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GUIA DE GESTION PARA
LAS OFICINAS TECNICAS DE COMERCIO

PROLOGO

La “Guia de gestion y buenas practicas” para las Oficinas Técnicas de
Comercio del Gobierno Vasco, referencia basica de gestién para los
técnicos v las técnicas de comercio responsables de estas Oficinas,
incorpora las metodologias y herramientas trabajadas en el Programa
“Merkabide-Agentes” promovido por la Direccion de Comercio del
Departamento de Turismo, Comercio y Consumo del Gobierno Vasco y
desarrollado con la colaboracién de EUSKALIT-GESTION AVANZADA.

En 2023 se ha revisado vy actualizado, incorporando nuevas
herramientasy ejemplos de buenas practicas de gestidn desarrolladas,
de forma individualy en equipo, por las personas responsables de estas
Oficinas en el marco del Programa.

Euskalit agradece a los técnicos y las técnicas de comercio y al equipo
técnico de apoyo por sus aportaciones y dedicacién para mantener
actualizada esta Guia y a la Direccidon de Comercio del Gobierno Vasco
por seguir apoyando el Programa Agentes.

Bilbao, diciembre de 2023.




GUIA DE GESTION PARA LAS OFICINAS TECNICAS DE COMERCIO
EL PROGRAMA AGENTES EN EL CONTEXTO DE LAS OFICINAS

TECNICAS DE COMERCIO DE EUSKADI

>> 1.1.- LA RED DE OFICINAS TECNICAS DE COMERCIO DEL GOBIERNO VASCO (OTCs)

La red de OTCs, Oficinas Técnicas de Comercio del Gobierno Vasco, representa
uno de los activos principales de asistencia a las empresas comerciales de la
Comunidad Auténoma y constituye un cuerpo profesional de gran valor para
la coordinacién y gestidn de las politicas publicas. Aportan el asesoramien-
to v la destreza necesarios para el eficiente desempefio de las actividades
vinculadas al sector. Todo ello, desde la proximidad y el conocimiento de la
problematica del comercio urbano.

En el desarrollo de su funcidn, estas Oficinas deben ser canalizadoras del
esfuerzo y gestoras de las Politicas del Departamento de Comercio, han de
funcionar como un equipo integrado y coordinado cubriendo especializacio-
nes, tanto sectoriales como zonales, de forma estructurada y eficaz. En este
sentido, deben proporcionar asistencia especializada ante los nuevos retos
que afronta el sector de la distribucién comercial, impulsando aquellos proce-
sos que confluyan en la mejora de la competitividad de los comercios de cada
zonay aseguren su permanencia en el tiempo.

Las Oficinas se ubican en asociaciones de comerciantes o mixtas, asi como sus
agrupaciones, de caracter zonal o local; en Ayuntamientos, agencias u organis-
mos de desarrollo promovidos por estos y otros entes locales; en federaciones
0 agrupaciones con presencia mayoritaria de asociaciones de comerciantes de
ambito territorial; en asociaciones de comerciantes o servicios relacionados
con la actividad comercial urbana de caracter gremial y ambito territorial.

Especializadas en distribucion comercial, sus servicios son gratuitos y su acti-
vidad esta destinada al impulso de la economia comercial urbana mediante el
desarrollo de actuaciones para:

Sensibilizacidn e impulso de procesos de transformacion digital
Sensibilizacidn e impulso de procesos relacionados con la innovacion
Sensibilizacién e impulso de procesos relacionados con la calidad en la
gestion

Impulso de procesos de cooperacion en entornos urbanos

Impulso de procesos de cooperacion en la cadena de distribucion

Seguimiento e impulso de procesos de emprendimiento y transmision
empresarial

Impulso de estrategias de terciario a nivel municipal y/o comarcal (hos-
teleria, servicios, cultura, patrimonio u otros sectores)

Desarrollo de acciones generadoras de valor afiadido para el publico
consumidor vy de fidelizacion del pablico objetivo

Desarrollo de estrategias vinculadas con un desarrollo sostenible y/o
eficiencia energética, asi como la promocion de Comunidades Energé-
ticas que fomenten la implantacion de energia solar fotovoltaica para
autoconsumao.

DE COMERCIO (CONVOCA- PARA VER

RED DE OFICINAS TECNICAS  HAZ CLICK
EL GRAFICO
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GUIA DE GESTION PARA LAS OFICINAS TECNICAS DE COMERCIO

EL PROGRAMA AGENTES EN EL CONTEXTO DE LAS OFICINAS

TECNICAS DE COMERCIO DE EUSKADI

>> 1.2.- PROGRAMA MERKABIDE - AGENTES

El Programa Agentes del Departamento de Turismo, Comercio y Consumo del
Gobierno Vasco, gestionado por EUSKALIT-GESTION AVANZADA, se inicié en
el afio 2017 y se ha desarrollado en convocatorias anuales, la Gltima en 2023,
con los siguientes objetivos:

1. Dar a conocer el Modelo de Gestidn Avanzada y su aplicacion practica.

2. Dar a conocer herramientas de gestidn para poder aplicar en el sector del
comercio y asi orientar al sector desde el papel de dinamizadores.

3. Aplicar herramientas de gestidn en las propias Oficinas Técnicas de Co-
mercio con el fin de mejorar su funcionamiento.

4. Crear un foro de intercambio de buenas practicas y problematicas comu-
nes entre las personas participantes.

Se ha estructurado en sesiones de formacién-acciéon grupales, presenciales
y on line, y sesiones de tutoria individual con cada persona responsable de
la Oficina buscando, sobre todo, una utilidad practica para sus participantes.

Durante las sesiones de trabajo grupales se ha facilitado el conocimiento ne-
cesario del Modelo de Gestion Avanzada y de lo que éste puede aportar como
referente para la mejora de la gestion de las propias Oficinas y en cuanto a
herramientas y sistematicas de gestion a desarrollar e implantar.

En las sesiones de tutoria individualizada se ha proporcionado el apoyo nece-
sario para la reflexion, el andlisis v la aplicacién practica de dichas herramien-
tas (formatos para la gestion) en cada Oficina, lo que ha contribuido a mejorar
la forma de hacer las cosas y, en consecuencia, los resultados.

P
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GUIA DE GESTION PARA LAS OFICINAS TECNICAS DE COMERCIO

EL MODELO DE GESTION AVANZADA COMO REFERENTE PARA LA
GESTION DE LAS OFICINAS TECNICAS DE COMERCIO DE EUSKADI

>> 2.1.- INTRODUCCION AL MODELO DE GESTION AVANZADA

Una Gestién Avanzada es aquella que genera los mejores RESULTADOS po-
sibles de manera sostenida y equilibrada para todos los grupos de interés.
Esto se consigue con estilos de gestion mds participativos, logrando un ma-
yor compromiso de las personas, relaciones mds sdlidas con clientes y otros
grupos de interés, asi como resultados mejores y mds satisfactorios.

EUSKALIT, con su Misién de promover la gestién avanzada en las organizacio-
nes vascas y contribuir a su competitividad y capacidad innovadora, vy al desa-
rrollo sostenible de Euskadi, desarrollé en 2015 el Modelo de Gestion Avan-
zada con el fin de orientar a las organizaciones en la mejora de su gestién.

Se trata de un Modelo de gestién impulsado por el Gobierno Vasco y alineado
con los modelos de gestién internacionales de referencia (Modelo europeo
EFQM- European Foundation for Quality Management Europe, Modelo japo-
nés DEMING- JUSE Unidn Japonesa de Cientificos e Ingenieros, Modelo ame-
ricano Malcom Baldrige, Modelo iberoamericano de Excelencia en la Gestion
- FUNDIBEQ Fundacién Iberoamericana para la Gestién) que nace como fruto
de la participaciéon y del consenso de personas expertas en gestion perte-
necientes a organizaciones de diferentes sectores de actividad econdmica
en Euskadi y que ha sido revisado y mejorado sistematicamente (la dltima
revision vera la luz en 2023).

Este Modelo ofrece un marco genérico de elementos y buenas practicas que
pueden aplicarse en cualquier organizacidn, sea cual sea su sector, tamafio o
grado de avance en la gestion, integrando conceptos de gestion empresarial
aportados desde diferentes ambitos en las Ultimas décadas como:

e Orientacion al Cliente

e Gestidn por Procesos y hechos

* Desarrollo de Alianzas

e Desarrollo e implicacion de las personas
* Liderazgo y constancia en los objetivos
* Responsabilidad Social

e Orientacion hacia los Resultados

* Aprendizaje, Innovacién y Mejora continua

El Modelo establece un sistema de gestion apropiado para conseguir una
competitividad sostenible que se estructura en 6 Elementos (5 Agentes y
Resultados):

MODELO HAZ CLICK
DE GESTION PARA VER
AVANZADA EL GRAFICO
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GUIA DE GESTION PARA LAS OFICINAS TECNICAS DE COMERCIO

EL MODELO DE GESTION AVANZADA COMO REFERENTE PARA LA
GESTION DE LAS OFICINAS TECNICAS DE COMERCIO DE EUSKADI

>> 2.1.- INTRODUCCION AL MODELO DE GESTION AVANZADA

Cada Elemento se divide en subelementos (23 en total), en los que se recogen
buenas practicas de gestién como referencia.

HAZ CLICK
PARA VER
EL GRAFICO

El Modelo de Gestidon Avanzada (MGA) puede utilizarse como:

DESGLOSE DE
ELEMENTOS

*  Fuente de aprendizaje sobre gestidn ya que incorpora las tendencias
mas actuales de una forma clara y sencilla.

* Herramienta de reflexion sobre la gestidn de la organizacion
(autoevaluacién o autodiagndstico, contraste o evaluacion externa), para
identificar el grado de avance y aspectos en los que seguir trabajando.

El Programa Agentes trabaja en la mejora de la gestion de las Oficinas Téc-
nicas de Comercio (OTCs) haciendo ambos usos del Modelo. En las paginas
siguientes se explica cdmo utilizarlo, asi como los formatos vy los ejemplos de
los resultados obtenidos (areas de mejora de la autoevaluacion inicial) para
su aplicacién practica.

>> 2.2.- ELMODELO DE GESTION AVANZADA COMO HERRAMIENTA
DE (AUTO)EVALUACION DEL SISTEMA DE GESTION

El proceso a seguir al utilizar el Modelo de Gestién Avanzada como herra-
mienta de (auto)evaluacién o (auto)diagnéstico del sistema de gestion
para la identificacion de puntos fuertes y areas de mejora es el siguiente:

FASE 1.- REFLEXION Y ANALISIS

Lectura del “Modelo de Gestiéon Avanzada” (Pincha aqui para descargar el
modelo)

Reflexidn sobre la gestidn que se realiza en la OTC de cada Elemento a partir

del “Cuestionario de Autoevaluacién” (Pincha aqui para descargar el cues-

tionario de autoevaluacion, en el que se incluyen los formatos 1, 2y 3 que
mencionaremos mas adelante)

FASE 2.- DIAGNOSTICO DE GESTION (IDENTIFICACION DE PUNTOS FUERTES
Y AREAS DE MEJORA) (FORMATO 1)

U

Una vez realizada la autoevaluacion, se elabora el “Diagnostico de gestion’
con los puntos fuertes y areas de mejora detectadas.

FASE 3.- PRIORIZACIONDELAS AREAS DE MEJORA (FORMATO 2)

Cada oficina, en funcion de sus circunstancias particulares, debe priorizar, es
decir, decidir qué fortalezas consolidar ain mas y qué areas de mejora debe
abordar.



https://www.euskalit.net/archivos/202301/modelogestionavanzada_2023.pdf?0
https://www.euskalit.net/archivos/202301/modelogestionavanzada_2023.pdf?0
https://www.euskalit.net/txoko_comercio/documentacion/Cuestionario_de_AUTOEVALUACION
https://www.euskalit.net/txoko_comercio/documentacion/Cuestionario_de_AUTOEVALUACION

GUIA DE GESTION PARA LAS OFICINAS TECNICAS DE COMERCIO

EL MODELO DE GESTION AVANZADA COMO REFERENTE PARA LA
GESTION DE LAS OFICINAS TECNICAS DE COMERCIO DE EUSKADI

>> 2.2.- ELMODELO DE GESTION AVANZADA COMO HERRAMIENTA DE (AUTO)EVALUACION DEL SISTEMA DE GESTION

FASE 4.- PLAN DE ACCIONES DE MEJORA (FORMATO 3)

En consecuencia, debe establecer los planes de actuacién correspondientes y p

poner en marcha las herramientas de mejora y metodologias de gestion que D L HAZ CLICK
_ GESTION DEL ELEMENTO PARA VER

necesite. INNOVACION EL GRAFICO

2 HAZ CLICK
AUTOEVALUACION DE LA~ HAZ CUICK
GESTION SEGUN MGA EL GRAFICO

COMO UTILIZAR EL MODELO DE GESTION AVANZADA EN LAS OFICINAS
TECNICAS DE COMERCIO, COMO HERRAMIENTA DE (AUTO)EVALUACION O
(AUTO)DIAGNOSTICO DEL SISTEMA DE GESTION PARA LA IDENTIFICACION
DE PUNTOS FUERTES Y AREAS DE MEJORA.

2 HAZ CLICK
UTILIZACION DEL MODELO  HAZCLICK
DE GESTION AVANZADA EL GRAFICO




GUIA DE GESTION PARA LAS OFICINAS TECNICAS DE COMERCIO

EL MODELO DE GESTION AVANZADA COMO REFERENTE PARA LA
GESTION DE LAS OFICINAS TECNICAS DE COMERCIO DE EUSKADI

>> 2.3.- ELMODELO DE GESTION AVANZADA COMO REFERENTE DE BUENAS PRACTICAS DE GESTION

2.3.1.- LA GESTION DE LA ESTRATEGIA (ELEMENTO 1)

Segun el Modelo de Gestion Avanzada, una organizacion avanzada dispone
de la informacion estratégica necesaria y con ella deberia realizar procesos
de reflexion participativos para establecer una estrategia que posterior-
mente sea debidamente desplegada v comunicada y al servicio de la cual
se gestionen los recursos necesarios.

En la gestion de la estrategia, una organizacion avanzada da relevancia a su
propdsito, modelo organizativo y de gobernanza, a la gestion ética y la fle-
xibilidad y agilidad en la toma de decisiones. Asi mismo, deberia trabajar el
alineamiento con los retos ambientales y sociales y analizar si su estrategia
contribuye de forma adecuada al cumplimiento de sus compromisos.

CLAVES DE LA GESTION DE LA ESTRATEGIA

» Identificar y gestionar la informacion necesaria para definir la Estrategia

» Reflexionar a partir de la informacion relevante, definir objetivos,
establecer las lineas de actuacion

» Desplegar los objetivos vy las lineas en un plan de accién a corto plazo
(plan de accién anual)

» Comunicar, revisar y actualizar la Estrategia y el plan de accién

ENFOQUE DE LA GESTION DE LA ESTRATEGIA EN LAS OTCs

En las Oficinas Técnicas de Comercio, la planificacién y su horizonte estan
condicionados por la propia concepcién y regulacion de éstas, estando some-
tidas a ciclos de renovacién anual.

La planificacion debe estar en linea con las directrices emanadas de la Di-
reccién de Comercio del Gobierno Vasco vy de los distintos grupos de interés
implicados con su gestion.

Para alcanzar los objetivos marcados, se deben abordar todos los elementos vy
pasos que configuran la definicién de la Estrategia y su despliegue en el Plan
de Accién anual de la OTC:

» Identificar, recoger y gestionar la informacion relevante necesaria para
definir la estrategia

* ldentificacion de los Grupos de interés. Aproximacion a sus
necesidades y expectativas

* Informacion relevante interna y del entorno: Vigilancia, analisis y
diagndstico

» Reflexionar sobre la situacidn de partida, definir objetivos y establecer
la estrategia y las lineas de actuacion para alcanzarlos

*  Definicién de la Mision y Servicios de la OTC, en coherencia con las
directrices de Gobierno Vasco

e Definicidon de Visidn, en coherencia con las directrices de Gobierno
Vasco

e



GUIA DE GESTION PARA LAS OFICINAS TECNICAS DE COMERCIO

EL MODELO DE GESTION AVANZADA COMO REFERENTE PARA LA
GESTION DE LAS OFICINAS TECNICAS DE COMERCIO DE EUSKADI

>> 2.3.- ELMODELO DE GESTION AVANZADA COMO REFERENTE DE BUENAS PRACTICAS DE GESTION

» Desplegar la estrategia en planes de accién operativos.

Elaborar el Plan de accién anual de la OTC segun directrices de la
Orden del Gobierno Vasco de ayudas a las OTCs (solicitud de la OTC
anual)

En la convocatoria de ayudas 2023-2024, se recogen como ejes de
actuacion / objetivos los siguientes:

Ademas, se requiere la incorporacion de la perspectiva de género en el
proyecto.

®» Comunicar los principales elementos de la estrategia a los distintos
grupos de interés

» Revisary actualizar periddicamente la estrategia
* Seguimiento sistematico de la ejecucién del plan de accion y del

1.
2.

Sensibilizacién e impulso de procesos de transformacion digital
Sensibilizacion e impulso de procesos relacionados con la
innovacion

Sensibilizacion e impulso de procesos relacionados con la calidad
en la gestién

Impulso de procesos de cooperacién en entornos urbanos
Impulso de procesos de cooperacion en la cadena de distribucién

Seguimiento e impulso de procesos de emprendimiento y
transmisién empresarial

Impulso de estrategias de terciario a nivel municipal y/o comarcal
(hosteleria, servicios, cultura, patrimonio u otros sectores)

Desarrollo de acciones generadoras de valor afiadido para el
publico consumidor y de fidelizacién del publico objetivo.

Desarrollo de estrategias vinculadas con un desarrollo sostenible
y/o eficiencia energética, asi como la promocién de Comunidades
Energéticas que fomenten la implantacion de energia solar
fotovoltaica para autoconsumo.

cumplimiento de objetivos

ELEMENTO ESTRATEGIA
(PLANIFICACION ANUAL)

HAZ CLICK
PARA VER
EL GRAFICO
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GUIA DE GESTION PARA LAS OFICINAS TECNICAS DE COMERCIO

EL MODELO DE GESTION AVANZADA COMO REFERENTE PARA LA
GESTION DE LAS OFICINAS TECNICAS DE COMERCIO DE EUSKADI

>> 2.3.- ELMODELO DE GESTION AVANZADA COMO REFERENTE DE BUENAS PRACTICAS DE GESTION

€.1 COMO GESTIONAMOS LA INFORMACION NECESARIA PARA DEFINIR LA
ESTRATEGIA

La informacion relevante es aquella que permite definir y desarrollar la estra-
tegia y la planificacion.

Es necesario identificar la informacion clave, las fuentes de informacién y es-
tablecer como captar, analizar, priorizar y distribuir esta informacién y mante-
nerla actualizada.

Para ello, hay que tener en cuenta quiénes son los “grupos de interés” mas
relevantes de nuestra oficina y conocer cudles son sus necesidades actuales y
expectativas respecto a los productos /servicios y sus relaciones con la oficina.

Ademas, hay que conocer la evolucién del entorno general y del sector de
actividad y su impacto en la actividad de la oficina.

Y, por ultimo, la informacién interna sobre el funcionamiento interno de la
oficina.

[Z.5:l'H IDENTIFICAR LOS GRUPOS DE INTERES DE LA OTC Y SUS NECESI-
DADES Y EXPECTATIVAS RESPECTO A ELLA

Todas las organizaciones tienen grupos de interés, aunque no siempre estan
identificados.

Grupos de interés son las personas y entidades que tienen interés, directo
o0 indirecto, en una oficina bien porque pueden afectar a sus actividades y
logros o bien porque pueden verse afectadas por ella.

«  Grupos de interés internos son las personas que forman parte de la oficina.

e (rupos de interés externos son los propietarios (titulares, accionistas,
patronos) inversores, los destinatarios / usuarios (clientes), las
organizaciones proveedoras, los aliados, los organismos publicos y
representantes de la comunidad o de la sociedad, la sociedad en su conjunto.

RESULTADO DEL TRABAJO

HAZ CLICK
DE LAS OTCS PARA VER
(AREAS DE MEJORADE LA ¢ ResuLTADO
AUTOEVALUACION)

IJ72 IDENTIFICAR LA INFORMACION DEL ENTORNO Y LA INFORMACION
INTERNA RELEVANTE PARA LA PLANIFICACION (VIGILANCIA, ANALISIS Y
DIAGNOSTICO)

Se trata de identificar cuestiones econdmicas, politicas, legales, sociales, etc.,
del entorno general y de la situacion, tendencias y huevos conceptos en rela-
cion con el comercio: organizaciones competencia y/o de referencia, destinata-
rios / usuarios (clientes)/mercados, organizaciones proveedoras, etc., del sec-
tor de actividad (comercio) y que puedan afectar a la actividad de la oficina.

Asi mismo, deberd identificarse la informacion interna relativa a las compe-
tencias, el rendimiento, los recursos V los resultados logrados.

RESULTADO DEL TRABAJO

HAZ CLICK
DE LAS OTCS PARA VER
(AREAS DE MEJORADE LA ¢ ResuLTADO
AUTOEVALUACION)
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EL MODELO DE GESTION AVANZADA COMO REFERENTE PARA LA
GESTION DE LAS OFICINAS TECNICAS DE COMERCIO DE EUSKADI

>> 2.3.- ELMODELO DE GESTION AVANZADA COMO REFERENTE DE BUENAS PRACTICAS DE GESTION

E.2 COMO REFLEXIONAMOS Y ESTABLECEMOS LA ESTRATEGIA

Es necesario definir un proceso / método para realizar la reflexion y la plani-
ficacion (anual).

Asi mismo, hay que identificar los elementos clave a largo plazo de la oficina:
mision, vision y valores como base del desarrollo estratégico.

Hay que definir los objetivos v estrategias a largo plazo, equilibrando las
necesidades y expectativas de los diferentes grupos de interés.

7559 DIAGNOSTICO DE LA SITUACION DE PARTIDA (DAFO)

El punto de partida para hacer una planificacion es la reflexién y el analisis
de la situacion.

e Andlisis externo ;donde estamos?

Tiene como objetivo identificar los factores del entorno general y del
sector de actividad que pueden afectar a la actividad de la oficina,
pudiendo ser AMENAZAS a evitar u OPORTUNIDADES a aprovechar
para el desarrollo de la misma.

e Analisis interno ;qué hacemos? y ;como lo hacemos?

Tiene como objetivo identificar las FORTALEZAS vy las DEBILIDADES de
la gestion y de sus resultados, es decir, aquellos factores que hay que
potenciar/consolidar y los que hay que mejorar.

