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Intervencidn Secretaria de Estado para la Funcién Publica

Carmen Gomis Bernal
Secretaria de Estado para la Funcion Publica

Estimados Consejera, Subsecretario, Presidenta de la Agencia Estatal de Evaluacion de las
Politicas Publicas y la Calidad de los Servicios, Directores, Subdelegado del Gobierno, amigas y
amigos:

Quiero expresar en primer lugar mi mas sincero agradecimiento a todos los presentes por
acompanarnos en este acto de entrega de galardones de esta nueva edicion de los Premios a la
Calidad e Innovacion en la Gestion Publica.

Quisiera trasladar también mi enhorabuena a todas las personas que han participado en este
proceso. Responsables ministeriales, miembros de los Jurados, evaluadores y, por descontado,
representantes de las organizaciones candidatas son todos, sois todos, acreedores de reconoci-
miento por el éxito de esta iniciativa.

Permitidme que os dirija unas breves palabras de clausura, que espero sirvan para una breve
reflexion sobre la importancia de estos Premios que hoy hemos entregado.

Desde la edicidn del afno 2006, cuyos Premios fueron entregados en febrero de 2007, los
Premios a la Calidad y a las Mejores Practicas en la Administracion General del Estado tienen un
caracter abierto a los tres niveles territoriales de la Administracion Publica espafiola y a los entes
de derecho publico dependientes de ésta.

Hoy, efectivamente, contamos con una presencia variada de todas estas Administraciones
Publicas tanto entre los presentados como entre los premiados y los distinguidos con acceésit, 1o
que nos permite afirmar a la vista de esta acogida que nos encontramos ante un verdadero refe-
rente para el conjunto del Estado en materia de politicas de fomento de la Calidad y la Innovacion
en el campo de la Gestion Publica, configurandose como una suerte de espacio comun para el
aprendizaje mutuo entre distintas Administraciones.



Ademas, se aprecia que el numero de candidaturas presentadas a la convocatoria del afo
2008 es elevado, habiéndose presentado 7 al Premio a la Excelencia, 13 al Premio “Ciudadania”
y 16 al Premio a las Buenas Practicas de Gestion Interna.

Todas las organizaciones que han participado en este proceso, independientemente de que
hayan obtenido o no algun tipo de reconocimiento, han avanzado sin duda en el camino de la
calidad y puesto en valor sus esfuerzos para mejorar la prestacion de sus servicios.

Esta amplitud del ambito de estos Premios se antoja muy relevante si tenemos en cuenta que los
ciudadanos son destinatarios inmediatos de politicas publicas en las que no cabe distinguir ésta o
aquélla Administracion. Son todas las Administraciones Publicas espafolas las que aparecen bajo
el epigrafe de Administracion. El compromiso con la calidad y con los ciudadanos es, en definitiva,
un compromiso que incumbe por igual a todos los niveles territoriales de actuacion publica.

Quisiera significar también que con esta nueva edicion se avanza en el camino iniciado en
2005 con la creacién del Marco General para la mejora de la calidad en la Administraciéon General
del Estado, y especialmente, el “programa de reconocimiento”. Un afo después, en 2006, la di-
versidad de premios existentes con anterioridad se unificaron en las cinco modalidades actuales,
tres de las cuales se han entregado en este acto de hoy.

La creacion en el afio 2007 de la primera Agencia Estatal, la Agencia Estatal de Evaluacion de las Poli-
ticas Publicas y la Calidad de los Servicios, supuso igualmente un espaldarazo a la apuesta del Gobierno
por el impulso de la Calidad en la prestacién de servicios publicos, no sélo por ser la primera organiza-
cion en el ambito de la Administracion General del Estado que respondia a un nuevo modelo organizati-
vo basado la gestion por objetivos y en la evaluacion de resultados en un marco de mayor transparencia,
flexibilidad y responsabilidad gestora, sino porque esta Agencia en particular fue creada con el objetivo
de promover la realizacion de evaluaciones de politicas y programas publicos de la AGE, favoreciendo el
uso racional de los recursos, y, por otra, el impulso de la gestion de la calidad de los servicios.

Debemos en este punto agradecer de manera muy particular a su Presidenta, que hoy nos
acompana, el esfuerzo que realiza esta Agencia en el impulso de esta politica y en la gestién del
proceso de andlisis de los proyectos presentados que conduce finalmente al fallo de estos Premios.

Las dificultades que se derivan del ciclo econdmico que estamos experimentando no hacen
sino conducir a idéntica conclusién: nuestras Administraciones deben consolidarse como agen-
tes activos que permitan contribuir a la recuperacion econémica y asi, todas aquellas politicas
que fijan como obijetivo la mejora de la calidad en la prestacién de los servicios publicos a través
de una mejora objetiva y mesurable de su rendimiento en base a los estandares de referencia, y
la mejora a través de practicas singulares de las practicas de gestion, ya tengan éstas un impacto
inmediato en los ciudadanos o bien se trate de mejoras de gestién internas, o con un impacto
diferido en sus destinatarios finales, deben merecen un impulso, un reconocimiento. En definitiva,
estos Premios expresan hoy mejor que nunca su razén de ser.

Solo me resta reiterar mi agradecimiento a todos aquellos que han participado en el proceso
de los Premios 2008: a los responsables de los distintos Ministerios, Consejerias, Entidades Loca-
les y Universidades por su compromiso; a los evaluadores que desinteresadamente han realizado
su labor, y especificamente a las prestigiosas personalidades que han integrado los tres Jurados.
Finalmente, mi reconocimiento especial a todas las organizaciones candidatas y mi felicitacién
singular a las que han obtenido un merecido galardon.

Muchas gracias a todos,



Acto de entrega

La entrega de los Premios a la Calidad e Innovacién en la Gestion Publica 2008 tuvo lugar el
15 de diciembre de 2009 en la Sala de Conferencias del INAP.

El Acto estuvo presidido por la Secretaria de Estado para la Funcién Publica, D.2 Carmen
Gomis Bernal, la Presidenta de la Agencia Estatal de Evaluacion de las Politicas Publicas y la
Calidad de los Servicios, D.# Maria Luisa Carcedo Roces y el Presidente del Comité Ejecutivo de
Fundibeq, D.Juan Luis Martin Cuesta.

Estuvieron presentes personalidades del sector publico, responsables de calidad de los De-
partamentos Ministeriales, de las Comunidades Auténomas, Administracion Local y Universida-
des, representantes de organizaciones privadas en el ambito de la gestion de la calidad y los
medios de comunicacion.




D. Joaquin Ruiz Lépez, Director del Departamento de Calidad de los Servicios, fue el encar-
gado, como Secretario de los distintos Jurados, de dar lectura a las Ordenes de concesion de
los Premios a la Calidad e Innovacion en la Gestidn Publica (Excelencia, Ciudadania a las Buenas
Practicas en los Servicios Publicos y Buenas Practicas de Gestion Interna), correspondientes a
2008.
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La Secretaria de Estado para la Funcion Publica hizo entrega de los galardones a cada una de
de las candidaturas premiadas.

PREMIO A LA EXCELENCIA
EN LA GESTION PUBLICA 2008

Servicio Provincial de Gestion y
Recaudacion de la Excelentisima
Diputacion Provincial de Jaén

PREMIO A LA EXCELENCIA

EN LA GESTION PUBLICA 2008
ACCESIT

Escuela Riojana de Administracion
Publica

PREMIO A LA EXCELENCIA

EN LA GESTION PUBLICA 2008
ACCESIT

Direccion Provincial del Instituto
Nacional de la Seguridad Social
en Barcelona

Acto de entrega



PREMIO CIUDADANIA
A LAS BUENAS PRACTICAS
EN LOS SERVICIOS PUBLICOS 2008

Agencia Estatal de
Administracion Tributaria

PREMIO CIUDADANIA

A LAS BUENAS PRACTICAS

EN LOS SERVICIOS PUBLICOS 2008
ACCESIT

Servicio Publico de Empleo Estatal

PREMIO CIUDADANIA

A LAS BUENAS PRACTICAS

EN LOS SERVICIOS PUBLICOS 2008
ACCESIT

Subdelegacion del Gobierno

en Huesca

PREMIO CIUDADANIA

A LAS BUENAS PRACTICAS

EN LOS SERVICIOS PUBLICOS 2008
ACCESIT

Direccion Provincial de la Tesoreria
Gral.de la Seguridad Social en Cadiz
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PREMIO A LAS BUENAS PRACTICAS
DE GESTION INTERNA 2008

Area de Hacienda y Recursos Internos
de la Excelentisima Diputacion
Provincial de Barcelona

PREMIO A LAS BUENAS PRACTICAS
DE GESTION INTERNA 2008
ACCESIT

Direccion Gral. de Calidad

de los Servicios y Tecnologias de la
Informacion del Gobierno de la Rioja

PREMIO A LAS BUENAS PRACTICAS
DE GESTION INTERNA 2008
ACCESIT

Sociedad de Salvamento y Seguridad
Maritima de la Direccion General

de la Marina Mercante

del Ministerio de Fomento

PREMIO A LAS BUENAS PRACTICAS
DE GESTION INTERNA 2008
ACCESIT

Consegjeria de Administracion
Autondmica de la Junta

de Castilla y Ledn

Acto de entrega
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Premio a la Excelencia en la Gestion Publica 2008

El Ministerio de Administraciones Publicas, mediante Orden Ministerial de 3 de junio de 2008
(BOE de 25 de junio) convocd la edicion para el afio 2008 de los Premios a la Calidad e Innovacion
en la Gestién Publica, en su modalidad Premio a la Excelencia en la Gestion Publica, dando con
ello cumplimiento al Real Decreto 951/2005, de 29 de julio por el que se establece el marco ge-
neral para la mejora de la calidad en la Administracion General del Estado, por el que se instituyé
el mencionado galardén.

