy b EXCELENCIA
EN GESTION

Canal Club
Excelencia en Gestion
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