; FORMATO 6.-
DIAGNOSTICO DE LA SITUACION DE PARTIDA-DAFO

ANALISIS INTERNO ANALISIS EXTERNO

DEBILIDADES AMENAZAS

FORTALEZAS OPORTUNIDADES
{ (®) ’

La Mision es la declaracion que describe el proposito o razon de ser de la ofi-
cina, por qué y para qué existe:;

.50 H (RE)DEFINIR LA MISION

« QUEES,

»  QUE HACE (qué necesidades que atiende),

»  PARA QUIEN/ES (destinatarios / usuarios (clientes)),

«  COMO LO HACE (con qué actividad, productos / servicios)

RESULTADO DELTRABAIO .\
DE LAS OTCS PARA VER
(AREAS DE MEJORADELA ¢ pesutTao

AUTOEVALUACION)

#
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EL MODELO DE GESTION AVANZADA COMO REFERENTE PARA LA
GESTION DE LAS OFICINAS TECNICAS DE COMERCIO DE EUSKADI

>> 2.3.- ELMODELO DE GESTION AVANZADA COMO REFERENTE DE BUENAS PRACTICAS DE GESTION

MDEFINIR LA VISION DE LA OTC. En coherencia con la Misién y la Visién, hay que determinar los objetivos
estratégicosy las lineas de actuacion que, en el caso de las Oficinas Técnicas,

La Vision es la descripcién del tipo de oficina que se desea ser en el futuro. estdn ya determinados por la Orden que regula el programa de ayudas

*  QUE quiere ser destinadas al funcionamiento de las Oficinas Técnicas de Comercio:
* A DONDE quiere llegar a. Sensibilizacién e impulso de procesos de transformacién digital
¢ COMO quiere verse b. Sensibilizacién e impulso de procesos relacionados con la innovacién
¢ COMO quiere que le vea el resto c. Sensibilizacién e impulso de procesos relacionados con la calidad en la
gestion

Debe ser: d. Impulso de procesos de cooperacion en entornos urbanos

5 e. Impulso de procesos de cooperacién en la cadena de distribucion
. reve . _ . .

. Seguimiento e impulso de procesos de emprendimiento y transmision

* C(lara

empresarial

¢ Compartida . Impulso de estrategias de terciario a nivel municipal y/o comarcal

* Alcanzable (hosteleria, servicios, cultura, patrimonio u otros sectores)
* Motivadora h. Desarrollo de acciones generadoras de valor afiadido para el publico
*  Periédicamente revisada a través de los objetivos consumidor y de fidelizacion del publico objetivo

I.  Desarrollo de estrategias vinculadas con un desarrollo sostenible y/o
eficiencia energética, asi como la promocién de Comunidades Energéticas

RESULTADO DEL TRABAJO

HAZ CLICK que fomenten la implantacion de energia solar fotovoltaica para
g3 aslics PARA VER autoconsumo
(AREAS DE MEJORA DE LA EL RESULTADO
AUTOEVALUACION) En este contexto, el siguiente paso sera desplegar los objetivos v lineas en
acciones.
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E.3 COMO DESPLEGAMOS Y COMUNICAMOS LA ESTRATEGIA

.01 DEFINIR OBJETIVOS, ESTRATEGIAS Y PLANES DE ACCION A LARGO
Y CORTO PLAZO

Un plan de accion es la determinacidn de las actuaciones que se van a desa-
rrollar para alcanzar un objetivo determinado.

Todo plan de accion consta, por cada objetivo/linea de actuacion, de:

1. Acciones concretas a desarrollar para la consecucion de los objetivos.
2. Objetivo operativo asociado.

3. Responsables del desarrollo de cada accién.

4. Prioridad segun criterios de priorizacion de ejecucion establecidos.

5

Indicador(es) de seguimiento y control, para cada uno de los objetivos
sobre los que se va a trabajar, que permitiran conocer, efectivamente,
la realizacion de la accion y el cumplimiento, concretando la forma de
calculo vy la periodicidad de su medicion.

6. Recursos y presupuesto necesarios

En cuanto a la comunicacién de la estrategia v los planes de accién, es
importante definir un plan, identificando los aspectos que sean mas rele-
vantes para los diferentes grupos de interés que se quieren comunicar (Mi-
sion, Vision, Objetivos, etc.), a quién/es (grupos de interés), cuando (en qué
momento/s y cada cuanto tiempo) y a través de qué canales (Web, correo,
reuniones, etc.).

RESULTADO DEL TRABAJO

HAZ CLICK
DE LAS OTCS PARA VER
(AREAS DE MEJORADE LA ¢ ResuLTADO
AUTOEVALUACION)

E4.-COMO REVISAMOS Y ACTUALIZAMOS LA ESTRATEGIA

El seguimiento, la revisién y actualizacion de la estrategia requiere un méto-
do o sistematica para controlar el progreso en las tareas y sus resultados.

Si fuera necesario (desviaciones/correcciones), habra que introducir los cam-
bios en base a los resultados (medicion a través de indicadores).

JX[iF/1 SEGUIMIENTO Y REVISION DEL PLAN ANUAL

RESULTADO DEL TRABAJO
HAZ CLICK

DE LAS OTCS (:?
(AREAS DEMEJORADELA ¢ nesuitano
AUTOEVALUACION)
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2.3.2.- LA GESTION DE CLIENTES Y PROCESOS (ELEMENTO 2)

Segun el Modelo de Gestién Avanzada, una organizacion avanzada tiene una
clara orientacion a quienes reciben o puedan recibir sus productos y ser-
vicios. El conocimiento global de los clientes y la aportacion diferencial
de valor constituye el fundamento de la ventaja competitiva.

Una organizacién avanzada cultiva las relaciones con sus clientes y es efi-
ciente en todos los procesos para la aportacion de valor, desde el disefio
v desarrollo de los productos y servicios, su comercializacion, su produccion
0 prestacion, hasta su distribucion y mantenimiento. Para todo ello, deberia
practicar una gestion eficiente de recursos econémicos, materiales y de in-
formacién y trabajar con organizaciones proveedoras fiables y avanzadas,
con enfoques de organizacion extendida.

CLAVES DE LA GESTION DE CLIENTES

» Orientacidn a clientes, actuales y potenciales. Conocer a los clientes,
actuales y potenciales

» Aportacién diferencial de valor

» Gestion de relaciones con clientes, acercar la oferta y crear vinculos
duraderos con ellos

» Eficiencia en las actividades
» Fiabilidad de las organizaciones proveedoras

ENFOQUE DE LA GESTION DE CLIENTES EN LAS OTCs

En las Oficinas Técnicas de Comercio los clientes (destinatarios/usuarios)
de sus productos / servicios son las empresas de comercio, hosteleria y servi-
cios urbanos (profesionales y personales), asociadas y no asociadas, asi como
las personas emprendedoras de actividades comerciales y, también, las aso-
ciaciones de empresas del sector.

Para mejorar la gestidn de los clientes (destinatarios/usuarios) y de las acti-
vidades se debe:

» Identificar los clientes actuales y potenciales y conocerlos. Establecer
sistematicas de recogida de informacién sobre sus necesidades y expec-
tativas y sobre su grado de satisfaccién con la oficina y sus servicios.

» Disefiar y desarrollar los productos / servicios y las actividades orienta-
das a dar respuesta a las necesidades y expectativas de los clientes y
comunicarlos / acercarlos a ellos con estrategias vy acciones comerciales/
marketing utilizando distintos y canales para acercar nuestra oferta a
los clientes/usuarios.

» Realizar el seguimiento de los resultados de las acciones comerciales/

marketing.
ELEMENTO CLIENTES
(COMERCIOS DESTINATA-  HAZCUCK
RIOS / USUARIOS DE LOS ¢y eRAfIco

SERVICIOS)
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C.1 COMO GESTIONAMOS LAS RELACIONES CON CLIENTES

Es fundamental conocer las necesidades y expectativas (explicitas e impli-
citas, actuales y futuras), relacionadas con los productos / servicios, de las
diferentes tipologias de Clientes (destinatarios/usuarios) actuales y poten-
ciales, por perfil de cliente, subsector de actividad, perspectiva de género,
localizacion geografica, etc.

Para ello se pueden establecer mecanismos de recogida de informacién como:
investigaciones, grupos focales, encuestas, observacién de habitos y uso que
hacen de nuestros productos / servicios, encuentros o reuniones, visitas, etc.,
aprovechando las oportunidades que aporta la tecnologia.

IZ.X{iFF ¥ SISTEMATIZAR LA RECOGIDA DE INFORMACION DE CLIENTES
(DESTINATARIOS/USUARIOS) ACTUALES Y POTENCIALES.

/Quiénes son nuestros Clientes (destinatarios/usuarios)?

¢/Qué informacién tenemos sobre ellos? (Bases de datos, satisfaccion, razo-
nes por las que utilizan los servicios de la OTC, sugerencias, etc.)

¢;Cémo y cudndo recogemos la informacion? (Encuestas, entrevistas, reu-
niones, investigaciones de mercado, grupos focales, observacion de sus hadbi-
tos y del uso que hacen de nuestros productos o servicios, etc.)

Identificar y describir el PERFIL de Clientes (destinatarios/usuarios). (Recogi-
do en el Formato 4_Grupos de Interés, Clientes).

Conocer sus NECESIDADES Y EXPECTATIVAS, explicitas e implicitas, de las
diferentes tipologias de Clientes (destinatarios/usuarios), actuales y poten-
ciales. (Recogidas en el Formato 4_Grupos de Interés, Clientes; se recomienda
el contraste mediante metodologias diversas -encuestas, entrevistas, grupos
focales, etc.-).

RESULTADO DEL TRABAJO

HAZ CLICK
DE LAS OTCS PARA VER
(AREAS DE MEJORADE LA ¢ pesuLTADO
AUTOEVALUACION)

IZ57H DEFINIR € IMPLANTAR UNO O VARIOS METODOS PARA MEDIR LA
SATISFACCION DEL CLIENTE CON LA OTC.

Ademas de las necesidades y expectativas, es necesario conocer el grado
de SATISFACCION de los clientes(destinatarios/usuarios) con la respuesta de
la OTC a sus necesidades y expectativas para poder mejorar y maximizar su
satisfaccién vy, asi, fidelizarlos.

La SATISFACCION se produce cuando coinciden la PERCEPCION (lo que se
siente con el resultado) con la EXPECTATIVA (lo que se espera). La satisfac-
cién real se produce cuando se recibe algo mas de lo que esperamos.

e[|



GUIA DE GESTION PARA LAS OFICINAS TECNICAS DE COMERCIO

EL MODELO DE GESTION AVANZADA COMO REFERENTE PARA LA
GESTION DE LAS OFICINAS TECNICAS DE COMERCIO DE EUSKADI

>> 2.3.- ELMODELO DE GESTION AVANZADA COMO REFERENTE DE BUENAS PRACTICAS DE GESTION

Las QUEJAS Y RECLAMACIONES también son fuente de conocimiento de la
satisfaccién del cliente. Atender de manera agil las solicitudes, sugerencias,
quejas o demandas de apoyo de Clientes (destinatarios/usuarios) contribuye
a mejorar el nivel de satisfaccion.

Para ello se deben establecer mecanismos de medicién de la percepcion (en-
cuestas, reuniones, ...), asi como de resultados indirectos sobre satisfaccion
del cliente (quejas, reclamaciones, repeticion como usuario, etc.).

Cada oficina debe decidir sobre cual es el mecanismo mas adecuado en fun-
cion de las caracteristicas especificas de sus clientes (destinatarios/usuarios).

C.2 COMO DISENAMOS Y DESARROLLAMOS PRODUCTOS Y SERVICIOS
ORIENTADOS HACIA CLIENTES

VXS] IDENTIFICAR LA RELACION PRODUCTO/SERVICIO - CLIENTE

Las oficinas deben garantizar que los productos / servicios que ofrecen dan
respuesta a las necesidades y expectativas de las diferentes tipologias de
clientes (destinatarios/usuarios), evolucionando en su oferta con nuevos pro-
ductos/servicios, mejorando los existentes o incorporando servicios comple-
mentarios.

Para disefiar y desarrollar nuevos productos / servicios es conveniente invo-
lucrar a los clientes (destinatarios/usuarios) e, incluso, a proveedores y otros
grupos de interés.

RESULTADO DEL TRABAJO
DE LAS OTCS
(AREAS DE MEJORA DE LA

HAZ CLICK

PARA VER

, EL RESULTADO
AUTOEVALUACION)

OB SISTEMATIZAR LA COMUNICACION CON LOS USUARIOS/DESTINA-
TARIOS (CLIENTES) DE LA OTC

Para dar a conocer, posicionar y acercar los productos / servicios a los distin-
tos clientes (destinatarios/usuarios), las oficinas pueden analizar diferentes
estrategias v canales de venta y elaborar planes de marketing para po-
tenciar la imagen de marca y dar a conocer los productos y servicios (venta
directa, internet, red comercial, redes sociales, publicidad, etc.) y evaluar el
impacto de las estrategias, planes, canales de venta y acciones comerciales y
de comunicacién que hemos desarrollado, asi como la imagen de marca.

HAZ CLICK
PARA VER
EL RESULTADO

RESULTADO DEL TRABAJO
DE LAS OTCS

(AREAS DE MEJORA DE LA
AUTOEVALUACION)
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C.3 COMO PRODUCIMOS, COMERCIALIZAMOS Y DISTRIBUIMOS LOS PRO-
DUCTOS Y SERVICIOS

Una organizacion avanzada deberia ser eficiente en todas las actividades
necesarias para crear un producto o servicio (cadena de valor).

CLAVES DE LA GESTION DE PROCESOS
La gestion avanzada implica:

» Desarrollar los métodos de trabajo v planificar la actividad de prestacién
de servicios para asegurar el cumplimiento de los objetivos, los
requisitos y compromisos, especialmente los adquiridos con clientes.

» Establecer metodologias para innovar en los procesos de prestacion
y acercamiento al cliente de los servicios, con objeto de aumentar su
agilidad y eficacia, evaluando la posibilidad de apoyarse en estrategias
tecnolégicas.

» Analizar diferentes estrategias y canales de comunicaciény elaborar
planes de marketing para potenciar la imagen de marca y dar a conocer los
servicios (directa, internet, red comercial, redes sociales, publicidad, etc.).

» Evaluar el impacto de las estrategias, planes, canales de comunicacion y
acciones comerciales y de comunicacion, asi como la imagen de marca.

ENFOQUE DE LA GESTION DE PROCESOS EN LAS OTCs

Para mejorar la eficiencia en el desempefio de las tareas, actividades y
proyectos, las Oficinas Técnicas de Comercio pueden:

B Identificar y concretar las principales actividades de la OTC,
definiendo quién, cémo y cuando se deben realizar, y establecer
sistematicas de trabajo para la prestacion de los servicios de manera
eficiente, apoyandose en metodologias, procedimientos, instrucciones,
etc. que faciliten su ejecucion.

®» Definirindicadores para hacer el seguimiento y control de las
actividades, identificando responsables y objetivos, que garanticen que
se hace correctamente.

» Planificar las actividades, teniendo en cuenta fases, plazos, recursos
y tecnologias necesarios, costes de ejecucién y la eficiencia en los
procesos.

INTERNA Y DE LOS SERVI- gy emicio

ELEMENTO CLIENTES/
PROCESOS (DE LA GESTION ~ HAZ CLICK Q
CIOS Y ACTIVIDADES)
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[ZXil5SISTEMATIZAR LAS ACTIVIDADES Y PROCESOS DE TRABAJO

;Como desarrollamos las actividades?
;Como gestionamos las tareas?
sTenemos los procesos identificados y sistematizados?

¢Hemos elaborado procedimientos?
¢QUE ES UN PROCESO?

Conjunto de ACTIVIDADES interrelacionadas que utilizan RECURSOS (elemen-
tos materiales o de informacion y personas) - ENTRADAS -, aportados por una
persona / departamento/ empresa - PROVEEDOR - y organizados de una for-
ma légica, para producir un RESULTADO final planificado y deseado (producto,
servicio, informacion) - SALIDA -, apreciado por el destinatario- CLIENTE - que
recibe y valora el producto o servicio generado por el proceso.

ELEMENTOS DE UN PROCESO

1. ACTIVIDADES, secuencia de tareas repetitivas

2. ENTRADAS, recursos necesarios internos y externos - materiales,
equipos, informacion, etc.-

3. PROVEEDORES, internos o externos, que aportan las entradas - persona,
area, departamento, empresa, etc.-

4. INTERVINIENTES del proceso: quien/es realiza/n la tarea -personas,
areas, departamentos, etc.-

5. SALIDA, resultado del proceso - producto, servicio, informacion-

6. CLIENTES, internos o externos, destinatarios del flujo de salida - persona,
area, departamento, empresa, etc.-

7. INDICADORES de EFICACIA'Y EFICIENCIA, mediciones del funcionamiento

del proceso
RASGOS COMUNES / HAZ CLICK
CARACTERISTICAS DE PARA VER
UN PROCESO EL GRAFICO
TIPOS DE PROCESOS

En funcién del namero de departamentos o secciones que intervienen:

*  MULTIFUNCIONALES
*  FUNCIONALES

En funcion de la finalidad:

«  ESTRATEGICOS
«  OPERATIVOS
« DEAPOYO

En funcion de la importancia:
* CLAVE
*  PRIORITARIOS
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QUE ES LA GESTION POR PROCESOS

La gestién por procesos es la generalizacién de la gestién de un proceso
al conjunto de la organizacién.

Es una herramienta de gestidn que sirve para alcanzar objetivos de la
organizacion.

Supone un cambio de concepcidn de la organizacién como un sistema de
flujos, en lugar de un conjunto de departamentos.

Enfoca la organizacién a las necesidades del cliente, asegurando que los
productos y servicios satisfagan sus requisitos.

Permite obtener unos resultados mas previsibles y controlables.
Facilita la eliminacién de ineficiencias y despilfarros.

Facilita la aplicacion del ciclo de mejora continua PDCA.

QUE REQUIERE LA GESTION POR PROCESOS

QUE REQUIERE LA iy,
GESTION POR PROCESOS ¢ crafico

¢Cudles son los procesos de la actividad de las OTCs?

[Z-55155E IDENTIFICAR Y CLASIFICAR LOS PROCESOS DE LA ACTIVIDAD DE LAS OTCS

Las principales ACTIVIDADES que realiza la OTC; conjunto de tareas/
flujo de actividades para generar los productos/servicios. *

Las INTERRELACIONES entre ellas.

Identificar los DESTINATARIOS -EXTERNOS E INTERNOS-, de cada
proceso o subproceso: a quién le llega lo que generan.

[Z50572 CLASIFICAR LOS PROCESOS, EN FUNCION DE LA FINALIDAD:

ESTRATEGICOS: Son los procesos necesarios para el mantenimiento y
progreso de la organizacion.

OPERATIVOS: Guardan relacién directa con la Mision-ACTIVIDAD-
PRODUCTO/SERVICIO y con los destinatarios externos-CLIENTES, con
especial impacto en su satisfaccion.

APQYO: Ayudan a los procesos a cumplir sus funciones respecto a los
destinatarios externos.

IDENTIFICANDO los procesos especialmente importantes por el consumo de
recursos y/o por su impacto en la satisfaccion del cliente (PROCESOS CLAVE).

L A tener en cuenta: grupos de interés (Formato 4-Ejemplo 2, Guia de gestidn) des-
cripcién de Misién y actividades y servicios (Formato 7-Ejemplo 3, Guia de gestion) y
tareas internas (Formato 16, Guia de gestion) de las OTCs.

L‘L‘L‘L

0
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RESULTADO DEL TRABAJO Pasos para la construccién de un diagrama de flujo:

HAZ CLICK
DE LAS OTCS PARA VER
(AREAS DE MEJORADE LA ¢ pesuLTADO
AUTOEVALUACION)

Formacioén de un equipo/grupo formado por todas las personas
involucradas en el proceso.

*  Planteamiento de preguntas como son: ;Qué paso es el primero?, ;Qué

[ZX{JEEY REPRESENTAR GRAFICAMENTE LA ORGANIZACION DE LA OTC paso es el siguiente?, ;De donde viene el servicio/material?, ;Cémo
COMO UN MACROPROCESO: MAPA DE PROCESOS entra el servicio/material al proceso?, ;Quién toma la decision?,
;Qué pasa si la decisién es SI?, ;Qué pasa si la decision es NO?, jHay
RESULTADO DEL TRABAJO algo mas que se deba hacer en este momento del proceso?, ;Dénde va
DE LAS OTCS HAZ CLIck i o ) -
AREAS DE MEIORA DE LA PARA VER el producto/servicio de esta operacion?, ;Qué pruebas se le realizan
( ] EL RESULTADO al producto en cada parte del proceso?, ;Qué pruebas se realizan al

AUTOEVALUACION
) proceso?, ;Qué pasa si la pieza o servicio no cumple con lo especificado?

Z.0)57H DEFINIR LOS PROCESOS: IDENTIFICAR LOS ELEMENTOS DEL * Suele ser recomendable empezar dibujando el diagrama de flujo mas
PROCESO: CONVIENE EMPEZAR POR LOS PROCESOS CLAVE general del proceso para posteriormente ir detallando mas cada uno
de los diferentes pasos con aquellas caracteristicas que nos interesen
RESULTADO DEL TRABAJO (responsabilidades, archivo, tiempos, documentacion asociada, etc.).
DE LAS OTCS HAZ CLICK - »
AREAS DE MEIORA DE LA PARA VER Pueden ponerse todos aquellos elementos que nos den una informacién
( J EL RESULTADO valida para realizar un proceso (avisos, etc.).

AUTOEVALUACION)

*  Los simbolos estandar utilizados normalmente en un diagrama de flujo son

15005555 REPRESENTACION GRAFICA DE LOS PROCESOS: DIAGRAMA los del siguiente grafico.
DE FLUJO
RESULTADO DEL TRABAJO RESULTADO DEL TRABAJO .\
DE LAS OTCS HAZ CLICK DE LAS OTCS PARA VER
2 PARA VER A
(AREAS DE MEJORADE LA ¢ ReSULTADO (AREAS DE MEJORADELA ¢ gesuLtapo

AUTOEVALUACION) AUTOEVALUACION)

LN NN
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Z.S{081H ESTANDARIZACION DEL PROCESO: PROCEDIMIENTO

Habra que definir;

OBJETO: describira todos aquellos objetivos que se pretenden cubrir con
el procedimiento.

ALCANCE: debera sefialar, claramente, el campo de aplicacién del
procedimiento.

METODOLOGIA: en primer lugar, detallara las instrucciones a seguir
para alcanzar el objetivo. Dichas instrucciones se presentaran segun la
secuencia en la que se deban realizar.

RESPONSABILIDADES: se indicara claramente el responsable o respon-
sables, asi como su funcién a desempefar en cada una de las actividades.

INDICADORES: Cuestiones claves a medir para comprobar la eficaciay
la eficiencia de las actividades. Se deben escoger indicadores a nivel de
actividad que sean significativos para tener un control parcial sobre el
resultado final del proceso y que permitan evaluar el resultado de las
acciones que se vayan realizando.

REFERENCIAS: Recogeran la documentacion generada a lo largo del proceso.

OTRAS HERRAMIENTAS DE SOPORTE A LA GESTION DE LOS PROCESOS

RESULTADO DEL TRABAJO
DE LAS OTCS
(AREAS DE MEJORA DE LA

HAZ CLICK

PARA VER

, EL RESULTADO
AUTOEVALUACION)

C.4 COMO GESTIONAMOS OTROS RECURSOS

Las oficinas pueden mejorar la gestion de recursos:

» Definiendo procesos o métodos estructurados para la gestion de
compras y subcontratacién, asi como la seleccion, seguimiento y
evaluacion de organizaciones proveedoras.