Este Premio, anual, esta dirigido a todo tipo de administraciones publicas tanto a unidades
de la Administracion General del Estado como de las administraciones de las comunidades au-
ténomas, de la administracién local y de las ciudades de Ceuta y Melilla, asi como a otros entes
de derecho publico. Su finalidad es reconocer a las organizaciones que se hayan distinguido por
la excelencia de su rendimiento global por comparacién a modelos de referencia internacional.

El premio consiste en una placa y un diploma acreditativo. Ademas la organizacién puede ha-
cerlo constar en sus publicaciones, material impreso y pagina web durante los tres afios siguien-
tes al de la concesion. El premio implica el reconocimiento del trabajo realizado por la personas
del organismo premiado, que es anotado en sus respectivos expedientes personales.

Asimismo la Orden ministerial de convocatoria preveia la posibilidad de que el Jurado otorgara
tres accésit a las candidaturas que reunieran méritos para ello.

A la convocatoria del Premio se presentaron las siguientes 7 candidaturas:

e Servicio Provincial de Gestion y Recaudacion de la Excelentisima Diputacion Provincial
de Jaén.

¢ Direccion Provincial de la Tesoreria General de la Seguridad Social en Pamplona.

e Direccion Provincial de la Tesoreria General de la Seguridad Social en Malaga.



¢ Direccion Provincial de la Tesoreria General de la Seguridad Social en Céadiz.

¢ Direccion Provincial del Instituto Nacional de la Seguridad Social en Valencia.

¢ Direccion Provincial del Instituto Nacional de la Seguridad Social en Barcelona.
¢ Escuela Riojana de Administracion Publica del Gobierno de la Rioja.

El proceso de concesion del premio se ha atenido a lo dispuesto en las bases sexta, séptima,
octava y novena del anexo 1 de la orden. En una primera fase cada una de las candidaturas fue
evaluada por un equipo integrado por funcionarios y, en su caso, otros profesionales, expertos to-
dos ellos en el Modelo EFQM de Excelencia, designados por la Presidencia de la Agencia Estatal
de Evaluacién de las Politicas Publicas y la Calidad de los Servicios de entre quienes estuvieran
acreditados como evaluadores del Modelo de la Fundacién Europea para la Gestion de Calidad o
por el Club Excelencia en Gestion Via Innovacion, socio de la citada Fundacion en Espafa, o por
otras entidades licenciatarias.

En la fase de evaluacién actuaron 7 equipos, integrados por las personas que se relacionan
en las paginas siguientes. Concluido el proceso de evaluacion los equipos entregaron a la AEVAL
los correspondientes informes consistentes en el formulario consensuado por los evaluadores, la
hoja de evaluacién con el conjunto de las puntuaciones y un resumen ejecutivo.

En la siguiente fase el Jurado, reunido el 28 de mayo de 2009, vistos los informes entregados
por los equipos de evaluacion, hizo su propuesta a la Ministra de la Presidencia, quien resolvio
por Orden de 6 de octubre de 2009 conceder el Premio a la Excelencia en la Gestiéon Publica al
Servicio Provincial de Gestién y Recaudacion de la Excelentisima Diputacion Provincial de Jaén.
Asimismo, conceder accésit a la Escuela Riojana de Administracion Publica y a la Direccion Pro-
vincial del Instituto Nacional de la Seguridad Social en Barcelona.

Concluidas las fases de evaluacion y resolucion del Premio, se ha enviado el informe de eva-
luacion a las organizaciones que lo han solicitado en el plazo establecido en la convocatoria.

Los galardones se entregaron por la Secretaria de Estado para la Funcién Publica en el trans-
curso de un acto celebrado en Madrid, en la Sala de Conferencias del INAP, el 15 de diciembre de
2009, que se describe y del que se muestran fotos en este documento.
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JURADO

Presidenta:

D.? Maria Luisa Carcedo Roces
Presidenta de la Agencia Estatal de Evaluacion de las Politicas Publicas y la Calidad de los
Servicios

Vocales:

D. Alberto Arriazu Agramonte
Director del Instituto de Educacién Secundaria Navarro Villoslada de Pamplona

D. Manuel Rodriguez Maseda
Coordinador General del Organismo Auténomo Provincial de Recaudacién y Gestion Tribu-
taria (REGTSA) de la Excelentisima Diputacion Provincial de Salamanca

D. Juan Luis Martin Cuesta
Presidente del Comité Ejecutivo de la Fundacion Iberoamericana para la Gestion de Calidad

D.? Mercedes Hernandez Gonzalez
Gerente de Operaciones del Club Excelencia en Gestién Via Innovacion

Secretario:

D. Joaquin Ruiz Lopez
Director del Departamento de Calidad de los Servicios de la Agencia Estatal de Evaluacion
de las Politicas Publicas y la Calidad de los Servicios

Secretario de Actas:

D. Leonardo Aragdn Marin
Evaluador Principal del Departamento de Calidad de los Servicios de la Agencia Estatal de
Evaluacion de las Politicas Publicas y la Calidad de los Servicios
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CANDIDATURA GANADORA

SERVICIO PROVINCIAL DE GESTI’ON Y RECAUDACION DE LA EXCELENTISIMA
DIPUTACION PROVINCIAL DE JAEN

Nombre de la  Servicio Provincial de Gestion y
Organizacién:  Recaudacion de la Excelentisima

Diputacion de Provincial de Jaén
Responsable:  Rafael lllana Gonzalez (Gerente) /
Direccion:  Ctra. de Cérdoba s/n antigua Caseria
Escalona e 23005 ¢ Jaén

, DIPUTACION
Teléfono: 953 24 80 83-84 Fax: 953 24 80 25 DE J AEN

E-mail:  rillana@promojaen.es
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MEMORIA-RESUMEN

DESCRIPCION DE LA ORGANIZACION

FUNCIONES, FINES Y COMPETENCIAS

El Servicio Provincial de Gestidon y Recaudacion Tributaria (SERVICIO PROVINCIAL DE GE-
TION Y RECAUDACION), nace en 1988 como consecuencia de la entrada en vigor de la Ley
39/88, Reguladora de las Haciendas Locales, mediante la cual se establece un nuevo ambito tri-
butario local, y con el convencimiento de que sélo una adecuada gestién y posterior recaudacién
de los tributos locales puede sostener un correcto nivel de actividad municipal.

Gestiona los recursos de derecho publico de los Municipios de la Provincia de Jaén y demas
entidades que en él delegan, prestando un servicio a ciudadanos y Ayuntamientos basado en el
compromiso de la mejora continua.

Tiene como fines especificos la Gestion, Recaudacion e Inspeccién de los recursos de Dere-
cho Publico de los Municipios, Diputacion Provincial, Comunidad Auténoma y demas Entidades
con las que la Diputacion concierte la prestacion de tales servicios, mediante las formulas de
Delegacién establecidas en la Legislacion Vigente

Sus competencias son:
e Gestion Tributaria de Impuestos, Tasas y Precios Publicos Municipales.

e Inspecciodn Tributaria del Impuesto sobre Actividades Econémicas e Impuesto sobre el Incre-
mento del Valor de los Terrenos de naturaleza Urbana.

e Recaudacion voluntaria y ejecutiva de los ingresos locales de caracter publico.

e Recaudacion ejecutiva de ingresos de caracter publico de la Comunidad Auténoma Andaluza
y otras entidades.

e Gestidn Catastral del Impuesto sobre Bienes Inmuebles de naturaleza Urbana via Convenios
de prestacion de servicios con el Centro de Gestion Catastral.

¢ Asistencia, asesoramiento juridico e informacion sobre el contenido de las competencias
legalmente asumidas tanto a los ciudadanos como a las Administraciones Publicas.

ESTRUCTURA

El organismo cuenta con una sede central en Jaén, 8 oficinas principales: Jaén, Andyjar,
Linares, Ubeda, Baeza, Cazorla, Alcal la Real y Villacarrillo, y 3 oficinas delegadas: Bailén, To-
rredonjimeno y Orcera.

El organismo cuenta en la actualidad con 128 personas distribuidas en la red de 11 oficinas
mas las instalaciones de la Sede Central. En el Criterio 3 se detallan varias perspectivas relativas
a personal.
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DESCRIPCION DE LA GESTION

CRITERIOS AGENTES
1. LIDERAZGO

1a. Los lideres desarrollan la misidn, vision, valores y principios éticos y actian como
modelo de referencia

La mision, visién y valores de la organizacion, por los que se rigen todas sus actuaciones,
se definieron y se mantienen y revisan peridédicamente como parte del Proceso de Planificacion
Estratégica.

Los lideres son modelo de referencia, promueven la colaboracion, y revisan y mejoran su efi-
cacia a través de la implicacion en grupos de mejora, actividades benchmarking y sugerencias.

1b. Los lideres se implican para garantizar el desarrollo, implantacion y mejora continua
del sistema de gestion

Todos los lideres se implican tanto en las actividades relativas al ciclo de planificacién, como
en el seguimiento de los objetivos e indicadores, para mantener la visibilidad e impulsar el nhegocio
del Servicio Provincial de Gestién y Recaudacién durante el periodo operativo.

Los procesos mediante los cuales realizan estas actividades el Proceso de Planificacion Estra-
tégica y el Proceso de Seguimiento y Evaluacion del Servicio.

