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Servir amb 

compromís
Gestionar per 

processos

Gestionar per 

competències

Ha posat al ciutadà 

al centre de la nostra 

millora contínua

Ha trencat l’estanqueitat 

dels departaments
Metodologies 

participatives i major 

compromís dels empleats

MISSIÓ - VISIÓ

VALORS COMPARTITS

PRINCIPIS ESTRATÈGICS

SOBRE 

ELS 

SERVEIS

SOBRE 

L’ORGANITZACIÓ
SOBRE ELS 

EMPLEATS

UNA GESTIÓ BASADA EN FETS I DADES
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 SISTEMA DE GESTIÓ
(MAPA DE PROCESSOS)

CIUTADANIA

PROCESSOS ESTRATÈGICS
1. Desenvolupament Estratègic

16. Participació Ciutadana

17. Sistema de Gestió

PROCESSOS DE SUPORT
3. Recursos Econòmics i Financers

2. Gestió de Qualitat

4. Sistemes d’Informació 

5. Organització i Persones

6. Activitats Jurídiques

Retroalimentació

1

9

3

8

Requeriments

Capacitats i recursos

Serveis

Requeriments/
Projectes

Política i Estratègia

Necessitats i
expectatives

Peticions

Marc legal

PROCESSOS DE SERVEI
7. Desenvolupament Urbà i Medi Ambient

8. Manteniment i Serveis de l’Espai Públic.

9. Acció Social

10. Seguretat i Convivència

11. Atenció Ciutadana

12. Promoció Econòmica

13. Gestió de Equipaments

14. Educació i Ciutadania

15. Gestió d’Activitats Públiques

6

5

4

PROVEÏDORS DE 

RECURSOS

PROVEÏDORS DE 

SERVEIS

EQUIP 

GOVERN

SOCIETAT

CIUTADANIA

GRUPS 

POLÍTICS 

MUNICIPALS

2

Compromisos

7
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LLIÇONS APRESES

•Revisió models

•Revisió PAM

MODEL DE CIUTAT

Pla Estratègic

Esplugues

1993 - 2003

MODEL DE GESTIÓ

Missió/Visió/Valors

Principis 

Estratègics

INVOLUCRACIÓ 

ADMINISTRACIONS, 

AGENTS SOCIO-

ECONÒMICS I 

CIUTADANS

INVOLUCRACIÓ 

REPRESENTANTS 

POLÍTICS I 

EMPLEATS

ANÀLISI DELS

INPUTS

PROGRAMACIÓ

ANÀLISI

VIABILITAT

(PLA D’INVERSIONS)

PAM

quadriennal

CONCRECIÓ 

ACTUACIONS 

(PROJECTES)

VOLUM 

RECURSOS

MARC

LEGAL

INPUTS MARC 

RELACIONAL

INPUTS DE 

L’ACTUACIÓ

PLA OPERATIU

•Departaments

•Grups interdeparta-

mentals

DESPLEGAMENT PER PROCESSOS

•Desenvolupament actuacions

•Objectius de millora de l’actuació

PRESSUPOST 

MUNICIPAL

(per processos)

•Gestors pressupostaris

REVISIONS PERIÒDIQUES

•Pla Operatiu

•Pressupost municipal

Accions correctores

Revisió PAM

AUTOAVALUACIÓ

ANUAL (EFQM)

P

D

C

A
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•Seguiment PAM
•Pressupost d’ 

Inversions
•Enquesta a la 

ciutadania

•Comitè de Direcció Estratègica

•Comitè Tècnic Processos

ELEMENTS CLAU

Liquidació i elaboració pressupost
Avaluació del rendiment
Resultats i Aprovació Objectius 
Generals
 Autoavaluacions
Altres resultats de l’actuació




PROCESSOS                 I                    RESULTATS

MAPA DE PROCESSOS

DE SERVEIS

ESTRATÈGIC

DE SUPORT

•Quadres de 
comandament

•Pressupost 
ordinari

•Enquestes 
d’usuaris

Procés de Desenvolupament 

Estratègic
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