» Realizando el mantenimiento de materiales, equipamientos e
instalaciones involucrando a las personas que las utilizan para reforzar
su conocimiento y posibilidades de mejor aprovechamiento.

» Realizando una gestidn rigurosa de los datos vy la informacién con
sistemas que permitan garantizar su fiabilidad, accesibilidad y

trazabilidad.

7\ 5H/ DEFINIR LAS INSTRUCCIONES Y LOS CRITERIOS PARA LA REALIZA-
CION DE LAS COMPRAS Y EL METODO PARA EVALUAR PERIODICAMENTE EL

RENDIMIENTO DE PROVEEDORES

RESULTADO DEL TRABAJO
DE LAS OTCS

(AREAS DE MEJORA DE LA
AUTOEVALUACION)

HAZ CLICK
PARA VER
EL RESULTADO

LN LWL
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2.3.3.- LA GESTION DEL COMPROMISO CON LA SOCIEDAD Y EL
MEDIOABIENTE (ELEMENTO 4)

Segun el Modelo de Gestion Avanzada, una organizacion avanzada trabaja
por el desarrollo de las entidades que configuran el entorno social donde
opera, analizando el impacto que tiene en ellas y tomando parte activa en
aquellas actividades en que puede realizar una labor social mds eficaz, en
consonancia con sus capacidades, valores y principios éticos. Ademds, man-
tiene un compromiso para afrontar los retos ambientales y contribuir asi a
una sociedad mds respetuosa con el medioambiente.

CLAVES DE LA GESTION DEL COMPROMISO SOCIAL Y CON LA SOSTENIBILI-
DAD AMBIENTAL

» Contemplar a la sociedad como un grupo de interés relevante y el
entorno medioambiental como espacios susceptibles de verse afectados
por la actividad de la organizacion.

B Contribucién activa y voluntaria en las areas social, econémica
v ambiental: formalizar politicas, sistemas de gestion y desarrollar
acciones, mas alla del mero cumplimiento de las obligaciones legales,
la propia razén de ser o el propdsito de la organizacién, que permitan
controlar los impactos econdémicos, sociales y medioambientales de la
actividad de la organizacién sobre su entorno y sus grupos de interés.

ENFOQUE DE LA GESTION DEL COMPROMISO SOCIAL Y CON LA
SOSTENIBILIDAD AMBIENTAL EN LAS OTCs

Para mejorar la gestidn del impacto social y medioambiental las Oficinas Téc-
nicas de Comercio deberian:

® Identificar las personas u organizaciones significativas que
configuran el entorno social (asociaciones de consumidores, vecindario,
administraciones, universidades, centros educativos, entidades de
accion social, organizaciones proveedoras, etc.) y el entorno ambiental
(espacios, organizaciones, etc.) que podrian verse afectadas positiva o
negativamente por las decisiones o actividades de la OTC, y conocer
qué problemas, necesidades o retos considera prioritarios respecto a
éstos, anticipando o superando exigencias legales.

» Definir los objetivos a alcanzar, alineados con otros objetivos
estratégicos, y desarrollar proyectos e iniciativas sociales y
medioambientales propias, o sumarse a otras colectivas, con
respecto al compromiso con la sociedad y con la reduccién del impacto y
la regeneracion ambiental.

» Informar ala sociedad y otros grupos de interés de los impactos
positivos y negativos relevantes, asi como evaluar su grado de
conocimiento y valoracion respecto a los mismos.

ELEMENTO SOCIEDAD

(DE LA GESTION INTERNA ~ HAZCLICK
Y DE LOS SERVICIOS Y EL GRAFICO

ACTIVIDADES)
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[ZX{iF¥ DEFINIR QUIEN O QUIENES SON SOCIEDAD, A QUE ASPECTOS SE
REFIERE, Y EL AMBITO DE ACTUACION.

¢/Qué es la SOCIEDAD como grupo de interés para las OTCs?

(Grupos de interés con los que nos relacionamos que consideramos significa-
tivos en nuestro entorno social que podriamos considerar afectados directa o
indirectamente por nuestro compromiso con la sociedad. Puede coincidir o no
con el ambito geografico de actuacion de la OTC).

Segun el tipo de organizacion que sea, pueden darse unos limites ambiguos
entre los intereses de los clientes y la sociedad, como por ejemplo en el caso
de las OTCs, administracion publica o entidades cuyos servicios estan dirigi-
dos especificamente a la sociedad.

Distinguir:

HAZ CLICK
CLIENTE VS SOCIEDAD PARA VER
EL GRAFICO

Sociedad puede ser:

®» Lasociedad como conjunto.

» Grupos de interés especificos que componen esa sociedad. Posibles
grupos de interés podrian ser;

La comunidad en su conjunto

Colectivos o grupos de personas especialmente afectados por las
problematicas que la comunidad en su conjunto considere prioritarias
(personas mayores, infancia, personas afectadas por la violencia de
género, personas paradas de larga duracion, jévenes con fracaso escolar, ...)

Entidades y asociaciones sociales, vecinales, deportivas, culturales,...

Voluntariado social

Las distintas administraciones y entidades publicas

Agrupaciones profesionales

Organizaciones protectoras del medioambiente

Medios de comunicacion

Centros educativos: Colegios, Institutos, Universidades,...

Sindicatos
Organizaciones empresariales

RESULTADO DEL TRABAJO
DE LAS OTCS

(AREAS DE MEJORA DE LA
AUTOEVALUACION)

HAZ CLICK
PARA VER
EL RESULTADO
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[ZX{sIZIDEFINIR OBJETIVOS Y DESARROLLAR POLITICAS Y ACCIONES CON
RESPECTO AL COMPROMISO CON LA SOCIEDAD Y EL ENTORNO MEDIOAM-
BIENTAL.

(EN qué ambitos de actuacion podemos desarrollar las OTCs el compromi-
so social y con el medioambiente?

(espacios de especial interés para manifestar el compromiso social de la OTC
en relacién con las necesidades y exigencias de la propia sociedad)

Posibles objetivos:

Generar empleo

Contribuir al desarrollo de las empresas del entorno
Insertar personas con deficiencias fisicas o psiquicas
Apovar el desarrollo del sistema educativo

Colaborar con las entidades de accién social y las autoridades en
programas sociales

Minimizar el impacto ambiental

Regenerar el medioambiente

[Z:XsJEH DESARROLLAR PROYECTOS E INICIATIVAS SOCIALES Y MEDIOAM-
BIENTALES PROPIAS O SUMARSE A OTRAS COLECTIVAS.

Posibles ambitos de despliegue y actuacion mas comunes:

Con la comunidad Local:

Participacion activa y desarrollo de la comunidad.
Ayuda proactiva a la comunidad.
Apoyo a la mejora de la educacién y la promocion de la cultura.

Creacion de empleo y desarrollo de habilidades para mejorar la insercion
laboral de las personas.

Desarrollo y acceso a la tecnologia
Generacion de riqueza e ingresos

Promocion de la Salud: colaboracién en campafias de prevencion de la
enfermedad y de desarrollos de habitos de vida saludables, apoyo a
colectivos de afectados y sus familias, solidaridad social

Inversion e innovacién social

Cesion de locales para usos de la comunidad

Promocion de actos sociales abiertos a la comunidad

Mejorar el entorno fisico local

Ofrecimiento de formacién profesional

Facilitar practicas a las personas del sector y comunidad local
Actividades culturales y deportivas a nivel local

Donaciones y obras de beneficencia
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Con los consumidores:

Practicas éticas de marketing, basadas en informacién objetiva e
imparcial

Practicas éticas de contratacion

Proteccion de la salud y la seguridad de los consumidores

Consumo sostenible

Servicios de atencion al cliente, apoyo vy resolucion de quejas
Etiquetado fiable y eficaz

Proteccién y privacidad de los datos de los consumidores

Acceso a servicios esenciales

Accesibilidad

Educacién y toma de conciencia

Cddigos de conducta en los modelos de subcontratacién de servicio

Sistemas de tutoria, formacion y apoyo a empresas locales mas
pequefas

Ofrecer servicios a colectivos “desfavorecidos” que no podrian acceder a
ellos

Disefio de nuevos servicios y productos que lleguen a un mayor nimero
de usuarios

Derechos humanos:

Colaboracidn en el desarrollo de una comunidad inclusiva v solidaria
Promocion de los valores de respecto a las personas

Compromiso en la desaparicion de cualquier forma de violencia y en el
fomento de los derechos humanos

Apoyo a proyectos de desarrollo social, econémico y de los derechos
humanos en paises en vias de desarrollo

Practicas de contratacion que eviten productos o empresas que no
respetan los derechos humanos en su elaboracién o actividad

Medio ambiente v repercusion en las generaciones venideras

Establecimiento de un sistema de gestion medioambiental
Prevencién de la contaminacion

Uso sostenible de los recursos para asegurar su disponibilidad en el
futuro (eficiencia energética, conservacion y uso del agua, eficiencia en
el uso de materiales, reciclaje,...)

Mitigacion del cambio climatico y adaptacion al mismo

Proteccién del medio ambiente, biodiversidad y restauracion de habitats
naturales

Fomento de acciones de concienciacion medioambiental y de toma de
conciencia de la repercusién de nuestros actos en las generaciones
venideras

e [N S [N
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Comportamiento ético y transparencia: a0 H EVALUAR LOS IMPACTOS, SU GRADO DE CONOCIMIENTO Y VALO-

¢ Conducta ética de la organizacién en sus transacciones con otras RACION RESPECTO A LOS MISMOS.

organizaciones

s S0 UPCIon FOR_S3_INDICADORES DE RESULTADOS DEL

*  Participacién politica responsable COMPROMISO SOCIAL Y MEDIOAMBIENTAL

* Competencia realizada sobre |la base de un comportamiento ético INICIATIVAS/ INDICADOR FORMA PERIODICIDAD
«  Traccién de proveedores: promover la responsabilidad social en la ACCIONES/ ~ OBJETIVO (queé DE CALCULO MEDICION

PROYECTOS medimos) (c6mo) (TEL )]
cadena de valor

* Inclusién de clausulas sociales en los contratos o en los procesos de
seleccién de proveedores que primen el empleo y la contratacién de

personas de dificil insercion laboral.
()

e Transparencia \

*  Adoptar “codigos de conducta” que de alguna forma aseguren o corrijan
ciertos tipos de conductas

RESULTADO DELTRABAIO .
DE LAS OTCS PARA VER
(AREAS DE MEJORADELA ¢ pesutTapo

AUTOEVALUACION)
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2.3.4.- LA GESTION DE LA INNOVACION (ELEMENTO 5) e Crear el contexto interno para que las personas asuman riesgos,

7 . Y . . emprendan e innoven
Una organizacién avanzada define los objetivos y la estrategia para innovar

v gestionar la innovacion, alineados con su propdsito, mision, vision, valores y
principios éticos, creando el contexto para que las personas asuman riesgos,
emprendan e innoven, aprovechando el potencial de las tecnologias para la * (estionar las ideas y proyectos innovadores para materializarlas.
innovacion, asi como el de otras personas v organizaciones del entorno, v
gestionando las ideas v provectos innovadores hasta su materializacion.

e Aprovechar el potencial del entorno para la innovacién: tecnologias,
personas y organizaciones del entorno

' 0 SISTEMA DE GESTION DE HAZ CLICK
CLAVES DE LA GESTION DE LA INNOVACION Sz o HAZ cuct

) EL GRAFICO
» Sistematica de gestion: PROCESO DE INNOVACION que implica
gestionar correctamente el conjunto de actividades (vigilancia,

generacion de ideas, focalizacién, capacitacién, desarrollo e ENFOQUE DE LA GESTION DE LA INNOVACION EN LAS OTCs

implantacion) que se realizan en la organizacion para conseguir

innovaciones, que estas practicas se reconozcan, mejoren e integren Para mejorar la gestion de la innovacion, las Oficinas Técnicas de Comercio
dentro de un proceso que es estratégico para la empresa. deberian:

adecuada aptitud y actitud de las personas y grupos dentro de una

nolitica general de I3 empresa e ldentificar ambitos y definir objetivos de innovacion.

*  Establecer un sistema para impulsar la generacion de ideas y para la

recogida de informacidn relevante para innovar.

Pasos para sistematizar la gestién de la innovacion: . P . .
* Identificar, priorizar y poner en marcha acciones/proyectos innovadores y

*  Definir los objetivos v la estrategia para innovar realizar el seguimiento y la evaluacion de los resultados de la innovacion.
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1.1 COMO DEFINIMOS NUESTROS OBJETIVOS Y LA ESTRATEGIA PARA IN-

NOVAR _ RESULTADO DEL TRABAJO DE LAS OTCS
[Z.55sF ¥ DEFINIR EL CONCEPTO E IDENTIFICAR AMBITOS DE INNOVACION (AREAS DE MEJORA DE LA AUTOEVALUACION)
FORMATO I1.- CONCEPTO DE INNOVACION

;Qué es innovacion para la OTC? PARA LA OTC. EJEMPLO 16

Es la introduccién de un nuevo, o significativamente mejorado, producto, bien FOR |1 CONCEPTO DE INNOVACION PARA LA OTC

0 servicio, de un proceso, de un nuevo método de comercializacién o de un

nuevo método organizativo en las practicas internas de la empresa, la orga- Cambiar, mejorar o actualizar (hacer algo nuevo que no se hacia

nizacion del lugar de trabajo o las relaciones exteriores. (Fuente: CAMARA DE antes, introducir cosas nuevas, cambios en la forma de pensar, ..) la

COMERCIO DE ESPANA). forma realizar las tareas/procedimientos/procesos (gestion
interna, prestacién de los servicios,..) y/o en el producto/servicio

La innovacion puede ser: ofertado para adaptarse a las necesidades de los usuarios de la OTC

L. . ' (comerciantes).
C Innovacion incremental o mejora continua: se centra en proyectos de

mejora en la gestion de la organizacion que contribuyen a mejorar la Proyectos nuevos (en el municipio o fuera) o incorporar

calidad de los productos y servicios. modificaciones/mejoras (servicios/actividades, herramientas/

« Innovacion radical en todos los dmbitos de la organizacién (tecnoldgico, tecnologias para prestar servicios/gestionar procesos, comunicacion y
relaciones con clientes/usuarios, métodos de gestion ...)

productos/servicios, mercado, modelo de negocio, procesos, .

) ) P ) LS que produzcan mejoras en los resultados en la OTC
metodologias, sistemas de gestion, etc.). Implica el disefio, desarrollo y y/o en el comercio.
comercializacién de nuevos productos, servicios o procesos rentables, (®
utilizando nuevos recursos técnicos y huevas capacidades humanas,
anteriormente no utilizadas, y que generan una evolucién intensa en la
organizacion.
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[Z.XSF2IDENTIFICAR AMBITOS Y DEFINIR OBJETIVOS DE INNOVACION.

Se puede innovar en todos los ambitos de la organizacion:

» Productos/Servicios/Actividades dirigidas a los comercios que aporten
valor afiadido (resultados para el comercio) respecto a los existentes y
que éste sea percibido por el ellos (falta contraste de utilidad, percepcion).

Nuevos servicios que mejoren el acceso de los clientes
(destinatario/usuarios) a los bienes y servicios.

Servicios de suscripcién a informacion, inscripcion en actividades,
consultas on line.

Portales web en Internet con oferta de servicios, informacion, etc., al
cliente.

Procesos: prestacion de los servicios, entrega y distribucion,
procesamiento de informacion o comunicacién, contabilidad u otras
operaciones administrativas, gestion estratégica, ...

» Marketing v mercados: métodos de acercar los servicios al comercio,
relaciones con “clientes”, ...

Introducir una nueva tecnologia (uso de mail-chimp, whatsapp,
RRSS, etc.,) para la comunicacion con clientes.

Desarrollo de un sistema de informacién personalizado para adaptar
la presentacion de los servicios a las necesidades especificas de
cliente/usuarios individuales.

*  Nuevas formas de presentacion de los servicios (videos, newsletter,
presentaciones presenciales, etc.).

®» Organizacion: nuevo método organizativo en las practicas de la OTC, la
organizacion del lugar de trabajo o las relaciones con otros agentes.

e Abordar iniciativas de colaboracién con terceros externos para el
desarrollo de proyectos conjuntos.

» Procesos: método de prestacién de servicios o distribucién nuevo o con
un alto grado de mejora, incluyendo mejoras técnicas y recursos (equipo,
software, etc.).

e Laintroduccion de sistemas de gestion nuevos.
e Introduccién de programas y aplicaciones informdticas.

*  Procedimientos nuevos para prestar los servicios o desarrollar las
tareas habituales de la oficina.

*  (Creacion de una base de datos con buenas prdcticas y conclusiones
para facilitar el acceso y el aprendizaje.

* Desarrollo de un sistema de seguimiento individualizado de las
necesidades de clientes/usuarios.

* Introducir la evaluacion de proveedores.
e Introducir la medicién sistemdtica de la satisfaccion del cliente/usuario.

» Tecnologias

TN
A SRR | N

N
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RESULTADO DELTRABAIO .\
DE LAS OTCS PARA VER

(AREAS DE MEJORADELA ¢ pesutTADO
AUTOEVALUACION)

1.2. COMO CREAMOS EL CONTEXTO INTERNO PARA INNOVAR

ESTABLECER UN SISTEMA PARA IMPULSAR LA GENERACION DE
MARA LA RECOGIDA DE INFORMACION RELEVANTE PARA INNOVAR.

¢Cémo podemos estimular internamente la creatividad y la aportacion
de ideas, la busqueda de retos y desafios (metodologias, técnica, herra-
mientas, hdbitos, politicas, ...) para innovar en las OTCS?

Requisitos:

»  Desarrollar CULTURA Y HABITOS para innovar

«  Aplicar TECNICAS para la generacién de ideas (brainstorming,
brainwriting, mapas mentales, método SCAMPER, ...)

RESULTADO DELTRABAIO

DE LAS OTCS PARAVER
(AREAS DE MEJORADELA g pesuLtADO
AUTOEVALUACION)

1.3 COMO APROVECHAMOS EL POTENCIAL DEL ENTORNO PARA INNOVAR

/Oué INFORMACION DEL ENTORNO (sistema de vigilancia, prospeccién)
es relevante para innovar en las OTCs?

;Qué INFORMACION INTERNA DE LA GESTION DE LA OTC es relevante
para innovar en las OTCs?

Requisitos:

 Identificar QUE INFORMACION es relevante: ambitos de vigilancia

Definir QUIEN y DONDE obtenerla: para cada ambito de vigilancia,
establecer responsables y determinar las fuentes de informacién que se
deben consultar

 Disefiar COMO gestionarla: sistemas y herramientas para explotarla

Realizar una REFLEXION ESTRATEGICA que incluya todos los aspectos
relevantes de la empresa (andlisis interno) y del entorno (analisis externo).

*  Previamente sera necesario RECOGER LA INFORMACION RELEVANTE
interna de la organizacion y de las oportunidades y amenazas que

presenta el entorno.
HAZ CLICK
PARA VER
EL RESULTADO

RESULTADO DEL TRABAJO
DE LAS OTCS

(AREAS DE MEJORA DE LA
AUTOEVALUACION)
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;Con qué AGENTES DEL EXTERIOR - GRUPOS DE INTERES podemos inter-
cambiar ideas? y ;qué tipos de estructuras colaborativas, formales o in-
formales, podemos establecer para favorecer la innovacion en las OTCs?

;0ué AMBITOS Y ACTIVIDADES, AJENAS A NUESTRO CAMPO DE TRABAJO
HABITUAL podemos explorar buscando planteamientos, ideas, experien-
cias... que nos abran nuevas oportunidades para innovar en las OTCs?

RESULTADO DELTRABAIO
DE LAS OTCS PARA VER
(AREAS DE MEJORADE LA ¢ RESULTADO

AUTOEVALUACION)

1.4 COMO GESTIONAMOS LAS IDEAS Y PROYECTOS DE INNOVACION

5100 H IDENTIFICAR, PRIORIZAR Y PONER EN MARCHA ACCIONES/PRO-
YECTOS INNOVADORES Y REALIZAR EL SEGUIMIENTO Y LA EVALUACION
DE LOS RESULTADOS DE LA INNOVACION.

;Como podemos gestionar de manera estructurada la innovacion?
Requisitos:

*  Definir CRITERIOS para EVALUAR las ideas para innovar (alineacion
con la estrategia global, orientacién hacia un mercado especifico,
competencias necesarias para desarrollarla asumibles, ....)

Seleccionar las IDEAS que merece la pena investigar.

e Definir CRITERIOS para PRIORIZAR los proyectos deben permitir evaluar
el proyecto de una forma objetiva. Pueden existir criterios de obligado
cumplimiento (Si/No) y criterios que se pueden cumplir en distintos
grados (permiten realizar puntuaciones).

Decidir qué PROYECTOS ejecutar.

/Qué CRITERIOS podemos definir para PRIORIZAR los PROYECTOS de in-
novacién/mejora?

RESULTADO DELTRABAIO .

DE LAS OTCS PARA VER
(AREAS DE MEJORADE LA g ResuLTADO
AUTOEVALUACION)
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;Como podemos gestionar los PROYECTOS de innovacion/mejora? .
Requisitos:

*  (Contar con una lista de proyectos priorizados.
e Asignar recursos.

* Determinar las etapas (fases y tareas) del proceso de gestion de
proyectos y sus limites.

* Disefiar los formatos que dan soporte a cada una de las fases.

*  Establecer los criterios que permitan evaluar la consecucion de los
objetivos del proyecto.

e Implantar la planificacion técnica y econémica del proyecto.

RESULTADO DELTRABAIO .
DE LAS OTCS PARA VER
(AREAS DE MEJORADE LA ¢ RESULTADO

AUTOEVALUACION)

;Qué y como podemos medir los RESULTADOS de la innovacion/mejora?
Requisitos:

*  Determinar los aspectos a medir: inversién en innovacién (econédmica, de
recursos humanos, etc.), rendimiento de |a actividad de innovaciény la
evolucion del proceso de innovacion.

Definir los indicadores que permitan medir dichos aspectos.

Evaluar estos indicadores en el momento inicial.

Definir valores objetivo para los indicadores.

Definir una periodicidad de medicion.

RESULTADO DEL TRABAJO
DE LAS OTCS

(AREAS DE MEJORA DE LA
AUTOEVALUACION)

HAZ CLICK
PARA VER
EL RESULTADO
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2.3.5.- LA GESTION DE RESULTADOS (ELEMENTO 6)

Segun el Modelo de Gestion Avanzada, una organizacion avanzada deberia
alcanzar resultados satisfactorios y equilibrados en relacion con los dife-
rentes grupos de interés. Unos buenos resultados estratégicos, resultados
en clientes, resultados en personas y resultados en sociedad, mds unos
resultados de la innovacion que hagan evolucionar y transformarse a la or-
ganizacion, afianzan su competitividad y sostenibilidad.

CLAVES DE LA GESTION DE RESULTADOS

» Fijar objetivos alineados de manera coherente con el propdsito de la
organizacion y sus principios éticos.