1c. Los lideres interactian con clientes, partners y representantes de la sociedad

Fruto del Proceso de Seguimiento y Evaluacion del Servicio se realiza la planificacion de las
alianzas con los mismos lo que, en el caso de clientes, se hace en linea con el Proceso de de-
legacion de funciones definido al efecto. Este proceso sistematiza las actividades a realizar para
la firma de acuerdos o convenios, fundamentalmente enfocado en comprender y dar respuesta a
las necesidades y expectativas de las distintas entidades, en su calidad de clientes o asociados,
asi como a las del Servicio Provincial de Gestién y Recaudacion.

1d. Los lideres refuerzan una cultura de Excelencia entre las personas de la organizacion

Todos los lideres mantienen reuniones peridodicamente con su equipo de trabajo. En estas
reuniones se analiza la evolucion de su area asi como las posibles correcciones y mejoras que
pueden abordarse.

Los objetivos operativos anuales se concretan en planes de actuaciéon y son comunicados por
el Gerente y por la Responsable de Calidad a todo el personal. Los lideres realizan un seguimiento
mensual de la evolucion de los objetivos, adoptando las medidas necesarias que ayuden al per-
sonal a conseguir las metas planteadas en los mismos.

Los Lideres estimulan la participacion en la mejora a través de la creacion de Grupos de Mejo-
ra, basados en resultados de las autoevaluaciones, informes de auditorias e informacién de satis-
faccion (clientes y personal), y quejas o sugerencias. La participacion se hace en base voluntaria
y en funcion de las necesidades en cada caso.
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1e. Los lideres definen e impulsan el cambio en la organizacion

Las decisiones de qué cambiar y como, se toman por el Consejo Rector a propuestas de la Ge-
rencia del Servicio Provincial de Gestion y Recaudacion, derivadas de peticiones de los clientes, re-
sultados de encuestas, autoevaluacion EFQM, necesidades del negocio, cambios legislativos, etc.

Los cambios adoptados e implantados se comunican al personal de la organizacion en linea
con el Procedimiento de comunicacion interna, y se abordan, tanto las necesidades de apoyo a
las personas en la nueva operativa, como las acciones formativas pertinentes segun nuestro pro-
cedimiento de formaciéon. Asimismo, los lideres comunican a sus clientes los cambios producidos
en la organizacién a través de la Memoria anual y de la Carta de servicios, o comunicaciones
especificas en caso de necesidad.

2. POLITICA Y ESTRATEGIA

2a. La politica y estrategia se basa en las necesidades y expectativas actuales y futuras
de los grupos de interés

El Servicio Provincial de Gestion y Recaudacion tiene definidos sus grupos de interés (clien-
tes y mercados): Ayuntamientos, Organismos o Entidades con delegacién Unica de recaudacion
ejecutiva, Contribuyentes particulares, Comunidad Auténoma Andaluza, Empleados, Servicio de
Informatica de la Diputacion Provincial de Jaén, Gerencia Territorial del Catastro, Agencia Estatal
de la Administracion Tributaria, Jefatura Provincial de Trafico, Entidades Bancarias con convenios
de colaboracién y Diputacion Provincial de Jaén.

El Organismo mantiene observatorios para identificar y analizar los avances que se producen en todo
aquello que pueda ser representativo de la oferta de servicios y de los medios necesarios, en su area de
competencia. Prueba de ello son acciones de benchmarking con las organizaciones SUMA y REGTSA,
que proporcionan servicios similares en las provincias de Alicante y Salamanca respectivamente.

2b. La politica y estrategia se basa en la informacion de indicadores de rendimiento, la
investigacion, el aprendizaje y las actividades externas

La dinamica implantada en el organismo incluye un sistema de informacion, indicadores y me-
canismos de seguimiento, analisis y decision. El centro de dicha actividad se centra en reuniones
mensuales, trimestrales y anuales en las que se analiza la informacion que se desprende de una
amplia gama de indicadores. Para poder realizar este analisis de una manera estructurada, el Or-
ganismo elabord un Cuadro de Mando Integral (CMI).

Como referencias externas, aparte de las actividades de Benchmarking, anualmente se reciben
en el Servicio las Memorias de Gestion de aquellos Organismos considerados como los mejores
en la prestacion de idénticos servicios a los nuestros, a los efectos de analizar sus resultados para
realizar comparaciones con los obtenidos por nuestra organizacion.

A través del Proceso de Control de la Documentacion se garantiza que la documentacién ex-
terna tanto legislativa como técnica, sea accesible en todo momento.

Se lleva a cabo un analisis de imagen externa y conocimiento del Servicio Provincial de Ges-
tién y Recaudacion a través de encuestas a ciudadanos y ayuntamientos.

Por medio de las Autoevaluaciones de EFQM se pone en marcha acciones de mejora.



2c. La politica y estrategia se desarrolla, revisa y actualiza

El Plan Estratégico 2007/2010, surge en el Organismo como necesidad de estructurar toda la
Gestion anual de éste, asi como de su proyeccién anual en la consecucioén de metas estructura-
les que supongan un avance en el nivel de prestacion de servicios a Municipios, Ciudadanos y
Organismos Delegantes.

El Proceso de Planificacién de la politica y estrategia establece la metodologia para elaborar,
aprobar, implantar y revisar la Politica de Calidad, el Plan Estratégico y el Mapa de Procesos. Este
proceso establece el cuadro de mando integral (CMI) como herramienta de medicién y control y
contempla la revision del sistema de gestion de la calidad de forma anual.

El Organismo ha elaborado el Proceso de Gestion del Cambio, instrumento de adaptacion,
implantacion y seguimiento de cambios sustanciales de la organizacion.

La evaluacion del Proceso de Planificacion asi como de la propia politica, estrategia y planes,
se efectua de forma continua a través del Proceso de seguimiento y evaluacion del servicio para
verificar que se cumplen los requisitos de acuerdo con las disposiciones planificadas, evaluando
la satisfaccion de los clientes.

2d. La politica y estrategia se comunica y despliega mediante un esquema de procesos
clave

A partir de 2002, como parte del proyecto ISO 9001:2000, se inicia un Sistema de Gestion
por procesos con una definicion del Mapa de Procesos que contiene todos los necesarios para
desplegar la estrategia y para asegurarnos la mas eficaz y completa prestacion de los Servicios
a nuestros Clientes.El Organismo cuenta con sistemas de informacion y comunicacion, como
apoyo a lo descrito anteriormente.

3. PERSONAS

3a. Planificacion, gestion y mejora de los recursos humanos

En todas las lineas estratégicas del Organismo hemos definido objetivos operativos e indica-
dores especificos y relacionados
con las personas (Recursos Hu-
manos).

Existe un Reglamento Orga-
nico y Funcional del Organismo
Auténomo en el que se definen
las competencias de cada una
de las areas que componen el
organigrama de la organizacion.

Como herramienta de me-
dicién y valoracion de las acti-
vidades de recursos humanos
que desarrollamos, se realizan
encuestas de personal para la
valoracién de los lideres y la sa-
tisfaccion del personal.
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3b. Identificacion, desarrollo y mantenimiento del conocimiento y la capacidad de las
personas

El Organismo elaboré y mantiene la documentacion relativa a los conocimientos y competen-
cias mediante Fichas de Perfil del Puesto de Trabajo (Procedimiento de Formacidn) que contienen
funciones, competencias, responsabilidades y requisitos para su asignacion y desempefio.

La formacion del Organismo se complementa con la proporcionada por el area de RRHH de
Diputacién, que anualmente aprueba un “Plan de formacién para municipalistas” dirigido a los
empleados publicos. Ademas el Organismo invierte en formacién de tipo externo cuando se con-
sidera necesario y celebra anualmente Jornadas de Formacién sobre temas de interés para el
Organismo.

El organismo dispone del Manual de Acogida como documentacién de guia, para desarrollar
los conocimientos basicos sobre nuestra organizacion: quiénes somos, qué hacemos, cuales son
nuestras pautas organizativas, asi como el resto de informacion que puede resultar de interés al
futuro personal del servicio.

Se promueve el trabajo en equipo desde el liderazgo como forma de aprendizaje. Asimismo
existe una participacion activa de todo el personal, de forma voluntaria, en grupos de mejora.

3c. Implicacion y asuncion de responsabilidades por parte de las personas de la
organizacion

Participacion efectiva en Grupos de Mejora: El Servicio Provincial de Gestién y Recaudacion
tiene una larga trayectoria y cuenta con amplia experiencia en lo relativo a Grupos de Mejora.
Cuenta con el Procedimiento de Organizacion y funcionamiento de los Grupos de Mejora y de un
Manual disefiado por un grupo, que recoge de manera detallada todas las etapas del proceso y
facilita a los componentes y a todo el personal de la organizacién el conocimiento de determina-
das herramientas de gestién y de trabajo en equipo.

3d. Existencia de un dialogo entre las personas y la organizacion

Existe un Proceso de Comunicacion Interna cuyo objetivo y finalidad es estructurar la comuni-
cacioén del organismo y asi satisfacer las necesidades de informacién del personal.

La implementacion de una red de correo electrénico para todo el personal del Organismo que
permite la rapida y eficaz comunicacién entre las diferentes unidades administrativas ha facilitado
el acceso a la informacién sobre todo de los componentes de las unidades ubicadas fuera de las
dependencias centrales del Organismo.

3e. Recompensa, reconocimiento y atencion a las personas de la organizacion

Existe un acuerdo del Consejo Rector (CR) de 20 de febrero de 1.998, en el que se establece
el Sistema de Incentivos de productividad de las unidades administrativas, basado en la DPO
(Direccion por Objetivos). Este sistema apoya criterios EFQM como Liderazgo, Desarrollo de los
procesos, Resultados en Personas, Rendimiento, etc., y contribuye a un aumento de la calidad en
la gestién y de la productividad laboral media del Organismo.

El Organismo ofrece un conjunto de beneficios sociales recogidos en el Convenio Colectivo y
Acuerdo de Funcionarios del personal al servicio de la Diputacion.



Se fomentan actividades sociales y culturales a través de Jornadas de Formacion y convi-
vencia, que consisten en acciones formativas en materias de mas interés para los empleados e
informacioén general del Organismo.

4. ALIANZAS Y RECURSOS

4a. Gestion de las alianzas externas

Existen alianzas estratégicas a través de convenios de colaboracién o convenios de dele-
gacion de funciones con organismos publicos como la Agencia Estatal de Gestion Tributaria, la
Gerencia Territorial del Catastro y Ayuntamientos de la provincia de Jaén, pero ademas con otras
muchas organizaciones. Dichos convenios son regulados por el Proceso de Delegacion de Fun-
ciones o Gestion de Alianzas.

4b. Gestion de los recursos economicos y financieros

La Linea estratégica num. 5 esta destinada a maximizar los resultados de la gestion financiero-
presupuestaria. En esta linea se proponen varias actuaciones entre las que se incluye requerir a
los proveedores la presentacion de facturas dentro del ejercicio, la preparacion y tramitacién de
expedientes de gastos en un plazo medio bajo, la elaboracion de datos comparativos y graficos
del resultado presupuestario, prevision anual de ingresos y gastos y estudios comparativos de
la liquidacion del Presupuesto en funcién de las tendencias de los Ultimos 5 afios, y en base a
dichos estudios, se planifican las inversiones y los proyectos del ejercicio siguiente.

4c. Gestion de los edificios, equipos y materiales

En la Linea de actuacion estratégica num. 5 se definen como indicadores la evaluacién con-
tinua de los proveedores y un seguimiento de la ejecucion de contratos y registro en ficha de
proveedores, lo que incluye lo relativo a mantenimiento y prevencion (Procedimiento de Compras
y contrataciones y Procedimiento de Evaluacién de Proveedores).

El mantenimiento de maquinaria e instalaciones es planificado por el Servicio de mantenimien-
to de la Diputacion de Jaén, a la cual pertenecemos, y que se rige por circulares, instrucciones y
actividades propias.

Se ha elaborado un nuevo sistema de sefalizacion de edificios para facilitar el acceso a nues-
tras instalaciones, y un sistema de identificacion del personal.

La gestidn de inventarios se planifica por medio de un proceso definido en nuestro Plan Director
de Sistemas, que sirve para efectuar el seguimiento y control de nuestros bienes inventariables.

Hay sistemas para la recogida de papel, carton, material de uso informatico y pilas.

4d. Gestion de la tecnologia

La linea estratégica num. 1 incluye entre otros conceptos la adecuacién y actualizacién del
hardware y el desarrollo e implantacion de los programas informaticos necesarios para la presta-
cidn de nuestros servicios.

Todo el personal utiliza el mismo sistema informatico integrado en el Plan Director. Se han es-
tablecido los cauces para el desarrollo e implantacion de los programas informaticos necesarios
para mejorar en nuestro trabajo.



Por otra parte, los avances tecnologicos nos dan la posibilidad de revisar las tecnologias de
apoyo para mejorar los procesos. Tal es el caso de las nuevas vias para el contacto, la gestion y
el pago de tributos (por ejemplo la Oficina virtual o el pago a través de teléfono movil)

4e. Gestion de la informacioén y del conocimiento r‘-'

El uso de la tecnologia para el apoyo de la ges-
tién de la informacién y comunicacion interna se
trabaja en el Organismo mediante la implementa-
cion de herramientas como el correo electronico
para todo el personal de la organizacién, plan di-
rector, intranet, etc.

Se proporciona a los clientes acceso adecuado
a la informacioén, tanto escrita (carta de servicios,
memoria del Organismo, calendario de atencion al
contribuyente, carteleria), audiovisual (anuncios en
prensa, television y radio) y telematica (internet, correo electrénico). Como principal herramienta
de difusion y conocimiento de nuestra organizacion y de nuestros servicios se ha disefiando una
Oficina Virtual del Organismo a través de Internet.

Tenemos mecanismos de proteccion de datos de caracter personal del cliente. La informacion
de caracter protegido soélo se facilita previa identificacion de las personas interesadas y nunca a
través de la linea telefénica.

5. PROCESOS

5a. Diseino y gestion sistematica de los procesos

El Servicio Provincial de Gestion y Recaudacion ha definido unos compromisos de calidad,
expresados en un documento: “Politica de Calidad del Servicio Provincial de Gestién y Recau-
dacion”. Para alcanzar tales compromisos ha establecido un Sistema de Gestion de la Calidad.

Este Sistema permite asegurar que los procesos que conforman los diferentes servicios que
el organismo ofrece, se desarrollan conforme a procedimientos que se cumplen de forma plani-
ficada y sistematizada, abarcando dichos procedimientos o sistematicas desde la revisién de la
peticion del servicio realizada por el cliente hasta la finalizacién del servicio prestado y la posterior
atencion en caso de reclamaciones.

Es parte fundamental del Sistema la medicién del grado de consecucién de los objetivos espe-
cificos por medio de indicadores de calidad y auditorias internas, y la utilizacién de los resultados
de estas medidas para la mejora continua del Sistema y de los procesos desarrollados por el
Servicio Provincial de Gestién y Recaudacion.

5b. Introduccidén de las mejoras necesarias en los procesos mediante la innovacion,
generando cada vez mayor valor

En nuestro Proceso de Seguimiento y Evaluacion del Servicio se definen los medios a través
de los cuales identificamos nuestras oportunidades de mejora. Estan planificadas en reuniones de
seguimiento mensuales y trimestrales, en las que se analizan los indicadores de nuestro cuadro
de mando integral.
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También se recoge en dicho proceso la realizacion de las evaluaciones anuales de la satisfac-
cion de los ciudadanos, de los Ayuntamientos y del personal de la organizacién, asi como una
valoracién anual de los lideres, por medio de cuestionarios.

Existe una Metodologia para la gestion del cambio, que incluye el disefio, implantacién y se-

guimiento de las mejoras.

5c¢. Diseno y desarrollo de los productos y servicios basandose en las necesidades y
expectativas de los clientes

Nuestro Proceso de disefio y desarrollo de nuevos servicios se basa principalmente en las
necesidades explicitas o potenciales de nuestros clientes.

5d. Produccion, distribucién y servicio de atencion, de los productos y servicios

Los procesos relativos a los servicios son especificos de cada uno y se prestan a través de
varios medios. Se describen a continuacion los mas relevantes.

Servicio en oficinas: Ofrecemos nuestros servicios de atencion personalizada y especializada
por materias a los ciudadanos, a través de una red de 13 oficinas por toda la provincia.

Linea de Atencion y Sistema de Cita Previa en nuestra Oficina de Atencion al Contribuyente: se
ha creado una linea telefonica de Atencién al Ciudadano, con coste de llamada compartido y en
la que se facilita la posibilidad de solicitar cita previa con cualquiera de nuestras dependencias de
atencion, evitando asi a los ciudadanos las posibles esperas.

Otros medios son el correo electronico y pagina web, el servicio de asesoria juridica, campafias
publicitarias de los servicios que ofrecemos, camparia de domiciliados y Carta de Servicios.

5e. Gestion y mejora de las relaciones con los clientes

Existe un Procedimiento de Atencion al Contribuyente que regula las férmulas de contacto y
colaboracion con ciudadanos, cuyo objetivo es garantizar una comunicacioén agil, fiable, eficaz y
resolutiva con los mismos.

Asimismo realizamos anualmente una encuesta dirigida a los Ayuntamientos que tienen con-
venio de delegacion de funciones con el Organismo. Las encuestas dirigidas a los ciudadanos se
encuentran a disposicion de los mismos en todos los puntos de atencion.

Por ultimo, el Organismo disefid un referencial de servicio denominado Qualicert en el que
se establecen las caracteristicas de calidad que comprometemos en la prestacion de nuestros
servicios.

CRITERIOS RESULTADOS
6. RESULTADOS EN LOS CLIENTES

6a. Medidas de percepcion

El Servicio Provincial de Gestidén y Recaudacion realiza encuestas anuales de satisfaccion para
cada uno de los tipos de clientes (contribuyentes y Ayuntamientos), para conocer sus niveles de



satisfaccion y sus expectativas, incluyendo preguntas que cubren los servicios, la imagen de la
organizacion, el conocimiento de la misma y los Servicios de Atencién.

Existen tendencias de 5 afos en los relativos a la satisfaccion de ciudadanos y de dos en lo
que respecta a Ayuntamientos. Las tendencias son positivas y en general se alcanzan o superan
los objetivos. (Fig. 6a.1y 2)

Satisfaccion general de los ciudadanos

Satisfaccion de Ayuntamientos 2006

Figura 6a.2
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6b. Indicadores de rendimiento

El Organismo realiza medidas de rendimiento relativas a una serie de aspectos relacionados
con la calidad de sus servicios y los Servicios de Atencidn. Cuenta con un histérico de 5 0 mas
anos para casi la totalidad de los indicadores de rendimiento. Las tendencias son positivas y en
general se alcanzan o superan los objetivos.
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Consultas Tributarias presentadas por Correo Electronico
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7. RESULTADOS EN LAS PERSONAS

7a. Medidas de percepcion

Evaluacion del liderazgo

En el affio 2006 hemos realizado una en-
cuesta de valoracion de los lideres de la orga-
nizacion. En la encuesta, que se ha entregado a
todo el personal, se han realizado 99 preguntas
relativas a los siete aspectos indicados en el
grafico. Los resultados obtenidos son muy sa-
tisfactorios ya que en todos los médulos y para
la mayoria de los lideres se ha superado el 2.5
gue nos marcamos como objetivo.