» Disponer de mecanismos de evaluacién y medida de resultados
(entrevistas, encuestas, grupos focales, estudios e investigaciones,
muestras de clientes, baterias de indicadores internos de rendimiento,
etc.) que cubran todos los ambitos relevantes, que sean fiables,
den informacidn sobre la eficacia y eficiencia y con la segmentacion
necesaria para conocer el presente y especialmente, mirar hacia el
futuro (tendencias).

» Utilizar comparaciones de referencia con la media, el mejor, ....

» Analizar tendencias y objetivos v la relacién causa-efecto para
establecer acciones de mejora.

ENFOQUE DE LA GESTION DE RESULTADOS EN LAS OTCs

Las Oficinas Técnicas de Comercio establecen objetivos y miden algunos re-
sultados de sus servicios y actividades mediante indicadores que se recogen
en el plan de accién anual.

Para mejorar la gestion de Resultados deberian:

» Disponer de sistemas de evaluacidon y medida de resultados
(tendencias). Identificar indicadores adecuados (ambito vy utilidad,
segmentacion).

Indicadores directos: medidas de percepcion (entrevistas, encuestas,
grupos focales, estudios e investigaciones, muestras de clientes).

Indicadores indirectos: baterias de indicadores internos de
rendimiento, etc.

Eficacia: qué/cuanto conseguimos

Eficiencia: como lo hacemos (procesos de gestion interna de la OTC ->
mapa de procesos)

» Fijar objetivos apropiados, teniendo en cuenta datos historicos,
tendencias vy capacidades internas.
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» Compararse con los objetivos y resultados que alcanzan otras 2:\{s}s X DEFINIR INDICADORES PARA MEDIR PERIODICAMENTE EL RENDI-
organizaciones para mejorar. Para ello, hay que identificar bien a las MIENTO

organizaciones con las que compararse: . . "
o Segun criterios de mejora competitiva,
e Similares

: * Lo que no es medible, no es controlable
e Del mismo sector

. * Lo que no es controlable, no es evaluable
» Referentes en la gestién

. Etc * Lo que no es evaluable, no es gestionable

Un INDICADOR es un “dato o informacion que sirve para conocer o valorar las
caracteristicas y la intensidad de un hecho o para determinar su evolucion
futura”,

» Analizar la relacion entre los resultados obtenidos y la causa de los
mismos e identificar areas de mejora.

ELEMENTO RESULTADOS (0 LA GESTIONINTERNA Y DE LOS SERVCIOS Y ACTIVIDADES) Existen distintos tipos de indicadores:

Paso2
Fijar crilerias y establacer

II# EFICIENCIA

||-> EFICACIA

@ ||#SATISFACCI()N



https://www.euskalit.net/txoko_comercio/documentacion/Formatos_RESULTADOS
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>> 2.3.- ELMODELO DE GESTION AVANZADA COMO REFERENTE DE BUENAS PRACTICAS DE GESTION

Los INDICADORES sirven para:

Conocer la evolucién y la situacion actual del negocio/actividad en
base a hechos y datos.

Analizar y evaluar, con objetividad, los resultados (eficaciay la
eficiencia de nuestra actividad y la percepcion sobre ella).

Gestionar con mayor eficacia los recursos para la mejora.

Pautas:

Identificar qué se quiere y se puede realmente medir (informacion
necesaria).

Crear una bateria de indicadores comunes para poder comparar
resultados entre las oficinas.

Sistematizar la medicion de resultados para generar tendencias (series
de resultados).

% PARA VER
(AREAS DE MEJORA DE LA €L RESULTADO

RESULTADO DEL TRABAJO
DE LAS OTCS HAZ CLICK Q
AUTOEVALUACION)

U552 FIJAR CRITERIOS Y ESTABLECER OBJETIVOS

Los OBJETIVOS son un conjunto de metas a alcanzar que se marca una orga-
nizacion en todos sus ambitos o areas en un periodo de tiempo determinado.
Comparando los resultados obtenidos (indicadores) con lo planificado (obje-
tivos), sirven para identificar areas de mejora (factores que hacen que los
resultados obtenidos sean diferentes a los objetivos- relaciéon Causa-Efecto).

Los objetivos deben ser (Enfoque SMART):
eSpecificos: lo mas concreto posible para identificar lo que se desea lograr.
Medibles: para saber si lo que se desea lograr lo estamos cumpliendo o no.
Alcanzables: deben estar dentro de las posibilidades.
Retadores: establecer un compromiso.

En el Tiempo: se requiere un plazo de tiempo limite para ser cumplidos.
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Pautas:

*  Los criterios para fijar los objetivos deben ser apropiados y servir para
mejorar.

e Cuantificar objetivos realistas en base a tendencias (series histdricas de
resultados).

RESULTADO DEL TRABAJO

HAZ CLICK
DE LAS OTCS PARA VER
(AREAS DE MEJORADE LA ¢, ResutTano
AUTOEVALUACION)

[.XsJEH COMPARARSE CON OTRAS ORGANIZACIONES

Hay que identificar bien a las organizaciones con las que compararse:
e Similares

e Del mismo sector

* Referentes en gestion

oS0 H ANALIZAR LOS RESULTADOS

Para que, a partir de ellos, se puedan planificar acciones de mejora.
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EL MODELO DE GESTION AVANZADA COMO REFERENTE PARA LA
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p OBSERVACIONES
FORMATO HERRAMIENTAS DE GESTION PARA LAS OTCs EJEMPLOS, FORMATOS RELACIONADOS
MODELO DE GESTION AVANZADA
| Modelo de Gestién Avanzada (Euskalit) | Euskalit
CUESTIONARIO DE AUTOEVALUACION SEGUN EL MODELO DE GESTION AVANZADA
Formato 1 Diagndstico del sistema de gestion (puntos fuertes y areas de mejora) Ejemplo 1
Formato 2 Priorizacién de areas de mejora
Formato 3 Plan de acciones de mejora
TRATEGIA
Formato 4 Grupos de interés y sus necesidades y expectativas Ejemplo 2
Formato 5 Otra informacion relevante para la estrategia/planificacion anual V_2e
Formato 6 Diagnostico de la situacion de partida (DAFO)
Formato /7 Misién y servicios Ejemplo 3
Formato 8 Vision Ejemplo 4
Formato 9 Sistema criterios para elaborar el Plan de accién anual V_22
Formato 10 A Plan de accion anual
Formato 10 B Plan de accién anual - cronograma
Formato 11 Seguimiento del plan de accién anual V_22
CLIENTES
Formato 12 Sistema de recogida de informacién de clientes (destinatarios/usuarios) Ejemplo 5
Formato 13 Relacion productos/servicios - Clientes (destinatarios/usuarios) de las OTCs Ejemplo 6
Formato 14 Sistemas de comunicacion con los clientes (destinatarios/usuarios) Ejemplo 7
PROCESOS (revisado 2023)
For_Procesosl Identificacion de procesos
For_Procesos? Mapa de procesos (representacion grafica de la organizacion) Ejemplo 8
For_Procesos3-A Ficha procesos Ejemplo 9
For_Procesos3-B Ficha procesos Ejemplos 10,11y 12
For_Procesos4 Diagrama de flujo (representacion grafica del proceso)
For_Procesos5 Procedimiento (estandarizacion del proceso) Formato 21 relacionado (indicadores)
Formato 15 Ficha de planificacion y seguimiento de accion
Formato 16 A Registro de horas de dedicacion por actividades/tareas mes



https://www.euskalit.net/archivos/202301/modelogestionavanzada_2023.pdf?0
https://www.euskalit.net/txoko_comercio/documentacion/Cuestionario_de_AUTOEVALUACION
https://www.euskalit.net/txoko_comercio/documentacion/Formatos_ESTRATEGIA
https://www.euskalit.net/txoko_comercio/documentacion/Formatos_CLIENTES
https://www.euskalit.net/txoko_comercio/documentacion/Formatos_PROCESOS
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Formato 16 B Registro de horas de dedicacion por actividades/tareas semanas
Formato 17/ Registro de consultas
Formato 18 Manual de acogida de becari@
Formato 19 Evaluacion de proveedores
SOCIEDAD
Ejemplo 13
For_Sociedadl Concepto de sociedad Ejemplo 14
Formato 4 relacionado
For_Sociedad? Ambitos de actuacién - objetivos - acciones de compromiso social Ejemplo 15
For_Sociedad3 Indicadores de resultados en sociedad Formato 21 relacionado (indicadores)
INNOVACION
. - Ejemplo 16
For_Innoval Concepto de innovacion :
Ejemplo 17
For_InnovaZ2 Ambitos para innavar v objetivos Ejemplo 13
For_Innova3 Métodos para impulsar la generacion de ideas Ejemplo 18
Ejemplo 19
For_Innovad Sistema de informacién relevante para la innovacién Ejemplo 20
Formato 5 relacionado
For_Innova5 Formas de aprendizaje externo para innovar Ejemplo 21
» o , , L Ejemplo 22
For_Innovab Seleccién y priorizacion de ideas y proyectos de innovacion '
Formato 2 relacionado
For_Innova/ Gestién de proyectos de innovacion Formato 15 relacionado
, ‘ . Ejemplo 23
For_Innova8 Indicadores de innovacion ,
Formato 21 relacionado
RESULTADOS
20.- Sistema de indicadores comunes para el seguimiento del cumplimiento de los V_ee
Formato 20 - . .
objetivos del Plan de accion anual Formato 9_V22 relacionado
Formato 21 21 .- Cuadro de indicadores y resultados (registro)

ftl >



https://www.euskalit.net/txoko_comercio/documentacion/Formatos_SOCIEDAD
https://www.euskalit.net/txoko_comercio/documentacion/Formatos_INNOVACION
https://www.euskalit.net/txoko_comercio/documentacion/Formatos_RESULTADOS
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BUENA PRACTICA OFICINA TECNICA DE COMERCIO

Laudio Berrikusi

ASOCIACION DE PEQUENOS INDUSTRIALES DE LLODIO APILL

Bolsa de Empleo

Proyecto CORE de digitalizacion

FEDERACION ALAVESA DE EMPRESARIOS DEL COMERCIO Y SERVICIOS AENKOMER

Rutas "Secretos de la Trastienda”

ASOCIACION DE COMERCIO Y HOSTELERIA DE LLANADA ALAVESA

Inclusion de la perspectiva de género. Plan de Igualdad de Gasteiz On

GASTEIZ ON

Gertu app v Bilbaodendak free wifi

BILBAO DENDAK

Intool Boletina

Hamen Bertokoa

Emprende en Lea-Artibai

Kontzientzia Kanpaina

LEARTIBAI FUNDAZIOA

Servicio de reparto a domicilio

Foro de asociaciones

ASOCIACION DE COMERCIANTES DE DURANGALDEA DENDAK BAI

Un casco histérico mas atractivo

AYUNTAMIENTO DE BALMASEDA

Observatorio del Comercio de Bizkaia-monitorizacion habitos de compra del consumidor

CONFEDERACION EMPRESARIAL DE COMERCIO DE BIZKAIA CECOBI

Campafia de sensibilizacion en materia de igualdad

AYUNTAMIENTO DE SANTURTZI

Actualizacion y difusion de la web propia de la OTC

MEATZALDEKO BEHARGINTZA

Actualizacion de la BBDD comercial de Sestao vy recogida de informacion de interés

AYUNTAMIENTO DE SESTAO

Ordenanza Municipal reguladora de la ocupacion de espacio de uso publico vinculado a la
actividad comercial

AYUNTAMIENTO DE ERANDIO

MEBE (Mungiako Etxerako Banaketa Egunean)

ASOCIACION DE COMERCIANTES Y HOSTELEROS DE MUNGIA

Creacién de un servicio de atencién a comercios que estan préximos al cierre,

ASOCIACION DE COMERCIANTES HOSTELEROS Y SERVICIOS ERRENKOALDE

Promocion del comercio local a través del cine

Difusién del programa Berriz Enpresa

TOLOSA&CO ELKARTE PROFESIONALA

Ampliacion de la base de datos

MURKIL, ZARAUZKO DENDARIEN ELKARTEA
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Asesoramiento energético

ASOCIACION DE COMERCIO Y SERVICIO DE MONDRAGON IBAI-ARTE

Decoracion floral en Tolosa

todostuslibros.com

Campafia Singular Innovation, fomento de la innovacién en el comercio

FEDERACION MERCANTIL DE GUIPUZCOA

Minimizacién y prevencion de residuos en el sector

AGRUPACION DE ASOCIACIONES DE COMERCIANTES DE GUIPUZCOA DENDARTEAN

Concurso de escaparates de Getxo

Promocion de comercios locales mediante redes sociales de Getxo Enpresa

GETXO EMPRESARIAL Y COMERCIAL

Mesas locales de comercio en Arrigorriaga y Ugao-Miraballes

Bonos locales on-line de Arrigorriaga. Puesta en activo

ADECKA - ASOCIACION DE COMERCIANTES ARRIGORRIAGA

Campafia de sensibilizacion y contra la violencia de genero

ASOCIACION DE COMERCIANTES HOSTELEROS Y EMPRESAS DE SERVICIOS DE BASAURI

DENDAgo, comercio on line

IV Concurso de escaparates de Bizkaidendak

Vigilancia continuada de boletines oficiales con publicaciones de interés inmediato para el
ambito de la OTC.

Asesoramiento continuado y andlisis de la tematica y forma de contacto

FEDERACION DE ASOCIACIONES DE COMERCIANTES Y HOSTELEROS BIZKAIDENDAK

Bilbao Fashion City

ASOCIACION AGRUPACION COMERCIAL BILBAQ CENTRO

[tinerarios de asesoramiento personalizado para la mejora continua y la sostenibilidad del
empleo en el comercio donostiarra

ASOCIACION DE COMERCIANTES DEL CENTRO DE SAN SEBASTIAN - CENTRO ERD

Diagnostico del nivel de digitalizacién del comercio local de Irtin

AGENCIA DE DESARROLLO DEL BIDASOA BIDASOAKO GARAPENERAKO AJENTZ

BER4 campafia a favor de la sostenibilidad

Mapas representativos

BI TARTEAN URRETXU ZUMARRAGAKO MERKATARI OSTALARITZA ETA ZERBITZ

Campanfia de sensibilizacién para el uso de la tecnologia en el ambito de la compra

ASOCIACION DE COMERCIANTES DE LEGAZPI ILINTI LEGAZPIKO MERKATARI

Campanfia de sensibilizacién de los jévenes de Azpeitia en favor de comercio local.

ASOCIACION DE COMERCIANTES DE AZPEITIA BERTAN

Para ver y/o descargar las buenas practicas pincha aqui.



https://www.euskalit.net/txoko_comercio/documentacion/BUENAS_PRACTICAS

RED DE OFICINAS TECNICAS DE COMERCIO (CONVOCATORIA 2022-2023)
RED DE OFICINAS TECNICAS DE COMERCIO POR ZONAS!

1) AMBITO DE ACTUACION ZONAL O LOCAL Y PRINCIPALES POBLACIONES

Araba/Alava

/ona 1.- Vitoria-Gasteiz

Zona 2.- Laudio/Llodio, Amurrio, Urdufia/Ordufia

Zona 3.- ErrioxaArabarra/Rioja Alavesa, Salvatierra/Agurain, ArabakoMendialdea/Montafia Alavesa

Bizkaia

Zona 4 - Bilbao

Zona 5.- Portugalete, Santurtzi

Zona 6.- Abanto Zierbena/Abanto Y Ciérvana, Muskiz, Ortuella, Traparagan/Valle De Trapaga

Zona 7 .- Barakaldo, Sestao

Zona 8.- Erandio, Leioa

Zona 9.- Mungialdea, Gorliz, Plentzia, Sopela, Txoriherri, Urduliz

Zona 10.- Getxo, Berango

Zona 11 - Gernika, Bermeo, Lekeitio, Markina-Xemein, Ondarroa

Zona 12.- Basauri, Arrigorriaga, Etxebarri, Galdakao, Igorre

Zona 13.- Durango, Abadifio, Amorebieta-Etxano, Elorrio, Berriz, lurreta

Zona 14.- Balmaseda, Alonsotegui, Glefies, Zalla

L ORDEN de 29 de agosto de 2023, del consejero de Turismo, Comercio y Consumo, por la que se regula y convoca, para el ejercicio 2023 y 2024, el programa de ayudas destinadas al

funcionamiento de las Oficinas Técnicas de Comercio (OTC 2023-2024).

®
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RED DE OFICINAS TECNICAS DE COMERCIO (CONVOCATORIA 2022-2023)

Gipuzkoa

Zona 15.- Donostia-San Sebastian 1
Zona 16.- Irun, Hondarribia l
Zona 17.- Errenterig, Lezo, Oiartzun, Pasaia 1
Zona 18.- Hernani, Andoain, Astigarraga, Lasarte-Oria, Urnieta, Usurbil 1
Zona 19.- Tolosa, Ibarra, Villabona l
Zona 20.- Zumarraga, Legazpia, Urretxu 2
Zona 21 .- Zarautz, Deba, Getaria, Mutriku, Orio, Zumaia 1
Zona 22.- Eibar, Elgoibar, Ermua, Mendaro, Soraluze-Placencia De Las Armas 2
Zona 23.- Arrasate/Mondragon, Aretxabaleta, Bergara, Eskoriatza, Ofiati 1
Zona 24.- Beasain, Azkoitia, Azpeitia, Lazkao, Ordizia, Zestoa 2

1) AMBITO DE ACTUACION DE TERRITORIO HISTORICO

I1I) AMBITO DE ACTUACION GREMIAL TERRITORIAL

Zona 28.- Gremial Territorial

Zona 25.- Araba/Alava 3
/ona 26 .- Bizkaia 4
Zona 27.- Gipuzkoa 4




-

RED DE OFICINAS TECNICAS DE COMERCIO (CONVOCATORIA 2022-2023)
OFICINAS TECNICAS DE COMERCIO (CONVOCATORIA 2022-2023)

TITULAR ZONA COBERTURA

FEDERACION DE ASOCIACIONES DEL CASCO MEDIEVAL-FEDASOC

Zona 1 - Vitoria-Gasteiz

ASOCIACION DE PEQUENOS COMERCIANTES E INDUSTRIALES DE LLODIO

Zona 2.- Laudio/Llodio, Amurrio, Urdufia/Ordufia

ASOCIACION DE COMERCIO Y HOSTELERIA DE LLANADA ALAVESA

Zona 3.- ErrioxaArabarra/Rioja Alavesa, Salvatierra/Agurain, ArabakoMendialdea/Montaiia
Alavesa

ASOC AGRUPACION COMERCIAL BILBAO CENTRO

Zona 4 - Bilbao

AYUNTAMIENTO DE PORTUGALETE

Zona 5.- Portugalete, Santurtzi

AYUNTAMIENTO DE SANTURTZI

Zona 5.- Portugalete, Santurtzi

MEATZALDEKO BEHARGINTZA SL

Zona 6.- Abanto Zierbena/Abanto Y Ciérvana, Muskiz, Ortuella, Traparagan/Valle De Trapaga

BARAKALDOREN GARAPEN INTEGRALERAKO EA INGURALDE

Zona 7/ - Barakaldo, Sestao

AYUNTAMIENTO DE SESTAO - SESTAOKO UDALA

Zona 7/ - Barakaldo, Sestao

AYUNTAMIENTO DE ERANDIO

/ona 8.- Erandio, Leioa

ASOCIACION DE COMERCIANTES Y HOSTELEROS DE MUNGIA-MUNGIAKO MERKA

Zona 9.- Mungialdea, Gorliz, Plentzia, Sopela, Txoriherri, Urduliz

GETXO EMPRESARIAL Y COMERCIAL

Zona 10.- Getxo, Berango

GERNIKA-LUMOKO UDALA

Zona 11 - Gernika, Bermeo, Lekeitio, Markina-Xemein, Ondarroa

AZARO FUNDAZIOA

Zona 11 - Gernika, Bermeo, Lekeitio, Markina-Xemein, Ondarroa

ADECKA - ASOCIACION DE COMERCIANTES

Zona 12.- Basauri, Arrigorriaga, Etxebarri, Galdakao, Igorre

ASOCIACION DE COMERCIANTES HOSTELEROS Y EMPRESAS DE SERVICIOS DE
BASAURI

Zona 12.- Basauri, Arrigorriaga, Etxebarri, Galdakao, Igorre

ASOCIACION DE COMERCIANTES DE DURANGALDEA DENDAK BAI

Zona 13.- Durango, Abadifio, Amorebieta-Etxano, Elorrio, Berriz, lurreta

AYUNTAMIENTO DE BALMASEDA - BALMASEDAKO UDALA

Zona 14.- Balmaseda, Alonsotegui, Glefies, Zalla

ASOCIACION DE COMERCIANTES DEL CENTRO DE SAN SEBASTIAN - CENTRO
ERDI

Zona 15.- Donostia-San Sebastian




(
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TITULAR ZONA COBERTURA

MUGAN ASOC DE COMRECIO HOSTELERIA Y SERVICIOS DE IRUN Zona 16.- Irun, Hondarribia

AGENCIA DE DESARROLLO DEL BIDASOA BIDASOAKO GARAPENERAKO AJENTZI | Zona 16-- Irun, Hondarribia

ASOCIACION DE COMERCIANTES HOSTELEROS Y SERVICIOS ERRENKOALDE Zona 17 - Errenteria, Lezo, Oiartzun, Pasaia

ASOCIACION DE COMERCIANTES Y HOSTELEROS DE HERNANI BERRIAK Zona 18.- Hernani, Andoain, Astigarraga, Lasarte-Oria, Urnieta, Usurbil
TOLOSARCO ELKARTE PROFESIONALA Zona 19- Tolosa, Ibarra, Villabona

ASOCIACION DE COMERCIANTES DE LEGAZPIILINTI LEGAZPIKO MERKATARI Zona 20.- Zumarraga, Legazpia, Urretxu

BI TARTEAN URRETXU ZUMARRAGAKO MERKATARI OSTALARITZA ETA ZERBITZ | Zona 20.- Zumarraga, Legazpia, Urretxu

MURKIL, ZARAUZKO DENDARIEN ELKARTEA Zona 21 - Zarautz, Deba, Getaria, Mutriku, Orio, Zumaia

ASOC EIBAR CENTRO COMERCIAL ABIERTO Zona 22 .- Eibar, Elgoibar, Ermua, Mendaro, Soraluze-Placencia De Las Armas
ASOCIACION DE COMERCIANTES Y HOSTELEROS DE ERMUA Zona 22.- Eibar, Elgoibar, Ermua, Mendaro, Soraluze-Placencia De Las Armas
ASOCIACION DE COMERCIO Y SERVICIO DE MONDRAGON IBAI-ARTE Zona 23.- Arrasate/Mondragon, Aretxabaleta, Bergara, Eskoriatza, Ofiati
ASOCIACION DE COMERCIANTES DE AZPEITIA BERTAN Zona 24.- Beasain, Azkoitia, Azpeitia, Lazkao, Ordizia, Zestoa

ASOC DE COMERCIANTES DE BEASAIN BAREAK Zona 24.- Beasain, Azkoitia, Azpeitia, Lazkao, Ordizia, Zestoa
ARABADENDAK ASOC Zona 25.- Araba/Alava

FEDERACION ALAVESA DE EMPRESARIOS DEL COMERCIO Y SERVICIOS Zona 25.- Araba/Alava

GASTEIZ ON Zona 25 - Araba/Alava

FEDERACION DE ASOCIACIONES DE COMERCIANTES Y HOSTELEROS Zona 26 .- Bizkaia

BIZKAIDENDAK

CONFEDERACION EMPRESARIAL DE COMERCIO DE BIZKAIA CECOBI Zona 26 .- Bizkaia

AGRUP DE ASOC DE COMERC DE GIPUZKOA DENDARTEAN Zona 27.- Gipuzkoa

FEDERACION MERCANTIL DE GIPUZKOA Zona 27 - Gipuzkoa




MODELO DE GESTION AVANZADA

Orientar la organizacién hacia los
clientes, buscando su fidelizacion y
realizando una aportacion
diferencial de valor a través de
productos y servicios y una gestion
eficiente de los recursos

Desplegar la innovacion, en todas
sus modalidades y en todos los
ambitos de la organizacién, como
una palanca de transformacién.