A1 Carisma

A2 Consideracion Individual
A3 Tolerancia Psicologica
B1 Estimulacién Intelectual
B2 Inspiracién

B3 Participacion

B4 Actuacion del Lider

Satisfaccion de los empleados

2007 Figura 6b.11
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La percepcion directa de los empleados se evalla a través de una encuesta anual de satis-
faccion. Se incluyen percepciones relativas a las condiciones ambientales, formacion, comuni-
cacion, direccién, motivacion, remuneracion, etc. El objetivo fijado respecto de la percepcion de
los empleados es superar el indicador 3 de media sobre un total de 5 en todos los médulos de la

encuesta.
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En lo que respecta a la posicién de los cues-
tionarios entregados por el personal respecto
a los niveles, como muestra la figura anterior,
:zggj se ha experimentado no solamente un aumen-

to en la participacion en la encuesta (de 53 en
2006 a 71 en 2007), sino también una bajada
MUYBAIO | BAIO | AGEPTBLE  ATO | MUYATO en los posicionados “muy bajo” aumento en

(hasta un 25%) (del 26 al 49%) (el 50 al 59%) (del 60 al 79%) (del 80 al 100%)

Niveles de Satisfaccion los “aceptable” Yy “alto”.

Numero de Cuestionarios

7b. Indicadores de rendimiento

Aparte de la evolucion de la plantilla, los indicadores de rendimiento recogen medidas relativas
a actividad tales como la participacion de las personas en grupos de trabajo, sugerencias presen-
tadas, participacion en acciones formativas...

Ejemplo representativo: Grupos de mejora
y dinamica de cambios en procesos. El Ser-

vicio Provincial de Gestién y Recaudacion ha g

decidido abordar los cambios en la organiza- 71 e T
cion mediante la participacion de las personas 2: :z j: ;':fnf;s
que la componen; para ello se han formado 4 e N° de Acciones
desde el afio 2005 diferentes grupos de me- 31 Formativas
jora multidisciplinares, que han abordado al- f

gunos de los proyectos mas importantes del 0

Servicio, hecho que ha mejorado los niveles 2005 2008 2007

de implicacion de los trabajadores y su satis-
faccion con los cambios y la formacién recibida. En estos afos han participado mas de 50 per-
sonas de la organizacion.

8. RESULTADOS EN LA SOCIEDAD

8a. Medidas de percepcion

La mision del Servicio consiste en gestionar los recursos de derecho publico de los munici-
pios de la provincia de Jaén y demas Entidades que delegan en nosotros, prestando un servicio
eficaz y eficiente a ciudadanos y Ayuntamientos basado en el compromiso de la mejora conti-
nua.

Las mediciones realizadas por el Organismo se refieren siempre a nuestros clientes o usua-
rios, es decir, Ayuntamientos y demas Organismos de caracter publico con Convenios firmados
y Contribuyentes.

Anualmente, y mediante la distribucion de nuestra Memoria, el Organismo da cuenta de los re-
sultados de su gestidn, ademas de a sus clientes, a diferentes ambitos de la sociedad tales como
Entidades bancarias, proveedores, Delegaciones de la Comunidad Autbnoma, otras Diputaciones
Provinciales, etc..

Durante el afio 1995 el Organismo se planted la creacién de una identidad corporativa propia,
que homogeneizase la Organizacion, partiendo de una imagen de marca propia de las actuacio-
nes del Organismo.



Como forma de proyectar nuestra imagen al exterior, periddicamente se realizan apariciones
en prensa para difundir las principales novedades de la organizacion, tales como “Implantacion
de la nueva Oficina Virtual del Servicio Provincial de Gestién y Recaudacion para el pago de im-
puestos y demas tramites relacionados con su gestion”.

8b. Indicadores de rendimiento

Para casi la totalidad de los indicadores de rendimiento existe un histérico de 5 o mas afos.
Los objetivos que se establecen consisten en cumplir con los programas acordados y con los
compromisos fijados con la sociedad y nuestros clientes.

Entre las mejoras acometidas como consecuencia del andlisis de los resultados, citamos las
siguientes: Plan de imagen corporativa, Objetivos operativos de mayor presencia en prensa, di-
versas acciones dirigidas a la sociedad como presentacion a Premios, Reconocimientos, Mejo-
res Practicas, apariciones en prensa, etc. (Fig. 8b.1), participacién de los lideres en seminarios,
ponencias, etc., puesta en practica de diversas acciones dirigidas a la conservacion del medio
ambiente (Fig. 8b.2 y 3).

Apariciones en prensa

Figura 8b.1
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Figura 8b.2
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3.200 KGS.

2.700 KGS.

3.1

00 KGS.

3.590 KGS.

3.900 KGS.

Consumos de electricidad y agua

2003

2004

2005

2006

2007

Electricidad

52.856,56

65.079,55

68.797,98

78.581,97

81.725,25

Agua

881,09

1.057,29

1.033,09

1.271,73

1.322,60

9. RESULTADOS CLAVE

Los Resultados Clave estan estructurados en funcién a los resultados presupuestarios de la
organizacion y a los resultados en nuestros clientes segun los diferentes procesos clave.

Para casi la totalidad de los indicadores existe un histérico desde el inicio de la actividad del
organismo. Las tendencias en los resultados son positivas.

9a. Resultados Clave del Rendimiento de la Organizacién

Datos comparativos liquidacion estado de gastos e ingresos (Fig. 9a.1). Resultado presu-

puestario (Fig. 9a.2), Remanente de Tesoreria (Fig. 9a.3), Recaudacién voluntaria (%) (Fig. 9a.4),
Recaudacion voluntaria por impuestos (Fig. 9a.5), Porcentaje de Gestion-Recaudacion Ejecutiva
(Fig. 9a.6), Valor catastral (Fig. 9a.7), Cuota tributaria (Fig. 9a.8), y Gestidén-recaudacion de valores
Junta de Andalucia.
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Liquidacién estado de gastos e ingresos
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Resultado presupuestario Figura 9a.2
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Remanente de tesoreria Figura 9a.3 Recaudacion voluntaria (%) Figura 9a.4

6.200.000 4 100,00 1
) 95,00
90,00 1
5.200.000 85,00
80,00 1
4,200,000 75,00 -
/ 70,00 A
3,200,000 65,00 1

60,00 ~
55,00 4
2.200.000 50,00 +
2004 2005 2006 2007
1.200.000 W % Recaudacion Voluntaria 90,23 90,44 89,87 89,95
,/T/ W Comparacion suma Alicante 90,20 90,60 90,30 0
200000 W Comparacién REGTSA 9260 | 9320 | 9310 0
ejer. 2002 ejer. 2003 ejer. 2004 ejer. 2005 ejer. 2006  ejer. 2007 Salamanca

Recaudacioén voluntaria por impuestos Figura 9a.5

2004 2005 2006 2007 ) % ) %
% % % Cargo Liquido Recaudacion 2007/2006 2007/2005

Arbitrios 88,88 90,22 90,46 2.718.136,40 2.423.513,49 89,16 -1,30 -1,06
IAE 89,41 89,86 90,80 4.240.708,23 3.831.389,58 90,35 -0,45 0,49
IBI Rustica 90,36 91,25 93,03 4.162.185,87 3.799.709,12 91,29 -1,74 0,04
IBI Urbana 91,53 91,53 90,79 41.321.197,50 37.703.074,83 91,24 0,46 -0,29
IVTM 88,07 88,43 87,09 20.644.903,24 17.984.997,34 87,12 0,03 -1,31
TOTAL 7.131,25 65.742.684,36 | 89,95

Valor catastral Figura 9a.7
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Cuota tributaria Figura 9a.8

2.500.000

2.000.000 1

1.500.000 1
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9b. Indicadores Clave del Rendimiento de la Organizacién

Evolucion importe puesto al cobro e importe cobrado Figura 9b.1, Expedientes de adminis-
tracion Figura 9b.2, Actuaciones de inspeccién, Domiciliacién de recibos, auditorias externas,
Auditorias Internas, etc...

Evolucion importe puesto al cobro e importe cobrado 2004-2007 “QGlsIe¥eloN!

80.000.000 -

70.000.000 4

60.000.000 -

50.000.000 -

40.000.000 - I Importe al Cobro

I Importe cobrado
30.000.000 4
— Lineal (Importe cobrado)

20.000.000 -

— Lineal (Importe al cobro)

10.000.000

0
2004 2005 2006 2007

Expedientes de Administracion Figura 9b.2
2003 2004 2005 2006 2007
Resoluciones 5.947 5.127 5.751 5.921 7.054
Registro de Entrada (Externas e Internas) 32.664 35.864 35.917 36.849 40.884
Registro de Salida (Externas e Internas) 19.851 19.859 19.752 15.942 15.484
Sesiones Consejo Rector 9 11 11 11 11
Acuerdos Consejo Rector 86 90 84 103 111

\

DIPUTACION
DE JAEN
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Premio a la Excelencia en la Gestion Publica 2008

ACCESIT
ESCUELA RIOJANA DE ADMINISTRACION PUBLICA
Nombre de la  Escuela Riojana de Administracion
Organizacién:  Publica
Responsable: Margarita Martinez Elvira
Direccion:  Vara del Rey, 3 ® 26071 e Logrofio
Teléfono: 94129 14 14 Gobierno de La Rioia

www.larioja.org

Fax: 9412914 16
Escuela Riojana
E-mail: erap@Ilarioja.org de Administracion
Publica

MEMORIA-RESUMEN

DESCRIPCION DE LA ORGANIZACION

La Escuela Riojana de Administracion Publica, es una unidad administrativa adscrita a la Con-
sejeria de Administraciones Publicas y Politica Local del Gobierno de La Rioja, dedicada a la
formacién de empleados publicos, a desarrollar e impulsar tareas de investigacion y difusién al
servicio del proceso de modernizacion de las Administraciones Publicas, asi como a gestionar los
procesos de provision de puestos de trabajo y de seleccion de personal funcionario (no docente
ni sanitario) y laboral de la Comunidad Auténoma de La Rioja.

Quienes somos

Qué hacemos

Las funciones que desarrolla la ERAP se articulan en torno a tres grandes areas tematicas que
coinciden con los Procesos Centrales de la ERAP, ponderandose el peso especifico de cada una
de ellas en funcion del porcentaje de destinatarios y del presupuesto asignado.

Formacion Factores determinantes | Indicador
Procesos centrales ERAP | del ambito de actuacion

Presupuesto | Clientes | actuacion

Seleccion de personal Formacion

Seleccion de Personal
Provisién de Puestos de Trabajo Provisién Puestos Trabajo
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Donde estamos

Calle General Vara de Rey, 3 de Logrono
CENTRO DE FORMACION Plaza Joaquin Elizalde, 24 de Logronho

Inaugurado en 2004 por el Excmo. Sr. Presidente de la
Comunidad Auténoma de La Rioja, D. Pedro Sanz Alonso.

Construccién singular y funcional. Espacio wifi.

Nuestro equipo

NUESTRO EQUIPO: 13 PERSONAS + CENTRO DE FORMACION
JOVEN Y PERFIL JURIDICO Y PREDOMINAN PERSONAL DOCENTE,
MULTIDISCIPLINAR DOCENTE LAS MUJERES CONTRATADOS LIMPIEZA,

SEGURIDAD, JARDINERIA

| FLUIDEZ EN LA COMUNICACION INTERNA, ACCESIBILIDAD DE LOS LIDERES, TRABAJO EN EQUIPO Y UN BUEN CLIMA LABORAL |

Camino hacia la Excelencia

En 1999 se nombrd a la primera Directora de la ERAP, encomendandosele el reto de conver-
tir a la unidad en uno de los pilares para el éxito del desarrollo del Plan de Modernizacion de la
Administracion Publica de la Comunidad Auténoma de La Rioja. En el marco de actuacion del
Gobierno de La Rioja hemos perseguido este objetivo con la aprobacién en 2005 de las Cartas
de Compromisos Formacion y Seleccion, obteniendo diversos premios/reconocimientos en pro
de la Excelencia:

Diploma de Compromiso con la Calidad Sello de Bronce de AEVAL
6 de noviembre de 2006 6 de octubre de 2008

Certificado de Excelencia de la CAR Premios a la Calidad de
Q de Bronce Materiales Didacticos
23 de abril de 2007 2006, 2007 y 2008

DESCRIPCION DE LA GESTION

CRITERIOS AGENTES

1. LIDERAZGO

LIDERAZGO
COMPARTIDO

GRUPO JERARQUICA EQUIPOS
CALIDAD MEJORA

Hemos definido nuestro propio estilo de Li-
derazgo, el Liderazgo compartido, con dos ni-
veles de responsabilidad, uno derivado de la
estructura jerarquica vertical y otro horizontal
derivado de la propia gestion de los procesos,
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que son el Grupo de Calidad y los Equipos de Mejora, en los que patrticipa todo el personal de la
Escuela Riojana de Administracién Publica.

Asumimos como propios la Mision, Visién y Valores que el Gobierno de La Rioja ha establecido
para conseguir una Administracion Excelente, y realizamos nuestras funciones con una orienta-
cion hacia el cliente y ciudadano, comprometiéndonos a cumplir los compromisos recogidos en
nuestras Cartas de Compromisos.

DECALOGO DE COMPROMISOS CON EL CIUDADANO DEL .
GOBIERNO DE LA RIOJA PARA UNA ADMINISTRACION DE CALIDAD S A oL
CIUDADANO
B OS MEDIDAS DE SIMPLIFICACION ADMINISTRATIVA DEL y REDUCCION TRAMITES
CON LOS GOBIERNO DE LA RIOJA FOMENTO TIC’s
T ACCESIBILIDAD
Vi PLAN DE EXCELENCIA DEL GOBIERNO DE LA RIOJA ] PARTICIPACION
2008-2011 COMUNICACION
SElED RECEPTIVIDAD
ESTRATEGIA DE LA CONSEJERIA DE ADMINISTRACIONES e
PUBLICAS Y POLITICA LOCAL 2007-2011

Nuestra MISION se recoge en las Cartas de Compromisos de Formacion y Seleccion y en el
Proceso Central de Provision, ante la imposibilidad legal de disponer de Carta en esta area.

Carta de Compromisos ERAP-FORMACION
(Resolucion de 12 de mayo de 2005)

“La Escuela Riojana de Administracion Publica
tiene encomendada la profesionalizacion y cualifica-
cion del personal al servicio de la Comunidad Autd-
noma de La Rioja con la finalidad de conseguir una
mejora en la calidad de la prestacion de los servicios
publicos riojanos, cuyo destinatario ultimo es el ciu-
dadano, y contribuir al desarrollo de la carrera profe-
sional del empleado publico. Todo ello en el marco de
la implicacion y motivacion de los empleados publi-
cos y el uso generalizado de nuevas tecnologias en la
referida profesionalizacion y cualificacion.”

Ciotwoen O L fhom. Escuela Ricjans
—— E da Adminiatracién
Futilica

Carta de Compromisos ERAP-SELECCION (Resolucion de 12 de mayo de 2005)

“La Escuela Riojana de Administracion Publica tiene en-
comendado el impulso, la coordinacion y agilizacion de los
procesos selectivos mediante la ejecucion de la Oferta de
Empleo Publico del Gobierno de La Rioja en el marco de
una politica de recursos humanos que atiende a las necesi-
dades de personal para mejorar la calidad en la prestacion
de servicios publicos potenciando el uso generalizado de
nuevas tecnologias.”
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PROVISION DE PUESTOS DE TRABAJO (Imposibilidad legal de disponer de Carta de Com-
promisos).

“Permitir la movilidad y la promocion profesional del personal al servicio de la Admi-
nistracion General de la Comunidad Autonoma de La Rioja.”

VISION

La ERAP esta comprometida
con el objetivo de ser una uni-
dad de referencia en el conjun-
to de las Escuelas e Institutos
de Administracion Publica en
la calidad en la prestacion de
los servicios que le estan enco-
mendados, manteniéndose en
vanguardia en la introduccién de
Nuevas Tecnologias.

/\

Se identifican como VALORES propios de todas las personas que

forman parte de la organizacion los siguientes:

» Optimizacion de recursos incrementando la calidad en la
prestacién de los servicios.

»  Cultura de modernizacion permanente en la manera de actuar
en sus actividades cotidianas.

» Busqueda de la satisfaccion de los ciudadanos clientes en
todas sus areas de actuacion.

» Vocacioén de prestacion de servicio publico que se manifiesta
en las Cartas de Compromiso.

» Fomento de la participacion de las personas que la integran en
la gestién, en la toma de decisiones asi como en la asuncién de
responsabilidades.

2. POLITICAY ESTRATEGIA

|

DECALOGO DE

HEMOS ASUMIDO COMO NUESTRA LA POLITICA Y ESTRATEGIA
DEL GOBIERNO DE LA RIOJA:

ESTRATEGIA

COMPROMISOS CON PLAN DE MEDIDAS DE i
EL CIUDADANO DEL EXCELENCIA SIMPLIFICACION I:I))EEALSIV(I\;(I:I’;?IIEEEE‘;:S
GOBIERNO DE LA DEL GOBIERNO ADMINISTRATIVA PUBLICAS Y
RIOJA PARA UNA DE LA RIOJA D=L CRLIE ) POLITICA LOCAL
ADMINISTRACION DE 2008-2011 DE LA RIOJA 2007-2011

CALIDAD

Atendemos las necesidades actuales y expectativas futuras de nuestros grupos de interés

Nuestros 5 Grupos de Interés son:

Participantes acciones formativas
Aspirantes procesos selectivos

Participantes procesos de provision

L

[ Portcpantes acciones formativas_
[ Aapiantes provsscs seectvos
[ artcipantss procesos do provison
 ribunaies Calficadores

PROVEEDORES

Tribunales Calificadores

Secretarias Generales Técnicas

Empresas de Formacion y Ponentes

PERSONAL ERAP

I L

Instituto Nacional de

Administracion Publica, Escuelas
Autondmicas, Universidad de La Rioja,
Ministerio de Interior,

Federacion Riojana de Municipios,
Defensora del Pueblo Riojano,
Organizaciones Sindicales, etc.