Disponer de una estrategia que le permita
diferenciarse, dar respuesta a las
necesidades y expectativas de los grupos de
interés y adaptarse a los cambios del entorno.

Alcanzar resultados satisfactorios para los
diferentes grupos de interés de manera
sostenida y equilibrada.

Favorecer el desarrollo de las
personas que trabajan en la
organizacion y su sentimiento
de pertenencia a un proyecto
con un propédsito compartido.

Contribuir al bienestar de la
sociedad potenciando el
compromiso social y
ambiental en la organizacién




DESGLOSE DE ELEMENTOS




AUTOEVALUACION DE LA GESTION SEGUN MGA

1.- AUTOEVALUACION DE LA GESTION SEGUN MGA




COMO UTILIZAR EL MODELO DE GESTION AVANZADA COMO HERRAMIENTA DE (AUTO)EVALUACION
O (AUTO)DIAGNOSTICO DEL SISTEMA DE GESTION PARA LA IDENTIFICACION DE PUNTOS FUERTES
Y AREAS DE MEJORA

®




EJEMPLO 1: DIAGNOSTICO DE GESTION DEL ELEMENTO INNOVACION

(FOR_1_DIAGNOSTICO DE GESTION DE LA INNOVACION EN LAS OTCs)

SUBELEMENTO RECURSOS/HERRAMIENTAS DISPONIBLES

CARENCIAS/NECESIDADES DE MEJORA

[EnY

DEFINIR LOS OBJETIVOS Y LA ESTRATEGIA PARA INNOVAR:

e Reflexionar y definir qué es Innovacion e Elplan anual incorpora objetivos/acciones

e |dentificar los objetivos y los dmbitos en los que innovar
(productos-servicios, mercados-grupos de clientes,
procesos, organizacion, tecnologias, ..) y definir Ia
estrategia y los planes de actuacion, estimando los
recursos para su desarrollo.

Falta de planificacion para innovar, se hace de manera
informal, falta sistematizar

La innovaciéon no se considera estratégico/prioritario
No estd incluida en el dia a dia de las tareas

No esta definido (formalmente)el concepto de
innovacion Definicion formal innovacion y ambitos.
Falta de planificacién para innovar, se hace de manera

informal, falta sistematizar. Definir objetivos e
indicadores:; planificar en el marco del PAA

Necesidad del comercio de adaptar su oferta a las
necesidades del consumidor joven

2 CREAR UN CONTEXTO INTERNO PARA INNOVAR:

e Desarrollar una aptitud y actitud abiertas respecto a e Elcuaderno de las ideas (Santurtzi)
las aportaciones diferentes y la bisqueda de retos y « Equipo de personas (OTC y Federacion): reuniones
desaffos (cultura interna de innovacion). diarias (Federacién alavesa)

¢ Dedicar una parte del tiempo a explorar, reflexionar y « Alertas Google

estudiar sistematicamente informaciones relevantes

para innovar e Suscripcién a Newsletters

¢ Redinterna Drive; compartir informacion aportaciones,

e Disponer de métodos estructurados (herramientas ,
propuestas (Federacion alavesa)

para innovar: creatividad, sistema de vigilancia,
prospeccion, ..) para identificar, recoger, tratar y analizar
la informacién relevante -interna y del entorno- para
identificar oportunidades de innovacion. e |dentificacidn de ideas-interno: Carpeta de ideas, a
partir de la revision del PAA, prospeccién, vigilancia,
reuniones internas

e Intool, herramienta propia de VVEl y proceso de gestion
de lainfo en curso (Lea)

No hay cultura innovadora en las Asociaciones.

Falta de asuncién de riesgos, se busca asegurar el
resultado positivo

Resistencia la cambio.

Falta metodologia para desarrollar ideas/proyectos e
implantarlas

Falta planificacién en desarrollo mecanismos para
recogida de informacion del entorno

®
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EJEMPLO 1: DIAGNOSTICO DE GESTION DEL ELEMENTO INNOVACION

(FOR_1_DIAGNOSTICO DE GESTION DE LA INNOVACION EN LAS OTCs)

SUBELEMENTO RECURSOS/HERRAMIENTAS DISPONIBLES CARENCIAS/NECESIDADES DE MEJORA
3 APROVECHAR EL POTENCIAL DEL ENTORNO PARA INNOVAR

e Desarrollar mecanismos para estimular la aportacion * Mesa de comercio y turismo Ayuntamiento- e Falta planificacion en desarrollo mecanismos para
e intercambio de ideas con el exterior (clientes, Asociaciones-OTC para intercambiar/generar ideas. recogida de informacion del entorno: mecanismos
proveedores, organizaciones del sector, personas (Gernika y Santurtzi) estructurados/sistematizados de colaboracién,
expertas, publico en general, etc. - grupos de interés) « Reuniones con inmobiliarias, colegios ->desarrollo de intercambio de ideas con otras OTCs....
Y, en su caso, establecer algln tipo de estructura una unidad didactica de divulgacion/sensibilizacién * Vigilancia: sistematizar el tratamiento de la informacion
colaborativa, formal o informal, para favorecer la hacia el comercio local (Gernika) para innovar

innovacion (alianzas). o . .
( ) e Recursos de comunicacion (Whatsapp, e-mail) on line,

entrevistas personales.
e Formaciones recibidas para obtener ideas

e Explorar otros ambitos, sectores y actividades, ajenas * Propuestas de estudios sobre el sector comercio a
a nuestro campo de trabajo habitual, buscando realizar por alumnos universitarios (Llanada Alavesa)
planteamientos, ideas, experiencias.. que nos abran * Actividad para publico juvenil en la que reflexionan
nuevas oportunidades (benchmarking - aprendizaje de sobre el comercio y generan ideas para hacerlo més
otras organizaciones) atractivo. Este afio hemos organizado, junto a un grupo

de estudiantes del grado de emprendimiento de la
universidad de Mondragdn, un juego tipo escape para
jovenes con la tematica del comercio local y, al final de
este, habla un momento para la reflexién vy la aportacion
de ideas. Han salido propuestas muy interesantes. Ha
sido una actividad puntual, pero estarfa bien instaurar
este tipo de dindmicas. (Santurtzi).

e De la misma manera hay un foro para personas mayores
de 65 afios (Santurtzi amigable - Santurtzi Adeitsua)
donde personas mayores reflexionan sobre cémo
hacer Santurtzi amigable para las personas mayores
y ahf también salen ideas para mejorar el comercio.
(Santurtzi)

e Visitas aotras OTCs

e |dentificacion de ideas-entorno: Recogida de ideas
clientes, proveedores, ... (subcontratacién reuniones,
encuestas clientes, sugerencias de empresas, del sector




EJEMPLO 1: DIAGNOSTICO DE GESTION DEL ELEMENTO INNOVACION

(FOR_1_DIAGNOSTICO DE GESTION DE LA INNOVACION EN LAS OTCs)

SUBELEMENTO

RECURSOS/HERRAMIENTAS DISPONIBLES

CARENCIAS/NECESIDADES DE MEJORA

4 GESTIONAR LAS IDEAS Y PROYECTOS INNOVADORES

e Configurar un proceso o método para la recogida
estructurada, el andlisis, la evaluacién y la priorizacion
de ideas y para su posterior desarrollo a través
proyectos de innovacién, estimando los recursos
necesarios y los resultados esperados.

e Diseflar un método para la gestion de los proyectos
de innovacién, con equipos especificos de personas
para desarrollar estos proyectos, recursos (tiempo
y presupuesto) y las competencias necesarias

(metodologias de creatividad, sgestién de proyectos..)?

Reuniones periddicas planificadas

Google forms (encuestas valoracién novedades,
formulario de inscripcion a las actividades, cuestionario
de recogida de datos para completar informacién de la
base de datos de comercios) (Santurtzi)

En las habituales reuniones de equipo se debe reservar
un momento para aportar nuevas ideas y organizar la
reflexion sobre las mismas (nombrar la/s persona/s que
va a profundizar en la pertinencia de esta mejorg, la
forma de implementarla, etc.) (Santurtzi)

Proceso de seleccion de ideas (Comité-junta-......)
(Bizkaiadendak)

Valoracién a través de encuestas (especificos), impacto
mejoras comunicacién (mailchimp)

Criterios seleccién (facilidad ejecucién/recursos
disponibles)

Faltan criterios de priorizacién (tiempo, necesidad, etc)
deideas.

Bajo indice de respuesta. Bajo nivel de propuestas
novedosas ->generar abanico de opciones

Faltan tiempo, recursos y planificacion (método para
gestionar ideas/proyectos innovadores - Plan de
proyecto)

Busqueda informal de herramientas, equipos,
habilidades vy recursos para desarrollar un proyecto

Pasar del enfoque a acciones/proyectos (proceso
estructurado)




ELEMENTO ESTRATEGIA (PLANIFICACION ANUAL)

ELEMENTO ESTRATEGIA
(PLANIFICACION ANUAL)




FORMATO 4.- GRUPOS DE INTERES, NECESIDADES Y EXPECTATIVAS.

EJEMPLO 2 (REV 2023): GRUPOS DE INTERES, NECESIDADES Y EXPECTATIVAS

GRUPOS DE INTERES

CLIENTES
(DESTINATARIOS / USUARIOS)

QUIENES SON

Empresas de Comercio, Hostelerfa y Servicios urbanos
(profesionales y personales) asociadas y no asociadas

NECESIDADES

(lo que realmente la parte interesada necesita)

Informacion sobre ayudas, normativa, obligaciones
fiscales, laborales, herramientas de gestién, difusion

EXPECTATIVAS

((lo que espera mas alla de la necesidad, lo que espera)

Atencién personalizada en PDV, cualificada, rapidez,
en plazo, gratis, atencién integral en un Unico punto.

Asesoramiento

Mejorar/incrementar ventas.

Servicios de asesoria + de asociacion a coste de
asociacion.

Personas Emprendedoras de actividades comerciales

Asesoramiento

Financiacion + éxito

Asociaciones y Federaciones de Comerciantes

Asesoramiento, colaboracién, acompafiamiento

Soporte a la gestion, liberar carga de trabajo

Otras OTCs

Informacion

Colaboracion

CONSUMIDOR FINAL

Ciudadania en el entorno de actuacion (locales y
transedntes)

Informacion, cubrir necesidades

Oferta comercial adecuada a sus necesidades

PERSONAS

Empleados/as en la OTC (responsable y personas
becadas)

Tutorizacién, formacion

Experiencia, empleabilidad, Formacion

PROVEEDORES

Empresas y profesionales de formacién y consultoria
(gestion, LOPD, ..) (también prescriptores)

Empresas y profesionales de comunicacion

Aseguradoras

Estructuras moviles, iluminacién, sonido,..hinchables,
etc.

Medios comunicacion (publicidad)

Presentadores

Colaboracién-contrato adjudicacion

Colaboracién, cumplir objetivos, fidelizacion

ENTIDAD PROMOTORA
(FINANCIADORA)

Gobierno Vasco - Departamento Turisma, Comercio y
Consumo

Difusién de sus programas, ejecucion de sus politicas

Conseguir buenos resultados de sus programas

®




FORMATO 4.- GRUPOS DE INTERES, NECESIDADES Y EXPECTATIVAS.

EJEMPLO 2 (REV 2023): GRUPOS DE INTERES, NECESIDADES Y EXPECTATIVAS

GRUPOS DE INTERES

QUIENES SON

NECESIDADES

EXPECTATIVAS

ENTIDAD TITULAR
(beneficiaria de la OTC) /
cliente interno)

Asociaciones comerciantes

(lo que realmente la parte interesada necesita)

Asesoramiento, participacién en la planificacion,
disefio y ejecucion lineas de actuacion y planes
de accién

Gestidn/direccion de la propia asociacién:
presupuesto, disefio del plan de accidn, gestion
administrativa, tramitacién subvenciones,
organizar reuniones Junta directiva,
comunicacién externa, ...

Intermediacién con agentes, instituciones y sector
Representacién ante instituciones, foros,
eventos, mesas sectoriales, comisiones
consultivas Aytos., PERCOs

Captacion nuevos establecimientos

Prestacion de servicios a los asociados
(Informacion, asesoramiento, ..)
Recepcion/atencién a consultas de la ciudadania
Informacion

Visibilidad, posicionamiento en el sector, ser
referente

Financiacion

Federacién de asociaciones de comerciantes

Gestion de las asociaciones gremiales y zonales
(Federaciones): tramitacién subvenciones,
organizar reuniones Junta directiva, ...)
Prestacién de servicios a los asociados
gremiales (Informacion, asesoramiento, .)
Intermediacion con instituciones
(Ayuntamiento, DF, GV..)

Recepcidn/atencién a consultas de la ciudadania
Ayuda/colaboracion en la ejecucién del plan de
actuacion de la entidad

Elaboracién de estudios sectoriales
(Federaciones)

Informacién sobre normativa, ayudas, etc. Y su
tramitacion y sobre el sector comercial.

(“esperanza” mas alla de la necesidad, lo que espera)

Aportacién de propuestas/ideas novedosas.

Mejorar internamente, contribucion a garantizar
su sostenibilidad y la del sector en general

Mejorar la competitividad del sector
Cumplir sus objetivos

Contar con una gestién profesional
Fortalecer colaboracion publico-privada




FORMATO 4.- GRUPOS DE INTERES, NECESIDADES Y EXPECTATIVAS.
EJEMPLO 2 (REV 2023): GRUPOS DE INTERES, NECESIDADES Y EXPECTATIVAS

GRUPOS DE INTERES QUIENES SON aAgasllES . . L g LU
(lo que realmente la parte interesada necesita) (“esperanza” mas alla de la necesidad, lo que espera)
e Prestar un servicio publico de atencién a las  Visibilidad-Notoriedad (+)
necesidades del sector comercio *  Prestar servicio pUblico
Ayuntamientos (comercio)  Planificar la accién del area municipal de *  Cumplir sus objetivas

comercio y ejecutarla.
¢ Intermediacion con el sector comercio

e Participacién en la planificacion, disefio y e Cumplir sus objetivos
ejecucion lineas de actuacion y planes de * Prestar servicio piblico
accién de Ayuntamientos vy las asociaciones

Mancomunidad e Intermediacién con Ayuntamientos

ENTIDAD TITULAR * Prestacion de servicios a las asociaciones
(beneficiaria de la OTC) / (Informacién, asesoramiento, organizar
cliente interno) reuniones Junta directiva, .

e Planificacion, disefio y ejecucion lineas de e Cumplir sus objetivos
actuacion y planes de accion de Ayuntamientos |« prestar servicio pdblico
y las asociaciones

e Planificacién anual de trabajo con asociaciones
Agencias de desarrollo local-Behargintza, Cuadrillas - atencidn necesidades asociaciones.

(Alava)  Prestar un servicio publico de atencién a las
necesidades del sector comercio, hostelerfa'y
empresa urbana

e Recepcién/atencion a consultas de la

ciudadania
Ayuntamientos - otras areas (urbanismo, cultura, o L R -
) : : ) Colaboracion, informacion Cumplir objetivos con sus politicas y programas
consumo, igualdad, euskera, medioambiente, turismo) -
Gobierno Vasco - otros departamentos (Turismo,
Consumo, Empleo)
Diputacion Foral - Promocion Empresarial Y
INSTIEJR((;IQRIES?\’I\E)STROS Desarrollo Econdmico, Turismo, Empleo, Urbanismo,
hacienda, etc) Difusién de sus programas Mayor cobertura, y resultados, cumplir objetivos
Basquetour
SPRI
Euskalit

Kontsumobide




FORMATO 4.- GRUPOS DE INTERES, NECESIDADES Y EXPECTATIVAS.
EJEMPLO 2 (REV 2023): GRUPOS DE INTERES, NECESIDADES Y EXPECTATIVAS

EXPECTATIVAS
GRUPOS DE INTERES QUIENES SON NECESIDADES . (“esperanza” mas alld de la necesidad, lo
(lo que realmente la parte interesada necesita) ECTEE
Proveedores
Otras OTCs (red) Colaboracién, informacién Mayor éxito en cumplir objetivos

Asociaciones locales (culturales, deportivas, etc)

Ayuntamiento-otras areas (Empleo, Urbanismo,
ALIADOS - Cultura, Consumo)

COLABORADORES Agencia de Desarrollo Local-Behargintza-

Mancomunidades y Cuadrillas

Centros de formacion locales

Entidades financieras

Medios de comunicacion locales (Prensa, radio, TV)

e Entorno en el ambito geografico de actuacion o
mas amplio.

 (iudadania = poblacién local - censada que
vive, transedntes (trabajan, visitantes, turistas),
colectivos especificos (personas paradas de larga
duracion, ..) en el entorno de actuacién de la OTC.

* Asociaciones municipales/comarcales (vecinales,
jubilados, amas de casa, personas con diversidad
funcional, etc...)

» Asociaciones de inclusién social, igualdad . . . Impacto positivo, mejora del entorno, modelo
o , , Impacto en el entorno: generacion de riqueza

* Asociaciones profesionales/empresariales urbano

e (QOrganizaciones protectoras del medioambiente

* ONGs, Cruz Roja

e Grupos culturales y deportivos locales/.....

» (entros educativos del municipio (colegios e
institutos), AMPAs

* Universidad

e Administracion local y foral (dreas social, euskera,
igualdad, medioambiente, transporte, juventud,...)

SOCIEDAD




FORMATO 5.- (REV.2022)- OTRA INFORMACION RELEVANTE PARA LA ESTRATEGIA

. UE INFORMACION . A
AMBITO Q ) DONDE ENCONTRARLA (AL L)
Y PARA QUE TIEMPO
1) ENTORNO GENERAL iQué cuestiones del entorno FUENTES DE INFORMACION RESPONSABLE FRECUENCIA
general pueden afectar?
(AMENAZAS Y OPORTUNIDADES)
POLITICO- LEGAL
ECONOMICO
TECNOLOGICO
SOCI0 DEMOGRAFICO Y CULTURAL
2) ENTORNO DEL SECTOR COMERCIO ;Qué esta pasando en el sector? FUENTES DE INFORMACION RESPONSABLE FRECUENCIA
(AMENAZAS Y OPORTUNIDADES)
SECTOR - OFERTA
MERCADQ - DEMANDA
APROVISIONAMIENTOS - SUMINISTRADORES
3) INTERNO: GESTION DE LA OTC ;C6émo lo hago? FUENTES DE INFORMACION RESPONSABLE FRECUENCIA

(FORTALEZAS Y DEBILIDADES)

1.- PROCESOS/ ACTIVIDADES DE LA OTC

2.- RESULTADOS DEL CUMPLIMIENTO DE
OBJETIVOS PLAN DE ACCION ANUAL

3.- RESULTADOS DE LA GESTION INTERNA
(DESEMPERIO)

4.-ADECUACION DE LOS RECURSOS
MATERIALES E INMATERIALES

5.- ADECUACION DE LOS RECURSOS
FINANCIEROS

6. - ADECUACION DE LAS PERSONAS




FORMATO 7_MISION Y SERVICIOS DE LAS OTCS
EJEMPLO 3 (REV.2022): MISION DE LAS OFICINAS TECNICAS DE COMERCIO

MISION 2022

¢QUE ES UNA OTC? ;CUAL ES LA RAZON DE SER DE LA OTC?
¢CUAL ES SU ACTIVIDAD? ;QUE NECESIDADES ATIENDE Y DE QUIEN?)

La Oficina Técnica de Comercio tiene como objetivo prioritario la promocion vy la mejora de la competitividad v la actividad econémica de las empresas del sector comercial mediante la
informacion, el asesoramiento v la formacion, asi como el impulso al desarrollo de actividades de dinamizacién que favorezcan la creacion de las condiciones necesarias en un entorno
urbano para posicionarlo como foco comercial en su dmbito territorial de actuacion en la Comunidad Auténoma del Pafs Vasco.

Nota: En la revisién de 2022 hay que afiadir referencias a sostenibilidad y perspectiva de género

SERVICIOS OFRECIDOS POR LAS OTCs

OBSERVATORIO, ANALISIS Y ESTUDIOS

INFORMACION

FORMACION

ASISTENCIA TECNICA A LA GESTION (asociaciones y agrupaciones de comerciantes, cdmaras de comercio, ayuntamientos y entidades de desarrollo)
COLABORACION / OFICINA de PROYECTOS DE DINAMIZACION Y OTROS

ASESORAMIENTO Y ATENCION A CONSULTAS y TRAMITACION DE SUBVENCIONES

S e A




FORMATO 8_VISION DE LAS OTCS
EJEMPLO 4: VISION DE LA OFICINA TECNICA DE COMERCIO

(OBJETIVO DE POSICIONAMIENTO A LARGO PLAZO)

(:QUE QUIERE SER?, ;COMO QUEREMOS VERNOS? ;COMO QUEREMOS QUE NOS VEAN/RECONOZCAN?)

Ser un agente en red de referencia para las instituciones publicas y otros organismos vy para las empresas del sector comercial y sus asociaciones en la divulgacion,

mediacién y apoyo al desarrollo de iniciativas orientadas a la actividad comercial en el dmbito de actuacion del Pais Vasco, accesible y cercano, con capacidad para

el disefio y desarrollo de proyectos de mejora y dinamizacion del sector, actuando como “ventanilla Unica "como punto de informacion, formacion y asesoramiento
técnico integral,




FORMATO 9_REV 2022_SISTEMA PARA ELABORAR EL PLAN DE ACCION ANUAL
FOR 20_REV 2022_ INDICADORES PARA EL SEGUIMIENTO DE LAS ACCIONES DEL PLAN

LINEAS ACTUACION (Orden GV INDICADORES DE RESULTADOS
SERVICIOS /TIPO DE ACCION - PROYECTO A EJECUTAR POR LA OTC nanun(nn (MEDICION DE CUMPLIMIENTO DE OBJETIVOS)
1.- OBSERVATORIO ANALISIS Y ESTUDIOS

Andlisis y estudios: Plan Estratégico de comercio, Anilisis de la oferta comercial, ) L.
Altas / bajas en el censo: crecimiento

PERCO, etc.
Censo de comercios X % error-fiabilidad (contraste con datos de n2 establecimientos de EUSTAT)
Otros Ne consultas/peticiones de entidades del censo

n2 horas de dedicacién
2. INFORMACION

Divulgacion de informacion general de interés para el sector Grado de alcance/cobertura de la informacion (% establecimientos que reciben la
(programas/noticias/normativa/campaiias ). informaci6n)
Acciones concretas de informacion (boletines,...). N lecturas/recepciones/clicks / en RRSS, email, whatsapp

X X X N2 de suscripciones a boletines

Ne de noticias/publicaciones en RRSS???