@

Instituciones publicas y privadas y
ciudadanos que asisten al Centro de
Formacion




Para la consecucion de nuestros objetivos
derivados de la Politica y Estrategia, realizamos
una planificacion anual en base al analisis: de
todos los elementos estratégicos, de control
y de gestion, del Decalogo de Compromisos
con el Ciudadano del Gobierno de La Rioja, del
analisis DAFO, de la identificacion de los facto- s e e
res clave de éxito y de los objetivos recogidos —= : :

L. i L. Dlrectncgs Indicadores) (Indicadores e Nec. [Aprendizaje
en el Plan Estratégico del Gobierno de La Rioja Estrategia | | Cartas | | resultados || "npp | | Grupos de | [Py oo

. . . objetivos | \compromiso: procesos interés
y en la Estrategia 2007-2011 de la Consejeria
de Administraciones Publicas y Politica Local, Conanes o (E52120) (excomncia Cormpro, (Yoonee ) Pocrmn

. - . ]

que impactan en la Escuela Riojana de Admi- ((Foiticay Eswatenia))
nistracion Publica.

Proceso de planificaciéon anual

Plan de Formacion anual

Gestion Centro de Formacion (limpieza,
seguridad, mantenimiento, jardineria, etc.)
Necesidades presupuestarias

Necesidades de personal

Necesidades de otros recursos

Cronogramas de convocatorias seleccion y
provision

Nombramiento y apoyo Tribunales Calificadores

La sistematica de revisién y mejora se sustenta en los FACTORES CLAVE DE EXITO, que dis-
ponen de indicadores para su gestidén y seguimiento:

« Fiabilidad juridica, transparencia en los procesos centrales.

« Integracion de las necesidades formativas de la Organizacién con las de los empleados pu-
blicos.

« Revision, seguimiento y evaluacion de las acciones formativas.

« Adecuada gestion del Centro de Formacion y de sus servicios.

« Perfil pedagdgico del Jefe de Seccion de Formacion y Estudios y perfil juridico de los Jefes
de Seccion de Provision de Puestos de Trabajo y Seleccién de Personal.

« Eficaciay eficiencia en todos los procesos que integran la Escuela Riojana de Administracion
Publica.

« Comunicacion y difusion de los procesos.

« Utilizacién multicanal, con especial atencion a las Nuevas Tecnologias para la comunicacion
con los clientes.

3. PERSONAS
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La Escuela Riojana de Administracion Publica, en su condicién de unidad que forma parte de
una Administracion Publica, tiene limitada la capacidad de gestidén de sus recursos humanos por
el marco normativo y por las competencias en materia de Funcion Publica que corresponden a la
Consejeria de Administraciones Publicas y Politica Local.

Dentro de este marco, desde 1999, atendemos a la planificacion, gestion y mejora de los Re-
cursos Humanos a través de tres elementos diferenciados:

PLANIFICACION, GESTION PROPUESTA DE NECESIDADES DE PERSONAL Y DE PROVISION DE PUESTOS
Y MEJORA DE RR.HH. NECESIDADES FORMATIVAS | [ MEJORAS EN LOS PROCESOS

Consideramos la gestién de las personas

como uno de los ejes estratégicos de la Es- | GE N PR e N

cuela, dada la importancia que otorgamos a ANALISIS NECESIDADES PERSONAL
K ENCUESTA CLIMA LABORAL|
INDICADORES PROCESOS
Ias E>erso!’1,as. Por e”O’ Implan'iamos el Proceso PLANIFICACION INICIATIVAS SUGERENCIAS!
de “Gestion de las Personas” que recoge los
. . . . . . PLAN FORMACION ERAP
mecanismos de la sistematizacién y mejora en
: HA 2 LIDERAZGO COMPARTIDO
la materia. La responsabilidad del proceso esta ERRAS TE Y EIor
asignada a la Directora de la Escuela y su efi- REUNIONES E INMEDIATEZ
i ici i i i i PREMIOS A ERAP
cacia y eficiencia se @de mediante I’os items FECENGEIEY PREMIOSAERAP |
de la Encuesta de Clima Laboral, asi como a
A indi imi EVALUACION
través de indicadores de rendimiento. -| . |

Encuesta de clima laboral

Desde 2006 medimos la satisfaccién del personal mediante la Encuesta de Clima Laboral,
compuesta de 38 preguntas. El indice de satisfaccion fue del 8,69, que ha venido manteniéndose
durante los afios siguientes. Los resultados de esta Encuesta los utilizamos para la medicién del
Liderazgo, por medio del Panel de Liderazgo, donde los items seleccionados se relacionan con
los indicadores de rendimiento.

Polivalencia del personal

Siendo la Escuela una unidad relativamen-
Grupo de Calidad ‘ Equipos de Mejora te pequefia en cuanto al numero de perso-

Puestos de trabajo nas, la introduccion de la gestion de procesos

produjo un cambio importante en la forma de
Puestos singularizados: 6 | Concurso de Méritos

1 Directora ERAP trabajo individual. Llevamos a cabo un traba-
3 Jefaturas de Seccion jo polivalente por parte del personal, a través
1 Responsable Area . . o, ]

1 Ayudante Administrativo de nuestra implicacion en el Grupo de Calidad
Puestos Concurso de Traslados y en Iols dos Egglpos de Mejora (Formacién y
no singularizados: 7 0 nuevo ingreso Seleccion-Provisién), superando el concepto
1 Técnico de A.G. (funcionarios de carrera) d . ion f . | lab d |

2 Administrativos y nombramiento € asignacion funcional y colaborando en las
4 Auxiliar de A.G. (funcionarios interinos) diferentes tareas que componen los procesos.

Por otra parte, la participacion y la comunica-
cién de las oportunidades de mejora la reforzamos con la utilizacion del Cuaderno de Aprendizaje,
en el que todas las personas que integramos la Escuela podemos y manifestamos sugerencias o
propuestas de mejora de los procesos, que posteriormente son aplicadas.

46 Premios a la Calidad e Innovacion en la Gestion Publica 2008



Reconocimientos

A todo el personal le reconocemos su esfuerzo y cooperacion a la mejora colectiva por diver-
sas vias, destacando las siguientes:

1. Mencionesy felicitaciones de la Directora de la Escuela Riojana de Administracion Publica
al personal.

2. Percepcion del incentivo econdmico por la implantacion certificada de sistemas de cali-
dad.

3. Referencias del Presidente de la Comunidad Auténoma y del Consejero de Administracio-
nes Publicas y Politica Local a la Escuela Riojana de Administracién Publica.

4. Diferentes felicitaciones de nuestros Grupos de Interés.

5. Premios y distinciones obtenidos por la Escuela.

4. ALIANZAS Y RECURSOS

Consideramos como objetivo estratégico las alianzas, colaboraciones y acuerdos con otras
Entidades o Administraciones que nos permiten aumentar la capacidad, el conocimiento y la efi-
cacia en el desarrollo de nuestras funciones y prestacién de servicios.

Como consecuencia de ello, en 2007 se disefa el proceso especifico de “Gestion de Acuerdos
y Convenios”, en el que se sistematizan las actuaciones, objetivos y resultados.

GESTION DE ACUERDOS Y CONVENIOS I

Criterios para la identificacion de las alianzas

—'\ Valor anadido al cumplimiento de la misién de la ERAP

Instrumento de formalizacién de la alianza

Criterios de seguimiento: periodicidad, responsable, objetivos

Los criterios para la seleccion de
las entidades con las que establecer
acuerdos se basan en el incremento
de valor para la Escuela Riojana de
Administraciéon Publica, tales como:

ALIANZAS MAS RELEVANTES

Universidad de La Rioja
Universidad de Navarra
Defensora del Pueblo Riojano

e Colaboracion en formacion Instituto Nacional de Administracién Publica
especializada. Agencia del Conocimiento y la Tecnologia

e Incorporacién de alumnos en Ministerio de Administraciones Publicas
practicas. Consorcio de Aguas y Residuos de La Rioja

¢ |Incremento de los destinatarios Organizaciones Sindicales
de las acciones formativas. Ministerio del Interior

e Desarrollo de competencias Consejo General del Poder Judicial

en materia de policias locales. Federacion Riojana de Municipios
e Suma de conocimiento/valor Parlamento Riojano
anadido.
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GESTION Y USO DE LA TECNOLOGIA

Hemos identificado e implantado las Nuevas Tecnologias teniendo en cuenta los criterios de
mejora de la gestidn interna (rapidez, eficacia, agilidad, accesibilidad y reduccion del consumo
de papel), mejora de los servicios que presta, la comunicacion, formacion e-learning, inscripcion
y certificacion. Al mismo tiempo concedemos gran importancia a la gestion de la pagina Web en
todos los ambitos, en consonancia con la creciente utilizacidon de este recurso, siendo los resul-
tados muy positivos. Con todo ello, hemos contribuido a la consecucién del objetivo estratégico
“papel cero” (mas de 55.000 ejemplares de folios ahorrados). Otro ejemplo significativo es la for-
macion e-learnig, siendo un referente nacional en este ambito.
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5. PROCESOS

( 7 ESTRATEGICOS ) ( 7 CENTRALES , ) (
HACIA LA OBTENCION DE RESULTADOS EXCELENTES PARA LA PRESTACION DE SERVICIOS CIUDADANIA

MAPA DE PROCESOS

7SOPORTE )
APOYAN PARA CUMPLIR LA MISION

PROCESOS ESTRATEGICOS
Definicion de Gestion de las Gestion Marketing y Gestion por
Estrategias Personas Presupuestaria Comunicacion procesos

PROCESOS CENTRALES

Gestion de
acuerdos y
convenios

Gestién de la
Mejora

PROVISION
Traslados
Concurso de
Meéritos
Libre
Designacion

FORMACION

| Planificacion |
Ejecucién
Gestion del Centro
Evaluacion

| Becas y Publicaciones

| Elaboracion |

SELECCION
Ejecucién OEP

Mantenimiento
de Medios e

Limpieza del
Instalacion del

Centro de
Formacion

Seguridad del
Centro de
Formacion

Gestion de la
Tecnologia
Formacion

PROCESOS SOPORTE

OBJETIVOS

SEGUIMIENTO DE LOS PROCESOS MEJORA

Indicadores de percepcion

Recogemos la valoracion de los grupos de inte-
rés sobre sus necesidades y expectativas.
Indicadores de rendimiento

Recopilamos informacién sobre la eficacia y la
eficiencia del propio proceso para el logro de
sus objetivos.