Indice de satisfaccion con la informacion recibida (Valoracién media de encuesta usuarios)

n? horas de dedicacion
3. FORMACION
N2 de acciones organizadas (cursos, talleres especificos, jornadas informativas, grupos de

Formacioén de terceros . ..
trabajo)/ n2 participantes

Formacion propia

N2 de acciones propias/N2 acciones de terceros

Programas de formacion especificos —
N2 consultas programas formacién

X X X N2 de establecimientos que participan/total n2 establecimi s (%)

N2 establecimientos inscritos nuevos/total n2 establecimientos (%)

N2 de colaboraciones formativas activadas

Indice de satisfaccién con la formacién recibida (Valoracién media del programa/accién
encuesta a los asistentes)

n2 horas de dedicacién

4. ASISTENCIA TECNICA A LA GESTION de ASOCIACIONES, AYUNTAMIENTO, AGENCIA

N2 de proyectos novedosos ejecutados

Participacion en mesas de trabajo sectoriales (Mesa de seguimiento PERCO, Importe de ayuda conseguida (Euros)- Asociaciones??

Mesa de Comercio y Turismo, Acuerdos marco, etc.) N2 de reuniones

n2 horas de dedicacién

N2 reuniones con la/s entidad/es para la puesta en marcha de actividades

Ne de consultas recibidas de la/s entidad/es

N2 de acciones puestas en marcha con las asociaciones de comerciantes

N2 de acciones de informacidn

N2 de acciones de acompafiamiento

N2 de trdmites realizados

Asesoramiento y apoyo a la gestion de Asociaciones, Agrupaciones, " = n
X | x| x @ x | x [BY b8l N2 acciones - campaiias realizadas

Ayuntamientos, ADLs, etc.
v ' ' N@ de proyectos presentados a subvencién/N2 de solicitudes de ayudas aprobadas /

subvencion conseguidas (Euros)

N2 horas de dedicacién

Indice de satisfaccion de la/s entidad/es con los servicios de la OTC

Otros, dependiendo de la accion concreta

N2 de solicitudes tramitadas.

Importe solicitado/ concedido/ejecutado %

x

Asistencia técnica a la convocatoria de ayudas municipales X | X | X|X|X|X]|X]|Xx % Numero de actividades de la entidad-asociacion subvencionadas /total de actividades de

la entidad-asociacion

n? horas de dedicacién




-

FORMATO 9_REV 2022_SISTEMA PARA ELABORAR EL PLAN DE ACCION ANUAL
FOR 20_REV 2022_ INDICADORES PARA EL SEGUIMIENTO DE LAS ACCIONES DEL PLAN

n2 convenios en vigor (altas/bajas)

Negociacion de convenios ventajosos con proveedores, con prioridad en la % Renovacion de los acuerdos existentes

comarca n? suscriptores del convenio

n2 horas de dedicacién

n? acuerdos firmados

% Renovacion de los acuerdos existentes

Acuerdos de colaboracién asociaciones-instituciones X X —
n? participantes en los acuerdos

LINEAS ACTUACION (Orden GV e INDICADORES DE RESULTADOS

SERVICIOS /TIPO DE ACCION - PROYECTO A EJECUTAR POR LA OTC )
/ 1]2]3]a]s]6]7]8]9] (MEDICION DE CUMPLIMIENTO DE OBJETIVOS)
5. COLABORACION / ORGANIZACION de PROYECTOS DE DINAMIZACION Y OTROS

TARJETAS:
n2 establecimientos adheridos/n® total establecimientos (%)

n? tarjetas activas (% crecimiento de usuarios de la tarjeta)

Ventas inducidas/generadas de tarjetas (ventas Euros, % incremento de transacciones
realizadas con la tarjeta)

n? de campafias realizadas/afio (para comercio y para el cliente/a)

n2 horas de dedicacién

BONOS:
n2 de bonos canjeados

Campaiias dirigidas al consumidor final para su fidelizacién (Tarjetas de Ventas inducidas/generadas por campafia (Euros)

fidelizacion, bonos, parking, servicio a domicilio, concursos, etc.)

N2 establecimientos participantes por campafia//n? total establecimientos (%)

N@ asistentes/visitantes por campafia

Flujo de peatones

Indice de SATISFACCION de los participantes/asistente por campafia

N2 horas de dedicacién

IMPACTO (redes sociales y medios de comunicacién):

n2 apariciones en prensa por campafia/audiencia

n? visitas blog por camparia

n? visitas FB por campaia

N@ de socios/participes en la iniciativa/campafia/n? total

N2 de acciones propuestas/aprobadas

Campanias especificas o generales dirigidas al sector comercio con la implicacion — — -
N2 establecimientos participantes por campafia

de otros sectores (hosteleria, etc.) o a un ambito geografico superior al local X X - — —
N2 asistentes/visitantes por campafia

(macro) - P — - =
Indice de satisfaccion de los participantes/asistentes por campafa

N2 horas de dedicacién

N@ de socios/participes en la iniciativa/campafia

N2 de acciones propuestas/aprobadas

N2 establecimientos participantes por camparia/N? total de establecimientos (%)

Proyectos en Cooperacion interempresas, intersectorial (a nivel micro) . — —
N@ asistentes/visitantes por campafia

Indice de satisfaccion de los participantes/asistentes por campafa

N2 horas de dedicacién

Ne de socios/participes en la iniciativa/campafia

N2 de acciones propuestas/aprobadas

N2 establecimientos participantes por campafia

Campafias con componente cultural (rutas, gastronomia, etc.) y N2 asistentes/visitantes por campafia

medioambiental Indice de satisfaccion de los participantes/asistentes por campafa

N2 horas de dedicacién

N@ de establecimientos participantes-adheridos/N? total de establecimientos (%)

e N2 ciudadanos que participan




-

FORMATO 9_REV 2022_SISTEMA PARA ELABORAR EL PLAN DE ACCION ANUAL
FOR 20_REV 2022_ INDICADORES PARA EL SEGUIMIENTO DE LAS ACCIONES DEL PLAN

Otros proyectos especificos (en funciéon del proyecto)

6. ASESORAMIENTO Y ATENCION A CONSULTAS

Servicio de Asesoramiento y Atencion de Consultas de empresas

X X X X X X

Servicio de Asesoramiento y Atencion de Consultas de emprendedores y
transmision empresarial

Servicio de Asesoramiento y Atencion de Consultas de Asociaciones, ADLs, etc.

X X X X X

Tramitacion de ayudas y subvenciones

N2 consultas recibidas

Indice de satisfaccion de los destinatarios (encuestas)

N2 visitas/contactos con empresas

N2 acciones realizadas/eventos

N2 de colaboraciones

N2 implantaciones

Otros especificos

N horas de dedicacion

N@ consultas de empresas por origen, tipologia, sexo..../N? total de establecimientos

N2 visitas a establecimientos / N2 total de establecimientos

N2 de consultas atendidas en los propios establecimientos

N2 de establecimientos con los que trabajamos por primera vez

Indice de satisfaccion con el servicio (encuesta a establecimientos)

N2 horas de dedicacién

N2 de consultas sobre nuevas aperturas y transmision

N2 establecimientos nuevos/N? total establecimientos

Ne visitas a establecimientos nuevos/ N2 total de establecimientos

Indice de satisfaccion con el servicio(encuesta a establecimientos nuevos)

N2 horas de dedicacién

Tiempo medio/consulta

N2 de consultas sobre nuevas aperturas y transmision

N2 establecimientos nuevos/N? total establecimientos

N2 visitas a establecimientos nuevos/ N2 total de establecimientos

Indice de satisfaccion con el servicio(encuesta a establecimientos nuevos)

N2 horas de dedicacién

Tiempo medio/consulta

Ne consultas de entidades y asociaciones por asociacion, tipologia, etc./ N2 total de

asociaciones

Indice de satisfaccion con el servicio (encuesta a asociaciones)

N2 de Horas dedicadas

Tiempo medio/consulta

Otros tramites administrativos (rebajas y liquidaciones)

N2 consultas sobre ayudas y subvenciones (N2 solicitudes orientadas)

N2 solicitudes tramitadas

Importe total concedido/importe total solicitado (% éxito)

N2 horas de dedicacién

Tiempo medio/consulta

N2 consultas sobre rebajas y otros tramites

N2 expedientes tramitados

N2 establecimientos que usan el servicio/N? total establecimientos (%)

Indice de satisfaccion con el servicio (encuesta a establecimientos)

N2 horas de dedicacién




(
FORMATO 10A.- PLAN DE ACCION ANUAL

PLANIFICACION

Obietivo estratégico / Lineade  Accién/ Descripcién de Participantes  Tareas  Objetivo CUALITATIVO aalcanzar __Indicador de medicién de la consecucién del objetivo (variable a medir) - Objetivo CUANTITATIVO (Valor a Periodicidad  Prioridad de  Presupuesto estimado Horas de dedicacion Plazo Plazo
actuacién (1 9 Orden OTCs GV) Proyecto  la accién (ficha  (qué quiero conseguir con la accién) Ne de comercios | N2 de Coeficiente de | Coeficientede | Nede |OTRO Uttt Le T I Ll para la accién (€) previstas Fecha inicio de la accién Fecha finalizacién de la accién
accion) particip i icipacién | participacion |  horas
ici ici de hombres (%) | de mujeres (%) | realizadas
MUJERES (Registro
horas)
Accion 1
[Accién 2
Accién 3
[Accion 4
Accién 5
Accién 6
[Accion 7
[Accion 8

(*) Criterio para la justificacion de horas de dedicacion: horas de dedicacién a proyectos/acciones ; la suma total no tiene por qué coincidir con el 100% de horas de convenio, ya que habrd tiempos muertos, horas
dedicadas a tareas internas de gestién, formacion , etc.

(**) Presupuesto/accién: cuando esté financiada por presupuesto gestionado por la OTC, por la entidad/es participante/s, u otras, (no es la remuneracién del TC)

FORMATO 10B.- CRONOGRAMA PARA LA EJECUCION Y EL SEGUIMIENTO DEL PLAN DE ACCION ANUAL

HORAS previstas - HORAS reales

OBJETIVO(1a9
de la Orden
OTCs GV))

ACCIONES-PROYECTOS

Accién 1 Previsto:
Real:

Accién 2 Previsto:
Real:

Accién 3 Previsto:
Real:
Previsto:

Accion 4 revisto
Real:

Accién 5 Previsto:
Real:

Accién 6 Previsto:
Real:

Accién 7 Previsto:
Real:

Accion 8 Previsto:
Real:
Previsto:
Real:
Previsto:
Real:
Previsto:
Real:

Accién N Previsto:
Real:

TAREAS INTERNAS

6n administrativa OTC (informatizar consultas,

Atencion a proveedores

Formacién externa recibida

Formacidn interna

e Memorias de actividad, elaboracién de informes y estudios
Otras




FORMATO 11_REV 2022_SISTEMATICA PARA EL SEGUIMIENTO DEL PLAN DE ACCION ANUAL DE LA OTCS

®

PLANIFICACION

FOR 11_REV22_EJECUCION - SEGUIMIENTO

Estado de la accién
(Sin iniciar, En curso, Ejecutada)

Resultados (Formato 21.- Cuadro de indicadores y resultados)

Observaciones

SEM. 1
Objetivo .
estratégico % de % de ’\:egﬁzggis
/ linea de o ejecucion ejecucion N° de N° de N°de |Coeficiente|Coeficiente
o A / ) . SEM. | SEM.

actuacion Sl SEM. 1 | realizado | SEM. 2 | realizado | N°de | comercios |comercios|comercios| de partici- | de partici- (Formatos 16A Anual

Proyecto o - - L - y 16B.- Registro 1 2
(1a9 sobre el sobreel | actua- partici- | partici- | partici- | pacion de | pacién de de horas de OTRO
Orden OTCs previsto previsto | ciones | pantes | pantes | pantes | hombres | mujeres dedicacion por
GV) HOMBRES | MUJERES | TOTAL (%) (%) cacionp
actividades/
tareas)

Accién 1
Accion 2
Accién 3
Accién 4
Accion 5
Accién 6
Accién 7
Accién 8

~




ELEMENTO CLIENTES (COMERCIOS DESTINATARIOS / USUARIOS DE LOS SERVICIOS)

ELEMENTO CLIENTES
(COMERCIOS DESTINATARIOS/USUARIOS DE LOS SERVICIOS




FORMATO 12.- SISTEMATICA DE RECOGIDA DE INFORMACION DE USUARIOS/DESTINATARIOS (CLIENTES) ®
DE LAS OTCS. EJEMPLO 5

~N




FORMATO 13.- RELACION PRODUCTOS/SERVICIOS - CLIENTES (DESTINATARIOS/USUARIOS) DE LAS OTCS
EJEMPLO 6 REV 2022: RELACION PRODUCTOS/SERVICIOS - CLIENTES (DESTINATARIOS/USUARIOS) DE
LAS OTCS

®

~N




FORMATO 14.- SISTEMA DE COMUNICACION CON LOS DESTINATARIOS/USUARIOS DE LAS OTCS
EJEMPLO 7

®




ELEMENTO CLIENTES/PROCESOS (DE LA GESTION INTERNA Y DE LOS SERVICIOS Y ACTIVIDADES)

ELEMENTO CLIENTES/PROCESOS
(DE LA GESTION INTERNA Y DE LOS SERVICIOS Y ACTIVIDADES

®




RASGOS COMUNES




CARACTERISTICAS DE UN PROCESO




QUE REQUIERE LA GESTION POR PROCESOS




FORMATO_P1.- IDENTIFICACION DE PROCESOS. EJEMPLO 8

PROCESOS (ACTIVIDADES) TIPO - FINALIDAD

clientes, ..)

PLANIFICACION (ANUAL) ESTRATEGICO
GESTION DEL IMPACTO SOCIAL Y MEDIOAMBIENTAL ESTRATEGICO
GESTION DE LA INNOVACION ESTRATEGICO
GESTION DE ALIANZAS ESTRATEGICO
ANALISIS Y ESTUDIOS SECTORIALES (S1) OPERATIVO
INFORMACION (S2) OPERATIVO
FORMACION (S3) OPERATIVO
ASISTENCIA TECNICA A LA GESTION DE LAS ENTIDADES TITULARES (S4) OPERATIVO
PROYECTOS DE DINAMIZACION (CAMPARNAS) (S5) OPERATIVO
ASESORAMIENTO Y ATENCION A CONSULTAS (S6.1) OPERATIVO
TRAMITACION DE SUBVENCIONES (S6.2) OPERATIVO
GESTION ADMINISTRATIVA APOYO
GESTION DE COMPRAS Y PROVEEDORES/SUBCONTRATISTAS APOYO
GESTION LA FORMACION DE PERSONAS (TECNICOS/AS OTC) APOYO
COMUNICACION INTERNA APOYO
GESTION DE USUARIOS (CLIENTES) DE LA OTC (actualizacién BD, recogida/gestion de informacién, comunicacion externa, satisfaccién de APOYO

®

~




FORMATO_PZ2.- MAPA DE PROCESOS. EJEMPLO 9 (REV. 2023)




SELECCIONAR Y DESCRIBIR UN PROCESO CLAVE - IDENTIFICAR LOS ELEMENTOS

FORMATO_P3-A.- FICHA DE PROCESO

ENTRADAS-RECURSOS:
Elementos materiales o de
informacién que se
consumen/gastan o se
utilizan/amortizan por el
proceso para generar la
salida

PROVEEDOR

DE QUIEN
PUESTO/
PERSONA

/PROCESO

ACTIVIDADES-TAREAS
QUE REALIZO
DESCRIPCION

INTERVINIENTES
Departamentos,
secciones y personas
que desarrollan la
secuencia de
actividades del
proceso

SALIDAS
Resultado producido por
el proceso, lo que genera

(producto, servicio,
informacion)

DESTINATARIO- CLIENTE INDICADORES DE
Persona / PROCESO/ EFICACIAY
departamento/ empresa DE EFICIENCIA

que recibe yvalora el
producto o servicio
generado por el proceso




-

REPRESENTACION GRAFICA DEL PROCESO: DIAGRAMA DE FLUJO
FORMATO_P3-B.- FICHA DE PROCESO

Mision/Objetivos

Definicion Alcance-actividades / Inicio-Fin

Intervinientes Quien/es realiza/n la tarea -personas, areas, departamentos, etc.-

Proveedores Entradas Procesos relacionados
Internos o externos, que aportan las entradas — Recursos necesarios internos y externos — materiales, equipos, informacion,
persona, area, departamento, empresa, etc.- etc.- que se consumen/gastan o se utilizan/amortizan.
Clientes Salidas Procesos relacionados

Destinatarios, internos o externos, del flujo de salida — L Ly
PN 4 y Resultado del proceso — producto, servicio, informacion-
persona, area, departamento, empresa, etc.-

Necesidades y Expectativas

Propietario Equipo ‘

Documentos relacionados Procedimientos, Registros, Instrucciones...
Indicadores Objetivos estratégicos asociados (indicadores/planes de accidn)

Mediciones del funcionamiento del proceso (eficacia y eficiencia)

Mecanismos de seguimiento y control

Histdrico de mejoras




REPRESENTACION GRAFICA DEL PROCESO: DIAGRAMA DE FLUJO
FORMATO_P3.- FICHA DE PROCESO EJEMPLO 10

PROCESO: OBSERVATORIO, ANALISIS Y ESTUDIOS (S1)

KOMUNIKATZEN DUZUN ERABILTZEN DITUZUN JASOTZAILEAK/BEZEROAK PERIODIKOTASUNA EMAITZA-ENTREGAGARRIA ADIERAZLEAK - EMAITZAK
INFORMAZIOA INFORMAZIO-ITURRIAK PARA QUIEN (DESTINATARIOS- PERIODICIDA'D (IRTEERA) (eragipkortasuna/ efizientzia)
TIPOS DE SERVICIOS/ACTIVIDADES FUENTES DE INFORMACION CLIENTES) ACTUALIZACION RESULTADO-ENTREGABLE QUE RESULTADOS MIDES-
QUE UTILIZAS (SALIDA) INDICADORES
(eficacia/eficiencia)
Recogida informacion, lectura y ENFOKAMER Uso interno No, segun se recibe Circular comunicacion a los
andlisis de tendencias del sector PERCOS (Comercios comercios

y reenvio a comercios con/sin
tratamiento

Expertos -RRSS/BLOGS —Dra.
RETAIL, CELESTINO
MARINEZ, LAUREANO

TURIENZO
EVR
AER
Seguimiento de variables macro EUSTAT Uso interno (informacion sector, | Anual Cuadro Excel de indicadores —
del sector (comercio, hosteleria HIRIGUNE asignacion de recursos a CMIL
y emp. Urbanas): n® OBSERVATORIOS asociaciones, desarrollo de Analisis de la evolucion
establecimientos, poblacion, (BEKINTZA, INGURALDE, proyectos, etc.)
empleo, antigliedad del comercio, SANTURTZI, CECOBI, ...)
n° comercios nuevos, relevo BBDD propias .........
generacional......
Analisis interno de informacion Uso interno
de terceros, de PERCOS, TFGs
(universidad)
Estudios sectoriales (EUSKOMER, [Encuestas, grupos focales Uso interno Puntual Estudio, informe

Federacion) .

(asociaciones)

Comercio-sector

Elaboracion y actualizacion del
censo de establecimientos
comercios, hosteleria, serv
urbanos

Elaboracion y actualizacion del
censo de locales (ocupados/no
ocupados)

Elaboracion propia
Prospeccion barrios

Uso Interno
Camaras Comercio
Emprendedores
Otras areas del Ayto.

Continua, no sistematizado,
GISCOM (no actualizado)
Actualizacion segun altas-
bajas asociados,
comunicacion inicio
actividad (Ayto.
Urbanismo), participacion

BD asociados y no asociados
Censo de locales

Identificacion de locales
disponibles — asesoramientos
emprendedores (dificultad)
Ejes comerciales en funcién del
n° locales ocupados/vacios)

. Altas / bajas en el censo

. % error/fiabilidad BD
(contraste con n®
establecimientos de
EUSTAT)

. N© consultas/ peticiones de
entidades del censo

Mapa sectorial comarcal
(establecimientos x sectores)

en actividades organizadas
por la OTC (formacion,
campafas, etc.), resultados
envios Mailchimp y
seguimiento, consultas de
comercios a la OTC,

Anual a través de circulares
a asociados, visita
presencial al comercio
(apoyo: contratacion anual
de agentes censales -Plan
empleo municipal-)

Puntual

Informe de Necesidades
comarca

» N horas de dedicacion




REPRESENTACION GRAFICA DEL PROCESO: DIAGRAMA DE FLUJO
FORMATO_P3.- FICHA DE PROCESO EJEMPLO 10

- Contratacion, coordinacion y
seguimiento desarrollo de
PERCOs (S4) y PE Comercio

Consultas para los PE y PERCOS
de los Ayuntamientos.

Uso interno

Otros organismos de la
Administracion
Asociaciones y comercios

Cada 4 afios media

Informes resultados

«  Analisis de BBPP identificadas
en los asesoramientos

Uso interno
Comercio-sector

Anual

«  Analisis resultados de la
actividad de la OTC del Plan
anual

X cada accion, semestral y
anual

. Encuestas / Estudios
puntuales:
o  Ventas, perfil negocio,

Comercios (asociados/no
asociados)

Uso interno
Comunicacion al entorno
Comercio asociado

Navidades y rebajas
Puntual (ticketbai,
..... festivales, ....)

Nota prensa
Informe de resultados

v Identificacion
v Variables econdmicas
v Evolucién y tendencias

A través de las asociaciones

financiacion, plantilla, Consumidores: vecinos/as Ayuntamiento Anual (asociados/no
expectativas, ... asociados)
o  Uso euskera en herramientas anual
digitales por el comercio
o Ventas x campafias
o  Repercusién de eventos
o  Conocimiento de ayudas,
programas
o  Habitos compra x sectores,
percepcion, necesidades
respecto al comercio
o  Efecto COVID, guerra Ucrania
+  BAROMETRO COMERCIO Y Google form, llamadas, mail, Comercios Puntual (2 afios) Informe indice respuesta
HOSTELERIA (BP OTC CECOBI) |WhatsApp Publicacién web
Uso interno
e OBSERVATORIO /BAROMETRO |[Establecimientos comerciales y Uso interno Trimestral Indicadores (Excel) Muestra (inscritos) 230%
COMERCIO (BP OTC Llodio): hosteleria: encuesta con Google | Comercios Informe resumen del colectivo total ->
Datos macro (seleccion indicadores  [forms Objetivo: aumentar
estadisticos) y datos micro (perfil, Indice respuesta: 90%
cuantitativos econémicos — (muestra)
evolucion y cualitativos - preguntas
generales y especificas-).
v Identificar colectivo (BD)
v Contacto previo e inscripcion
v Preparar formato encuesta
v Envio a la muestra
v Recogida y andlisis datos
v Presentacion de resultados y
envio a los establecimientos
- BAROMETRO COMERCIO (bp  [Comercio, hostelerfa, servicios Uso interno Anual, trimestral Informe de conclusiones
OTC DENDARTEAN) IAsociado/no asociados Instituciones




REPRESENTACION GRAFICA DEL PROCESO: DIAGRAMA DE FLUJO
FORMATO_P3.- FICHA DE PROCESO EJEMPLO 11

PROCESO: SERVICO DE INFORMACION DE LAS OTCs (S2)

DEFINICION DEL PROCESO: en coherencia con la Mision y la Vision de la OTC, conjunto de actividades orientadas a la transmision/divulgacion y puesta a disposicion de informacion de interés del y para el sector comercio
que contribuya a la toma de decisiones y la mejora de su gestion

OBJETIVOS:
. Que la informacion llegué al publico objetivo
. Que se lea
. Que sea comprensible, se entienda
. Que sea Util
L]

Que el servicio cumpla con las necesidades y expectativas de los destinatarios/clientes

KOMUNIKATZEN DUZUN |JATORRIA/INFORMAZIO- [JASOTZAILEAK/BE EGITEN DITUZUN ERABILTZEN DITUZUN KANALAK EMAITZA- PERIODIKOTASUNA| ADIERAZLEAK - EMAITZAK
INFORMAZIOA ITURRIAK ZEROAK JARDUERAK TRESNAK (SW, HW, CANALES ENTREGAGARRIA PERIODICIDAD (eraginkortasuna/ efizientzia)
INFORMACION QUE ORIGEN/FUENTES DE DESTINATARIOS- | (zereginenfluxuarendeskriba | BARNE-INFORMAZIOA,. (IRTEERA) INDICADORES - RESULTADOS
COMUNICAS INFORMACION CLIENTES pena) HERRAMIENTAS QUE RESULTADO- (eficacia/eficiencia)
ACTIVIDADES QUE REALIZAS UTILIZAS (SW, HW, ENTREGABLE
(descripcion del flujo de TAREAS) | INFORMACION INTERNA, ...) (SALIDA)

« Ayudas, o Organismos publicos  |» Comercios 1.Vigilancia (Identificacion |e Teléfono e Presencial o Informes, Seguin informacién |e Grado de alcance/cobertura de la
subvenciones (identificar) asociados/no de informacion de interés, |¢ PC o Teléfono resiimenes informacion (% establecimientos

« Programa de apoyo o Interna— S3_Servicio de| asociados fuentes, alertas, o TypoForm o SMS e Boletin que reciben la informacion)

o Legislacion, formacion/ —=S5_ o Asociaciones suscripcion a boletines,  |o Canvan o Email o Newsletter o NO lecturas/recepciones/clicks / en
normativa Servicio colaboracion / |¢ Consumidor newsletters, revistas, o MailChimp o Web o Hoja/folletos RRSS, email, whatsapp

o Oferta formacion organizacién de webs, RRSS, ...) o MS Office o RRSS informativos o NO de suscripciones a boletines

« Acciones de proyectos de 2.Recogida, Andlisis y o GM o WhatsApp-lista |¢ Post o NO de noticias/publicaciones en
dinamizacién/Camp dinamizacion y otros/ Seleccion (criterios) o IA difusion o Carteleria RRSS???
afas de terceros/ S4_Servicio asistencia 3.Tratamiento y elaboracién e Logotipos o Prensa/Radio/TV |¢ Anuncio o Indice de satisfaccion con la
propias técnica a la gestion (SI/NO), * Plantillas * Soportes o Video informacidn recibida (Valoracion

o Acuerdos de (asociaciones, 4.Seleccion de destinatarios, |e Bases de datos-CRM publicitarios media de encuesta usuarios)
colaboracion con ayuntamiento, agencia canales, formatos » Google (mupis) » NO consultas tras recibir la
terceros de desarrollo- 5.Envio  Gestor de tareas: e Correo informacion

« Noticias de interés Negociacion de 6.Seguimiento de recepcion postal/buzoneo o n° horas de dedicacion

local para el sector
« Tendencias y datos
del sector
o Ferias

convenios ventajosos
con proveedores
Medios comunicacion
Asociaciones
(identificar)

Lideres de opinion del
sector

7.Actualizacion destinatarios
8.Evaluacion (indicadores,
encuesta)

ASANA, TRELLO




REPRESENTACION GRAFICA DEL PROCESO: DIAGRAMA DE FLUJO
FORMATO_P3.- FICHA DE PROCESO EJEMPLO 12

PROCESO: ASISTENCIA TECNICA A LA GESTION DE LAS ENTIDADES TITULARES DE LA OTC (S4)

de la entidad

planificacion, disefio y ejecucion de las
lineas de actuacion y planes de accion

todas)

JD, en solitario)

Entradas: PAA n-1, PE Asoc, PERCO, PE
Dpto GV, Recursos, Normativa ayudas
(HIRIGUNE)

* 4 afos (CECOBI)
« 4 (PERCOS)

«  Plan accion anual
«  PERCOS,

KOMUNIKATZEN DUZUN JASOTZAILEAK/ B,EZEROAK EGITEN DITUZUN JARDUERAK PERIODIKOTASUNA EMAITZA- ADIERAZLEAK - EMAITZAK
INFORMAZIOA PARA QUIEN (zereginenfluxuarendeskribapena) PERIODICIDAD ENTREGAGARRIA (eraginkortasuna/ efizientzia)
TIPOS DE SERVICIOS/ACTIVIDADES (DESTINATARIOS-CLIENTES) [ ACTIVIDADES QUE REALIZAS (descripcion del ACTUALIZACION (IRTEERA) QUE RESULTADOS MIDES-
flujo de tareas) RESULTADO-ENTREGABLE INDICADORES
(SALIDA) (eficacia/eficiencia)
»  Asesoramiento y participacion en la g Entidad titular (comdn a Reuniones de planificacion (por areas, . Anual . Plan estratégico . Grado de ejecucién del plan:

N© de acciones puestas en
marcha con las asociaciones
de comerciantes / previstas

. N© de proyectos novedosos
aprobados/ ejecutados/total
propuestas

. Indicadores cualitativo y
cuantitativo, de seguimiento
ejecucion del plan (CMI)

Acuerdos marco, etc.)

*  Representacion/intermediacion entre
agentes, instituciones y sector sector
comercio: participacion en foros,
representacion en mesas de trabajo
sectoriales (Mesa de seguimiento
PERCO, Mesa de Comercio y Turismo,

- Entidad titular (comin a
todas)
- Agentes implicados

Como lideres o participes
Secretaria: Coordinacion, Convocatorias,
Informes, Actas,

Ejecucion

Seguimiento acuerdos

Canalizacion de propuestas y opiniones e
informacién de agentes del sector.

Segun actividad
«  Trimestral
(PERCO)
. Mesas comercio
(trimestral-
semestral)

»  Proyectos, acuerdos
intersectoriales,
Informes, actas

. N© de proyectos novedosos
aprobados/ ejecutados/total

propuestas
. N© de acciones de
acompafiamiento
. n° horas de
dedicacion/tareas

(reuniones, participaciones,

. N de reuniones
*  Tiempo dedicacién

hosteleria y empresa urbana
+  Planificar la accién del &rea de
comercio y ejecutarla.

ayudas s/protocolo (deteccion
necesidades)
. Prestacion de servicios a las

asociaciones: planificacion anual de

«  Prestar un servicio publico de atencién
a las necesidades del sector comercio,

. Asistencia técnica a la convocatoria de

. Ayuntamientos,
Mancomunidades,
Agencias de Desarrollo
Local-Behargintza,
Cuadrillas (Alava)

necesidades asociaciones
(Informacion, asesoramiento,

instituciones

ciudadania

trabajo con asociaciones - atencion

organizar reuniones Junta directiva,
. Acuerdos de colaboracion con otras

«  Recepcidn/atencion a consultas de la

)




-

REPRESENTACION GRAFICA DEL PROCESO: DIAGRAMA DE FLUJO
FORMATO_P3.- FICHA DE PROCESO EJEMPLO 12

Gestion de asociacion Asociaciones, Organizar reuniones y asistencia a la .
Gestion de asociaciones gremiales Federaciones y sus Junta directiva: convocatorias,
(federaciones) asociados preparacion documentacion orden del dia,

Intermediacion con instituciones
(Ayuntamiento, DF, GV..)

Acuerdos de colaboracién asociaciones-
instituciones

Prestacion de servicios a los asociados
y asociaciones gremiales (federaciones)
Elaboracion de estudios sectoriales
(federaciones)

Recepcion/atencién a consultas de la
ciudadania

Captacion de clientes — nuevos
establecimientos

actas, ...

Tramites administrativos internos y
externos

Tramitacién subvenciones

Negociacion de convenios ventajosos con
proveedores.

Actuacién comercial proactiva con los
asociados sistematizada y no
sistematizada (“boca a boca”) con/sin
“premio”, visitas presenciales a nuevos
establecimientos (listados de asociados,
ventajas de asociacion, merchandising,
...)-identificar NNEE

Comunicacion externa: actividades y
logros, PAA aprobado (carta correo
postal), publicidad en medios
comunicacion (prensa local-reportaje
publicitario...) -Notoriedad, memoria
actividades socios (anual)-fidelizacién,
videos publicitarios de comerciantes
asociados.

Jornadas presentacion y eventos (“fiesta
del comercio” anual, asambleas festivas —
reconocimientos emprendedores,
trayectoria, ...)-fidelizacidon

Contratacion (plan empleo) para labor
comercial (visita) planificada (recursos de
apoyo)

Protocolo de recepcion/atencion a
consultas presenciales

Servicios diferenciados para asociados:
convenios ventajosos (tarjetas crédito,
bonos, proyectos especificos p.e. “entrega
a domicilio”, parking gratuito, bolsa de
empleo para comercios, servicios, ..)
Acciones concretas atraccion- captacion:
promocion cuotas gratis/reducidas, premio
aportacion de un socio nuevo, visitas
presenciales entrega folleto asociacion.

Anual

Segun actividad/servicio

NO altas nuevas- nuevos
asociados total
/campafa/total potenciales
N© bajas

Incremento ingresos (€)
nuevos asociados

%asistencia a las asambleas
asociacion

Consecucion de financiacion
externa-subvencion,
convenios, patrocinios, .... -
(gestién/proyectos) €

Ne horas de dedicacién
Indice de satisfaccion de
la/s entidad/es con los
servicios de la OTC

N© acuerdos ventajosos

N© usuarios




REPRESENTACION GRAFICA DEL PROCESO: DIAGRAMA DE FLUJO
FORMATO_P4.-DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO




FORMATO 15.- FICHA DE PLANIFICACION Y SEGUIMIENTO DE ACCION (REV. 2023)

FOR15-PLANIFICACION Y SEGUIMIENTO DE ACCIONES

ACCION

FECHA INICIO prevista

FECHA FINALIZACION prevista

OBJETIVO

INDICADOR

RESULTADO (Fech

PRESUPUESTO ACCION (€/Horas)

SUBCONTRATACIONES PRESUPUESTO |

COLABORACIONES

SEGUIMIENTO TRIMESTRAI Fechas:| | | |

DESCRIPCION DE TAREAS OBSERVACIONES (INCIDENCIAS, MEJORAS,..) HITOS ANO:

! | Jocr_Inov__forc__[eNE__[reB___[mAR__JaBR__|mav N __ L Jaco Jsep |
Previsto:
Real:
Previsto:
Real:
Previsto:
Real:
Previsto:
Real:
Previsto:
Real:
Previsto:
Real:
Previsto:
Real:
Previsto:
Real:
Previsto:
Real:
Previsto:
Real:

RESULTADOS Y PROPUESTAS DE MEJORA




FORMATO 16A.- REGISTRO DE HORAS DE DEDICACION POR ACTIVIDADES/TAREAS




FORMATO 16B.- REGISTRO DE HORAS DE DEDICACION POR ACTIVIDADES/TAREAS




FORMATO 17.- REGISTRO DE CONSULTAS




FORMATO 18.- MANUAL DE ACOGIDA DE PERSONAS BECADAS

1. MISION, AMBITO Y ESTRUCTURA DE LA OTC 3.- SERVICIOS

MISION Servicios de la OTC
Servicios Ofrecidos Descripcion
Objetivos (Orden GV) 1.- ANALISIS Y ESTUDIOS
SECTORIALES
Requisitos de la OTC(Orden GV) 2.- INFORMACION
3- FORMACION
Beneficiarios(Orden GV) 4.- ASI;TENCIA TECNICA A LA
GESTION DE ASOCIACIONES

5.- COLABORACION Y/0

EHEE BETENEEE ORGANIZACION DE ACTIVIDADES DE

DINAMIZACION
Ambito de actuacion 6.- ASESORAMIENTO Y ATENCION
A CONSULTAS TRAMITACION DE
Asociaciones en el dmbito de actuacién AYUDAS Y SUBVENCIONES

4.- VISION
2.- GRUPOS DE INTERES VISION

GRUPOS DE INTERES de la OTC
ENTIDAD FINANCIADORA (PROMOTOR)

5.- DATOS DEL SECTOR COMERCIO EN EL AMBITO DE ACTUACION

ENTIDAD TITULAR (beneficiaria de la OTCY DATOS DEL SECTOR EN EL AMBITO DE ACTUACION DE LA OTC

CLIENTE INTERNO MUNICIPIOS |N°ESTABLECIMIENTOS | POBLACION | DENSIDAD | % ESTABLE- | % ASO-

CLIENTES AMBITO POR SECTOR/ COMERCIAL | CIMIENTOS | CIADOS

USUARIO FINAL SUBSECTOR DE SUBSECTOR
ACTIVIDAD

PERSONAS

PROVEEDORES

ALIADOS - COLABORADORES
INSTITUCIONES Y OTROS ORGANISMOS
SOCIEDAD




FORMATO 18.- MANUAL DE ACOGIDA DE PERSONAS BECADAS

6.- PLAN DE ACTUACION DURANTE LA BECA 8.- CUESTIONES PRACTICAS

PLAN DE ACTUACION DURANTE LA BECA CALENDARIO REUNIONES CON LAS ASOCIACIONES
ACTIVIDADES CON CARACTER ANUAL

CALENDARIO REUNIONES CON OTRAS INSTITUCIONES

ACTIVIDADES CON CARACTER PUNTUAL

HORARIOS
TAREAS DIARIAS
VACACIONES
9.- DATOS Y CONTACTOS CLAVE
CIF
7.- PLAN DE ACCION ANUAL DE LA OTC CLAVES
PLAN DE ACCION ANUAL OTC
Objetivo estra- Valor OTROS
tégico/ Linea Accién | Descripcion | Objetivo | Indicador S —— Plazo
de actuacion ASOCIACIONES E CONTACTOS TELEFONOS E-MAILS
INSTITUCIONES




s

FORMATO 19.- EVALUACION DE PROVEEDORES

FOR19-EVALUACION DE PROVEEDORES
POSIBLES CRITERIOS DE EVALUACION de proveedores
Evaluacion (5: Muy Bueno, 4: Bueno, 3: Regular /Aceptable, 2:Malo, 1: Muy Malo)

%

PROVEEDORES .. COMPRAS Incidencias (5: Ninguna, 4: Una en todo el aiio, 3: Dos en todo el afo, 2: Tres en todo el afio, 1: Mas de 3)
productos/servicio - S/COMPRA
MAS IMPORTANTES ANO (€) VALORACI
STOTALES AMPLITUD CALIDAD PRECIO PLAZO SERVICIO CONDICIONES Y TRATO INCIDENCIAS 6N
DE GAMA ENTREGA FORMAS DE PAGO PERSONAL
GLOBAL
Proveedor 1 #iDIV/0!
Proveedor 2 #iDIV/0!
Proveedor 3 #iDIV/0!
Proveedor 4 #iDIV/0!
Proveedor 5 #iDIV/0!
#iDIV/0!
#iDIV/0!
#iDIV/0!




ELEMENTO SOCIEDAD (DE LA GESTION INTERNA Y DE LOS SERVICIOS Y ACTIVIDADES)

ELEMENTO SOCIEDAD
(DE LA GESTION INTERNA Y DE LOS SERVICIOS Y ACTIVIDADES)




MISION (ACTIVIDAD PRINCIPAL) VS ACTIVIDADES DE CREACION DE VALOR PARA EL CONJUNTO DE LA
SOCIEDAD (RSC). EJeMPLO 13

®




Formato S1.- Definiciéon de Sociedad como grupo de interés de la OTC. Ejemplo 14

FOR_S1_SOCIEDAD PARA LAS OTCs (GRUPOS DE INTERES AFECTADOS)

e (iudadania = poblacion local - censada que vive, transelntes (trabajan, visitantes, turistas), colectivos especificos (personas paradas de larga duracion, ..) en el entorno de
actuacién de la OTC,

e Asociaciones municipales/comarcales (vecinales, jubilados, amas de casa, personas con diversidad funcional, etc..)

e Asociaciones de inclusién social, igualdad

e Asociaciones profesionales/empresariales

e Organizaciones protectoras del medioambiente

*  ONGs

e Grupos culturales y deportivos locales/....

e (entros educativos del municipio (colegios e institutos), AMPAs

e Universidad

e Administracién local y foral (dreas social, euskera, igualdad, medioambiente, transporte, juventud,....)



https://www.euskalit.net/txoko_comercio/documentacion/Formatos_SOCIEDAD

FORMATO S2.- AMBITOS DE ACTUACION, OBJETIVOS Y ACCIONES PARA DESARROLLAR EL COMPROMISO

SOCIAL Y MEDIOAMBIENTAL DESDE LA OTC. EJEMPLO 15

FOR_S2_AMBITOS DE ACTUACION - OBJETIVOS - ACCIONES

GRUPOS DE INTERES AFECTADOS AMBITO DE ACTUACION INICIATIVAS/ACCIONES/PROYECTOS

CON QUE OBJETIVO

FOR_S2_AMBITOS ESPECIFICOS DE ACTUACION PARA MANIFESTAR EL COMPROMISO SOCIAL DE LA TOC

(@)

e Cultura

e Deporte

*  Salud

e Desarrollo econémico

e Mejora de las condiciones de colectivos especificos

e Empleo /insercién laboral

e (onsumo responsable

e Accesibilidad de colectivos con necesidades especiales
e Entorno urbano (mejora del uso, estado, infraestructuras, equipamientos)
° Respeto al medioambiente

°  Promocién del euskera

e Igualdad de oportunidades/género

e Sequridad ciudadana

®



https://www.euskalit.net/txoko_comercio/documentacion/Formatos_SOCIEDAD

FORMATO S2.- AMBITOS DE ACTUACION, OBJETIVOS Y ACCIONES PARA DESARROLLAR EL COMPROMISO
SOCIAL Y MEDIOAMBIENTAL DESDE LA OTC. EJEMPLO 15

INICIATIVAS/ACCIONES/PROYECTOS E LAS OTCS ORIENTADOS A GENERAR UN IMPACTO POSITIVO EN EL ENTORNO SOCIAL Y MEDIOAMBIENTAL

e Recaudacién de fondos para asociacién/familias-personas necesitadas del entorno/municipio/comarca... (Meatzaldeko B,)

e Implicacién de distintos colectivos del entorno en campanias, galas, etc, con el objetivo(s) de mejorar la imagen del comercio, visibilizar el comercio como elemento comdn de
la sociedad, (Santurtzi, Meatzaldeko B.)

e Campafia con asociacién de personas con baja visidn para visibilizar y sensibilizar a la poblacién con las necesidades del colectivo: decdlogo de BBPP con clientes, distintivo,
para el comercio, exposicion itinerante, charlas, etc.  (Bilbao Dendak)

* Red de solidaridad: Donaciones (€, vales, producto, servicio) de comercios/de sus clientes destinadas a personas de asociaciones de colectivos desfavorecidos locales,
Difusidn, charlas y encuentros con comercios desde la OTC para la captacion de comercios... (Sestao)

e Campafia "Hamen bertokoa” para el fomento del producto local, comercio de proximidad. (Lea Artibaiko Garapen Agentzia)

e Campafia con la Asociacién discapacitados “Ponte en mi lugar” para concienciacion de la sociedad y del comercio para mejorar la accesibilidad (Santurtzi)
e (Campafia a duefios de perros, para la mejora del espacio urbano (Meatzaldeko B.)

e Campafia "vuelta sequra a casa” (colegios) para mejorar la sequridad ciudadana.

e Campafias para promover el consumo local, el adjetivo de inclusivo (identificando también la diversidad funcional)

»  Donaciones, aportaciones a organizaciones protectoras del medioambiente

e (Concurso asociacién “relatos de iqualdad” con premio de vales de compra en el comercio local

e Concurso asociacién con premios/sorteo de materiales/productos de clubes deportivos locales para potenciar el deporte y acercarnos desde el comercio a la ciudadania
(publico no habitual)

e Ayudas ala inversion en mobiliario urbano (HIRIGUNE Asoc.+Ayto.) para la mejora del espacio urbano.

e Campafria “Establecimiento amigo” atencidn a la accesibilidad de colectivos con diversidad funcional.

e Campafias de informacién, a través de RRSS, a la sociedad de édmbitos turistico, deportivo, cultural, .., para a atraer publico al municipio.
»  (Campafias de bonos dirigidas al consumidor para potenciar el comercio local.

e Campafias de apoyo a la sostenibilidad medioambiental: reparto de bolsas reutilizables compostables, tuppers, etc. Convenios con empresas para mejorar el ahorro
energético, para recogida de residuos organicos

e Premios Euskadi plata, dia del libro (compromiso con la cultura)
e Campafrias de fomento del uso del euskera (colaboraciones en campafias Euskaraldia, GV-Aytos, ...)
e Patrocinios a asociaciones deportivas (asociacién montafa.......)




SISTEMA DE GESTION DE LA INNOVACION




FORMATO I2.- AMBITOS Y OBJETIVOS DE INNOVACION EN LAS OTC. EJEMPLO 17 ®

AMBITO OBJETIVO

(@)

FORMATO_I2_AMBITOS/PROYECTOS DE INNOVACION/MEJORA DESARROLLADOS POR LAS OTCS
e Herramientas de gestion nuevas y mejoradas (Participantes del Programa de mejora de la gestién Agentes-Euskalit).
*  Ficha de consentimiento de datos para generar BBDD via web. (Meatzaldeko Behargintza)
J WED propia de la OTC (en convivencia con la web de Meatzaldeko Behargintza y en conexién con la web los Ayuntamientos de la comarca(Meatzalde)
e Introduccién de mévil propio de la OTC: comunicacién/accesibilidad directa a/de los comercios con la OTC (Sestao)
e Presencia en la web del Ayuntamiento: ampliar la informacién del OTC y sector (Sestao)
e (onexién en remoto al PC: mejora de accesibilidad a la informacién para la gestion (Balmaseda)
J Contacto directo con comercios para identificar necesidades, conocer su oferta, su valor afiadido, etc,
e UsoRRSS (FB Instagram,..) para difusién de informacién de la OTC
e (ontrol de horas de dedicacion a actividades/servicios (Hernani)
e Organizacion del email (carpetas)
e Uso de Whatsapp, email... Para la comunicacién con “clientes”
e Reuniones on line (ZOOM, .... ) de juntas directivas: mds asistencia, mas participacion, eficacia y eficiencia
. Uso mailchimp para comunicacion con clientes (notas informativas,...) (AENKOMER)
e Usoprograma CANVA (publicaciones, carteles..) (Federacién alavesa)

e Proyecto “protagonistas” (relatos en papel o digitales sobre buenas prdcticas de los establecimientos): motivacién para el cambio/mejora en el sector. Difusion via Web, RRSS,
Newsletter, catdlogo pdf (Barakaldo).

e Proyecto “tertulias en la trastienda”: mesas redondas presenciales, Instagram (directos) (Bilbaodendak)

e Plataforma on line de participacion para todos los comercios del municipio: publicidad y comercio electrénico. (Balmaseda)

e Bono denda mixto (papel-electrénico) (Balmaseda)

e Nuevo canal de comunicacién/compartir informacidn de apoyo a actividades con los comercios: Drive (Dendak Bai)

e Publicacién en RRSS, webs de asociaciones, revista --> servicio de divulgacion de la oferta del municipio (Erandio)

e Market place - recogida en tienda previo diagnéstico del comercio digitalizacion (Erandio)

e Acciones formativas on line

*  Reflexién conjunta con otras OTCs para identificar oportunidades de innovacién en actividades (reuniones de trabajo/informales)
*  Reuniones con Gaztegunes



https://www.euskalit.net/txoko_comercio/documentacion/Formatos_INNOVACION

FORMATO I3.- METODOS PARA IMPULSAR LA GENERACION DE IDEAS PARA INNOVAR. EJEMPLO 18

FOR_I3_METODOS PARA IMPULSAR LA GENERACION DE IDEAS

L]

Reuniones internas con personas de la organizacién responsables (dptos, juntas directivas y asambleas de asociaciones, etc...), periédicas y sistematicas en las que se incluyen
aportaciones/sugerencias de mejora, novedades, experiencias...

Reunién con personas/organizaciones vinculadas a la OTC (Ayuntamientos de la Mancomunidad) para identificacién de actividades nuevas/mejora de las actuales
Reunién con Asociaciones (y Ayuntamiento): reunion anual para andlisis de actividades afio anterior e identificacion de necesidades y actividades nuevas/mejora de las actuales

Espacios compartidos reuniones mensuales de equipo con otros técnicos -> sinergias, intercambio de ideas, ... - > puesta en comin modos de trabajar (metodologia de gestién de
proyectos) para homogeneizar

Asignar tiempo para reflexionar pensar individualmente en ideas sobre “cosas nuevas’. (gestion del tiempo) - > dedicacion tiempo “formalizado” al andlisis/reflexion de informacion
relevante para la innovacién/mejora

Definir objetivos, establecer retos de innovacion, definir planes

Jornadas/acciones de sensibilizacion hacia la necesidad de innovar - > generar clima interno para la innovacion ;Cémo? desarrollar cultura interna de innovacion
Formacién especifica en técnicas de creatividad y su aplicacion interna

Sistema de recogida de informacién -interna externa- (congresos, formaciones comercios, ..) relevante para innovar/mejorar

Apoyo, reconocimiento a la aportacion de ideas de las personas que trabajan en la organizacién

Aplicar técnicas de creatividad para la generacion.

Evaluacién de actividades finalizadas: identificando mejoras.

Desarrollar e implantar método de formulacién de proyectos:-> metodologia de gestién de proyectos de innovacién/mejora

®




FORMATO I4.- SISTEMA DE INFORMACION RELEVANTE PARA INNOVAR. EJEMPLO 19

FOR_I4_SISTEMA DE INFORMACION RELEVANTE PARA LA INNOVACION/PLANIFICACION

ASPECTOS CRITICOS PARA ESTAR ALERTA-INFORMACION QUE

AMBITO (tecnolégico, sector, mercado, legal, ...)

NECESITO PARA ESTAR AL DIA

FUENTES DE INFORMACION-SISTEMA DE
CAPTACION

e (COMERCIO

Necesidades, intereses

Carencias

Grado de satisfaccion con las actividades

gestion del negocio del comercio: que hacen, que necesitan

* Reuniones, encuentros, encuestas

e SECTOR COMERCIO - CONSUMIDOR

Nuevas maneras de gestidn
Nuevos productos/servicios
Tendencias

Consumidor

Experiencia cliente
Estadisticas

Situacién sector

Evolucién consumidor
Tendencias

* Acciones formativas, encuentros
e Suscripcién boletines

* Alertas G

*  Observatorio comercios (G, SS)
e Eustat, INE

«  POLITICO
«  ECONCMICO

+  SOCIOECONOMICO

«  TECNOLOGICO

«  ECOLOGICO- MEDIOAMBIENTAL
« LEGAL

Normativa especifica y transversal Regulacion del sector

* Boletines (Ayto, DF, GV, Ministerics, ....)

e Suscripcién BOE, plataformas, e-mail.,
alertas.....

e SPRI

*  OSALAN
* [HOBE

* RRSS

®




(
FORMATO I4.- SISTEMA DE INFORMACION RELEVANTE PARA INNOVAR. EJEMPLO 20

FOR_I4_SISTEMA DE INFORMACION RELEVANTE PARA LA INNOVACION/PLANIFICACION

ASPECTOS CRITICOS PARA ESTAR ALERTA-

AMBITO (recursos, capacidades, procesos, resultados ...) ORIGEN DE LA INFORMACION-SISTEMA DE CAPTACION

INFORMACION QUE NECESITO PARA ESTAR AL DIA

Proceso: comunicacion y gestion con clientes

*  Funcionamiento de los flujos con comercios
o Si la informacion les llega. Recibir feedbacks

o Encuestas satisfaccion

Capacidades, habilidades

J Informacion sobre oferta formativa en nuestras
carencias

. Formacién externa. G\/. ..
e Autoformacion

Resultados: indicadores de gestion

J Indicadores seqguimiento del PAA y actividades
para el comercio

e Comparacién con otras OTCs

e Encuestas informes, CMI (PAA)
e Plananual y trimestral

Resultados: indicadores de las actividades

e Satisfaccién con las actividades, con la OTCs

J Comparacién entre actividades o ediciones
anteriores

e Sugerencias de mejora

e Encuestas de satisfaccion: Google Forms
e Encuesta de satisfaccion

o Evaluacion interna de las actividades

e Planificacion anual

Recursos. BBDD

o Informacion sobre bases de datos oficiales de
establecimientos

Recursos (€, tiempo, personas, equipos, tecnologias...)

Resultados: indicadores de gestién

o Indicadores seguimiento del PAA y actividades
para el comercio

e Comparacién con otras OTCs

e Encuestas informe, CMI (PAA)
e Plan anual y trimestral

Resultados:. indicadores de las actividades

o Satisfaccion con las actividades, con la OTCs

J Comparacién entre actividades o ediciones
anteriores

°  Sugerencias de mejora

e Encuestas de satisfaccion: Google Forms
e Encuesta de satisfaccion

o Evaluacion interna de las actividades

e Planificacion anual




FORMATO I5.- FORMAS DE APRENDIZAJE EXTERNO PARA INNOVAR. EJEMPLO 21

FOR_I5_FORMAS DE APRENDIZAJE EXTERNO PARA INNOVAR

CON QUIEN -AGENTES DE MI ENTORNO DE
ACTIVIDAD (GRUPOS DE INTERES, ...)

CON QUE OBJETIVO (INFORMACION QUE BUSCO/NECESITO,
TIPO DE APRENDIZAJE)

COMO (SISTEMA DE CAPTACION-ACTIVIDAD A REALIZAR)

Proveedores

Ideas sobre cémo desarrollar actividades, servicios y nuevos proyectos

Colaboracidn - contratacion Reuniones periddicas o puntuales

Otras OTCs

Intercambio BBPP

Colaboraciones entre OTCs del mismo entorno

Centros de investigacion del sector: xx yyy

Conocimiento del sector, otras formas de trabajar en otros entornos

Visita..

Asociaciones y Federaciones

PROPUESTAS Actividades, necesidades y demanda

Reuniones periddicas de valoracidn e intercambio de ideas
REUNIONES JUNTA DIRECTIVA

COMERCIOS oz del sector-nuevas ideas necesidades Dindmicas de trabajo
Consultas de comerciantes
PROVEEDORES Ideas sobre cémo desarrollar actividades Reuniones periddicas o puntuales

CONSUMIDORES - CIUDADANIA - Clientes/
usuarios - pblico objetivo

Necesidades del consumidor, propuestas de mejora s/comercio en el
municipio

Encuestas: opiniones, feed back actividades. Buscar otras htas.
Para recoger opiniones

Foros de participacién ciudadana

Red de OTCs

BBPP

Reuniones periddicas, informacion en red, ..

Otras asociaciones de comercio

OTRAS ASOCIACIONES DE COMERCIO

PERSONAS EXPERTAS, lideres de opinién

Conocimiento del sector, de gestidn, etc.

Formacion, encuentros, jornadas, sequimiento RRSS,

CON QUIEN -AGENTES DEL ENTORNO DE
OTROS AMBITOS DE ACTIVIDAD

CON QUE OBJETIVO (INFORMACION QUE BUSCO/NECESITO,
TIPO DE APRENDIZAJE)

COMO (SISTEMA DE CAPTACION-ACTIVIDAD A REALIZAR)

Empresas de informdtica

Contacto con ellos

Gestidn Ticket Bai_para desarrollar nuevo servicio/mejorar el
asesoramiento

KZgunea

Darse de alta en los boletines de cursos formativos

NNTT aplicadas a la gestién de la OTC

Distintos tipos de formaciones que puedan ofrecer para mejorar
nuestras funciones como OTC

Asociaciones vecinales

Contacto con ellos

Necesidades de servicios de la zona
Aprender sus formas de gestién interna para llegar al entorno

UNIVERSIDADES

CENTROS CULTURALES

CENTROS DE FORMACION

ocus

OBSERVATORIOS

ASOCIACIONES DE AMBITO NACIONAL DE
OTROS SECTORES

®

~




FORMATO I6.- CRITERIOS PARA LA SELECCION Y PRIORIZACION DE IDEAS Y PROYECTOS DE

INNOVACION. EJEMPLO 22

FOR_I6_CRITERIOS PARA LA SELECCION Y PRIORIZACION DE IDEAS Y PROYECTOS DE INNOVACION

PRIORIZACION EN BASE A LA EVALUACION del GRADO DE ATRACTIVO/VIABILIDAD del proyecto (PROBABILIDAD DE EXITO)

Valoracién
Proyecto (1....n)

Ponderacion del
criterio (%)

CRITERIOS DE PRIORIZACION

Y (Valoracién 1 a5 x
Ponderacién)

Y =100%

Grado de cobertura de las necesidades, previamente identificadas, del destinatario (comercio/consumidor) de la OTC

Grado de cobertura de las necesidades, previamente identificadas, de la OTC

Proyecto alineado con los objetivos del Plan anual de la OTC

Proyecto alineado con las tendencias del mercado objetivo

Relacién con un dmbito de actuacion prioritario para el comercio

Existencia de una experiencia parecida/similar en otros entornos con resultado de éxito

Valor afiadido (ventajas/aportacién de mejora) a alglin aspecto de la actividad y/o los procesos de la OTC

Valor afiadido (ventajas/aportaciéon de mejora) al destinatario final (comercio, consumidor)

Valor afiadido (ventajas/aportacion de mejora) al entorno (dmbito de actuacion de la OTC)

Aportacién de valor diferencial respecto a las actividades realizadas hasta el momento

Sinergias con otras actividades/servicios

Sinergias con otros procesos

Grado de compromiso exigido al comercio (tiempo, recursos, ...)

Grado de alcance del proyecto/mejora (publico objetivo -n° participantes/usuarios/beneficiarios-)

Grado de aceptacion del colectivo destinatario (comercios/consumidores) Viabilidad externa “de mercado” contrastada.

Posibilidades de consenso/aprobacién por las entidades involucradas en su puesta en marcha

Recursos financieros necesarios - presupuesto previsto- (€)

Posibilidades de financiacion, capacidad de obtener financiacion externa (subvenciones, patrocinios, aportaciones del comercio, etc..)

Grado de dedicacion de personal requerido (n° personas/n® horas)

Recursos tecnolégicos necesarios

Competencias disponibles -capacidades/habilidades - necesarias para su desarrollo.

Plazo requerido para su puesta en marcha (plazo para su desarrollo e implantacion).

Probabilidad de que se repita en el tiempo

Duracion de la actividad (vida Util del producto/servicio)

Sinergias con otras entidades - impulso a la colaboracién con otras entidades

N° de entidades implicadas en su puesta en marcha

Impacto en el entorno: notoriedad - imagen generada




(
FORMATO I7.- FICHA DE GESTION DE PROYECTOS/ACCION DE INNOVACION

(FORMATO 15.- FICHA DE PLANIFICACION Y SEGUIMIENTO DE ACCION RELACIONADO)

FOR_I7_FICHA DE GESTION DE PROYECTO/ACCION (PLANIFICACION, SEGUIMIENTO Y CONTROL)

NOMBRE

DESCRIPCION

OBJETIVOS

AMBITO

BENEFICIARIOS

Necesidades. Recursos materiales
Necesidades. Recursos financieros (€)

Necesidades. Recursos humanos
(PERSONAS/HORAS)

RESPONSABLE

EQUIPO

ASPECTOS Y GRADO DE INNOVACION
(bajo, medio, alto)

FECHA INICIO prevista

FECHA FINALIZACION prevista

SEGUIMIENTO TRIMESTRAL Fechas

HITOS ANO:
FASES DESCRIPCION DE TAREAS | RESPONSABLE OCT [NOV | DIC | ENE | FEB | MAR| ABR | MAY | JUN | JUL [ AGO | SEP
Previsto:
Real:
Previsto:
Real:
Previsto:
Real:
[ s O O O N N M MO MO N
OBJETIVOS
INDICADORES DE CONTROL
PERIODICIDAD DE LA MEDICION
RESULTADO (Fecha: )

RESULTADOS, OBSERVACIONES Y
PROPUESTAS DE MEJORA




FORMATO I8.- INDICADORES DE INNOVACION. EJEMPLO 23

FOR_IB_INDICADORES DE INNOVACION (INVERSION, ACTIVIDAD DE INNOVACION, PROCESO DE INNOVACION)

INDICADOR (qué medimos)

FORMA DE CALCULO (cémo)

PERIODICIDAD MEDICION (cuando)

RESULTADOS de PROYECTOS (para cualquier tipo de proyecto)

N° participantes/beneficiarios de proyectos innovacion

Por proyecto ( a la finalizacion)

N° participantes/beneficiarios nuevos de proyectos innovacién

% gasto / ingresos (<= 100%) rentabilidad

Por proyecto ( a la finalizacion)

% financiacion proyecto mediante subvenciones

Por proyecto ( a la finalizacion)

% desviacion en plazo (tiempo real de puesta en marcha respecto al previsto)

Por proyecto ( por hitos de seguimiento, a la finalizacién)

% desviacion en presupuesto

Por proyecto ( por hitos de seguimiento, a la finalizacién)

Grado de satisfaccién con el proyecto

Por proyecto ( a la finalizacion)

Impacto econémico en el destinatario del proyecto

RESULTADOS de la INVERSION, ACTIVIDAD, PROCESO de INNOVACION de la OTC

N°ideas para innovar generadas anual
N°ideas seleccionadas que se convierten en proyectos de innovacion (N° proyectos) anual
N° proyectos de innovacion seleccionados vy ejecutados anual
- Actividades/servicios nuevos (mercado-cliente)
- Procesos (gestion interna)
N° proyectos de innovacion ejecutados anual
- Con éxito
- Sin éxito
N° proyectos de innovacién desechados /afio anual
N° horas dedicadas a innovar (identificacion de ideas, ejecucion de proyectos de anual

innovacion, ...)

% presupuesto dedicado a innovacion

% presupuesto para innovacién cubierto con financiacion externa (subvenciones,
patrocinios,...)

N°impactos en medios comunicacién (RRSS, prensa,...). Comunicacion de la innovacion

N° personas implicadas en la actividad de innovacion/ en proyectos

N° entidades nuevas del entorno implicadas en la actividad de innovacién (proyecto
concreto, para identificacion de oportunidades)




FORMATO 9_REV 2022_SISTEMA PARA ELABORAR EL PLAN DE ACCION ANUAL
FOR 20_REV 2022_ INDICADORES PARA EL SEGUIMIENTO DE LAS ACCIONES DEL PLAN

AS A ACIO Orde DICADOR DE R
R o PO DE A 0 PRO 0 A AR POR LA O
1/12/3|4|5|/6]7|8]|9 DICION D P O DE OBJETIVO
OB RVATORIO ANA DIO
Andlisis y estudios: Plan Estratégico de comercio, Andlisis de la oferta comercial, . L.
Altas / bajas en el censo: crecimiento
PERCO, etc.
Censo de comercios % error-fiabilidad (contraste con datos de n2 establecimientos de EUSTAT)
Otros N2 consultas/peticiones de entidades del censo
n2 horas de dedicacién
OR A O
Divulgacion de informacion general de interés para el sector Grado de alcance/cobertura de la informacion (% establecimientos que reciben la
(programas/noticias/normativa/campaiias ). informacién)
Acciones concretas de informacion (boletines,...). N¢ lecturas/recepciones/clicks / en RRSS, email, whatsapp
N2 de suscripciones a boletines
N2 de noticias/publicaciones en RRSS???
Indice de satisfaccion con la informacion recibida (Valoracién media de encuesta usuarios)
n2 horas de dedicacién
OR A O

Ne de acciones organizadas (cursos, talleres especificos, jornadas informativas, grupos de

Formacion de terceros . ..
trabajo)/ n2 participantes

Formacion propia

N2 de acciones propias/N2 acciones de terceros

Programas de formacién especificos —
N2 consultas programas formacién

N2 de establecimi que participan/total n2 establecimientos (%)

N¢ establecimi s inscritos nuevos/total n? establecimientos (%)

N2 de colaboraciones formativas activadas

Indice de satisfaccién con la formacién recibida (Valoracién media del programa/accién
encuesta a los asistentes)

n2 horas de dedicacién

4. A A A A LA ON de ASOCIACIO A A 0. A A
N2 de proyectos novedosos ejecutados

Participacion en mesas de trabajo sectoriales (Mesa de seguimiento PERCO, Importe de ayuda conseguida (Euros)- Asociaciones??

Mesa de Comercio y Turismo, Acuerdos marco, etc.) N2 de reuniones

n2 horas de dedicacién

N@ reuniones con la/s entidad/es para la puesta en marcha de actividades

N2 de consultas recibidas de la/s entidad/es

N¢ de acciones puestas en marcha con las asociaciones de comerciantes

N2 de acciones de informacién

N¢ de acciones de acompafiamiento

N2 de trdmites realizados

Asesoramiento y apoyo a la gestién de Asociaciones, Agrupaciones, - - -
X | X |x X | X X N¢ acciones - campafias realizadas

Ayuntamientos, ADLs, etc.
v ' ' N¢ de proyectos presentados a subvencion/N2 de solicitudes de ayudas aprobadas /

subvencion conseguidas (Euros)

N2 horas de dedicacion

Indice de satisfaccion de la/s entidad/es con los servicios de la OTC

Otros, dependiendo de la accién concreta

N2 de solicitudes tramitadas.

Importe solicitado/ concedido/ejecutado %

Asistencia técnica a la convocatoria de ayudas municipales X | X[ x| x|[x|x|x]|Xx

x

% Numero de actividades de la entidad-asociacion subvencionadas /total de actividades de
la entidad-asociacion

n2 horas de dedicacién




-

FORMATO 9_REV 2022_SISTEMA PARA ELABORAR EL PLAN DE ACCION ANUAL
FOR 20_REV 2022_ INDICADORES PARA EL SEGUIMIENTO DE LAS ACCIONES DEL PLAN

Negociacién de convenios ventajosos con proveedores, con prioridad en la
comarca

n2 convenios en vigor (altas/bajas)

% Renovacion de los acuerdos existentes

n? suscriptores del convenio

n2 horas de dedicacién

Acuerdos de colaboracion asociaciones-instituciones

n2 acuerdos firmados

% Renovacion de los acuerdos existentes

n? participantes en los acuerdos

n2 horas de dedicacién




-

FORMATO 9_REV 2022_SISTEMA PARA ELABORAR EL PLAN DE ACCION ANUAL
FOR 20_REV 2022_ INDICADORES PARA EL SEGUIMIENTO DE LAS ACCIONES DEL PLAN

e e g e

N2 visitas a establecimientos nuevos/ N2 total de establecimientos

Indice de satisfaccion con el servido|encuesta a establecimientos nuevos)

N2 horas de dedicacidn

Servicio de Asesoramiento y Atencion de Consultas de emprendedores y
transmision empresarial

[Tiempo medio/consulta

N2 de consultas sobre nuevas aperturas y transmision

N2 establecimientns nuevos/N2 total establecimientos

N2 visitas a establecimientos nuevos/ N2 total de establecimientos

Indice de satisfaccion con el servido|encuesta a establecimientos nuevos)

N2 horas de dedicacidn

Servidio de Asesoramiento y Atencion de Consultas de Asodiaciones, ADLs, etc.

[Tiempo medio/consulta

N2 consulias de entidades y asoriaciones por asociacion, tipologia, etc.f N2 otal de
[asodiaciones

Indice de satisfaccion con el servido (encuesta a asoriaciones)

M2 de Horas dedicadas

Tramitacion de ayudas y subvenciones

[T iempo medio/consulta

N2 consultas sobre ayudasy subvendones (N2 solicitudes orientadas)

N2 solicitudes tramitadas

Importe total concedidg/importe total solicitado (%6 axito)

N2 horas de dedicacidn

\Otros tramites administrativos [reba jas y liguidaciones)

[T iempo medio/consulta

N2 consultas sobre rebajas y otros tramites

M2 expedientss tramitados

N2 establecimientos que usan el servicio/N2 total esablecimientns [3)

Indice de satisfaccion con el servido (entuestaa esablecimientos)

N2 horas de dedicacidn




FORMATO 21: CUADRO DE INDICADORES Y RESULTADOS

FOR 21_CMI - RESULTADOS

OBJETIVOS)

INDICADORES - RESULTADOS ANO1 ANO 2 ANO 3
INDICADORES DE RESULTADOS
TIPO DE ACCION - PROYECTO A INFO | PERIODICIDAD | RESPONSABLE VALOR VALOR VALOR
EJECUTAR POR LA OTC (MEDICIGN DE CUMPLIMIENTO DE ORIGEN| MEDICION MEDICION AL REAL et REAL Pt REAL
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