Para la fijacién de objetivos atendemos a la pla-
nificacién estratégica disefiada por el Gobierno
de La Rioja.

Los objetivos de los indicadores de los proce-
sos clave, asi como las comparaciones exter-
nas las valoramos en la Matriz de Determina-
cion de Objetivos.

En la Matriz de Priorizacion de Mejoras, va-

loramos:

¢ El impacto sobre la satisfaccion de los clien-
tes.

¢ El nimero de destinatarios afectados.

¢ Los recursos a emplear para su implantacion.

¢ La facilidad de la implantacion.

48 Premios a la Calidad e Innovacion en la Gestion Publica 2008




A raiz de la constitucion del Grupo de Calidad y tras participar en los cursos de formacion so-
bre el modelo EFQM, en el afio 2005, comenzamos a trabajar en el desarrollo e implantacion de
un sistema de gestion por procesos, donde participa la totalidad del personal de la ERAP a través
de los Equipos de Mejora, disefiando el Mapa de Procesos, cuya efectividad se revisa anualmen-
te analizando la informacién del nimero de procesos implantados, porcentaje de procesos que
cumplen objetivos, informe de auditorias provenientes de los Equipos de Mejora, los informes de
evaluacion y de autoevaluacion y el sistema de indicadores de procesos.

CRITERIOS RESULTADOS

6. RESULTADOS EN LOS CLIENTES

En el marco de actuaciéon del Gobierno de La Rioja que apuesta por una Administracion Rioja-
na Excelente, consideramos imprescindible conocer la opinién y sugerencias que nuestros clien-

tes manifiestan en nuestro ambito funcional.

La ERAP tiene establecidos seis modelos
de encuestas de satisfaccion que se realizan
anualmente en los procesos de seleccion y
provisidon y en cada una de las acciones for-
mativas. La informacion proveniente de estas
encuestas se analiza para identificar oportuni-
dades de mejora por los Equipos de Mejora de
cada proceso.

El grado de respuesta de las encuestas al-
canza el 98% en el proceso de Formacion y
en las realizadas a los Tribunales Calificadores
y entorno al 90% en el proceso de Provision y
en las encuestas a los aspirantes de procesos
selectivos. La informacion proveniente de estas
encuestas se analiza para identificar oportunida-
des de mejora por los Equipos de cada proceso.

El grado de satisfaccion se mueve entorno
al 9 en el Proceso de Formacién, en una escala
de 0 a 10, mientras que en los Procesos de Se-
leccién y Provision la satisfaccion la media de
satisfaccion es de 7,5 puntos.

SATISFACCION DE: | MEDIA |

Participantes en acciones formativas 8,62
Participantes con capacidad didactica ponentes 9,08
Participantes con materia/objetivos didacticos 8,18
Participantes con metodologia 8,38
Participantes con cursos e-learning 8,50
Participantes con conocimientos de ponentes 9,13
Opositores con presentacion telematica solicitud 7,19
Opositores con organizacion de procesos selectivos 7,32
Opositores con accesibilidad y contenidos web 7,50
Miembros de Tribunales Calificadores 7,50
Participantes procesos de provisién 7,44
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TIPOS DE ENCUESTA ENCUESTADOS

Designacion.

Satisfaccion de asistentes Participantes
Satisfaccion Jornadas internas Asistentes
Satisfaccion Jornadas externas Asistentes
Satisfaccion opositores Aspirantes
Satisfaccion Tribunales Calificadores Miembros
Satisfaccion provision: Concurso de

Traslados, Concurso de Méritos y Libre Participantes

100% 7

90% 1
80% 1
70%
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Los resultados obtenidos en los tres procesos centrales los medimos con indicadores de re-
duccién de los tiempos de respuesta y de incorporacion de propuestas o sugerencias de los par-
ticipantes en acciones formativas, Tribunales Calificadores de pruebas selectivas y participantes
en los procesos selectivos y de provision.

INDICADOR RESULTADO

Tiempo medio de expedicion de certificados de los cursos formativos 7,11 dias
Porcentaje propuestas admitidas de Fichas deteccion necesidades formativas 70%
Dias entre finalizacién oposicién e inicio de Curso Selectivo 6 dias
Tiempo de resolucién de los recursos de alzada en Seleccion de personal 13 dias
Reduccién anual de nimero de solicitudes de revisién de ejercicios en Seleccion 20%
Porcentaje propuestas introducidas en el Manual Instrucciones Tribunales Calificadores 22%
Tiempo de resolucién de los recursos de alzada en materia de Provision 6 dias

7. RESULTADOS EN LAS PERSONAS

Dada la importancia que en la Escuela otorgamos a las personas, consideramos su gestion
como uno de nuestros ejes estratégicos. Por ello, hemos disefiado el Proceso de “Gestion de las
Personas”, en el que se recoge como mecanismo fundamental para conocer la percepcion que el
personal de la Escuela tiene de la misma, la Encuesta de Clima Laboral. Tiene caracter anénimo
y se distribuye entre todo el personal que integra la Escuela, con un grado de participacién todos
los afios del 100%. Esta encuesta consta de 38 preguntas agrupadas en 8 items. La percepcion
que el personal de la Escuela tiene con cada uno de los items, que engloban un conjunto de
preguntas y que hacen referencia a cuestiones fundamentales como pueden liderazgo, comu-
nicacion, motivacion y reconocimiento, se relacionan con unos indicadores de rendimiento para
comprobar cémo es el ambiente y clima de la Escuela y, en su caso, detectar oportunidades de
mejora. En la siguiente tabla y graficos se resume la actuacion en esta materia:

INDICADORES PERCEPCION: INDICADORES RENDIMIENTO

ENCUESTA CLIMA LABORAL (ECL)

o .
Protocolo de bienvenida. ECL sobre Protocolo % G2 [EETES curr?pllmerjtaron &l FisieeeD el
bienvenida.
Fomento de la igualdad de oportunidades. ECL sobre funciones y puestos de trabajo. Cursos realizados por muijeres (igualdad).

Plan de Formacién de la ERAP. ECL sobre formacion. %de horas de Formacién/ sobre el total de horas.
Participacion en la gestion. ECL sobre Participacion y trabajo en equipo. % de Personas que participan en los Equipos de Mejora.
Sistema de Comunicacion. ECL sobre comunicacion e informacion. N° Horas Reunion / Num. Reuniones totales.

o ’ L
Motivacién y reconocimiento. ECL sobre motivacion y reconocimiento. 7l [PREES G =ElaE ¢S (e lEia ]
personal ERAP.




2006 2007 2008

N ERAP 1 SGT —— Objetivo

Se analiza el grado de conocimiento de las funciones
de la Escuela y su relacion con las tareas asignadas
al personal. Los resultados son muy positivos al
estar definidos los procesos, tener mediciones, fijar
objetivos claros y alcanzarlos, entre otras cuestiones

2006 ' 2007 ' 2008

I N ERAP [ 1SGT I | a Grajera —— Objetivo I

Se analiza el fomento del trabajo en equipo, la
participacion de las personas en las decisiones
que afectan a las funciones de su puesto y
su implicacion en nuevos proyectos. El éxito
de los resultados se debe, sobre todo, a la
implicaciéon y motivacién del personal de

la Escuela, su participacion en los Equipos
de Mejora y a la planificacion por parte de la
Direccion de la Escuela

Toda la actuacion de la Escuela respecto a las personas, resulta muy positiva ya que los resul-
tados son altamente satisfactorios. Los mismos se miden a través de indicadores de rendimiento,
tales como el nimero de acciones formativas realizadas, las horas de formacién, los cursos rea-
lizados por mujeres, el absentismo laboral, las ayudas sociales recibidas y asistencia a Jornadas
formativas.
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8. RESULTADOS EN LA SOCIEDAD

La Escuela en el marco de la Politica y Estrategia del Gobierno de La Rioja, viene sistematizan-
do actividades que, ajenas a sus competencias, son importantes por su impacto en la sociedad.
Estas actividades, previa planificacion, se han disefiado teniendo en cuenta cuatro grandes areas
de influencia en la sociedad en los ambitos econdmico, politico y social.



Para llegar a determinar las AREAS DE INFLUENCIA se han tenido en cuenta los siguientes
elementos:

1. La Escuela Riojana de Administracion Publica tiene un resultado de percepcion en la So-
ciedad tanto a través del proceso de la importante labor de seleccién de personal como
mediante la formacioén, ya que trasciende mas alla del personal de la Administracién de la
CAR o de Jornadas y Seminarios dirigidos a toda la sociedad.

2. La Escuela siempre ha reconocido la importancia de su imagen en la Sociedad. Asi se ha
dado a conocer utilizando diversos medios: logotipo, pagina web, instalaciones y el pro-
pio merchandising de la misma, cuestiones en las que se viene trabajando desde el afo
2000. Dispone de una imagen corporativa propia, que es reconocida por todo el personal
como sefa de identidad modernizacion de la Administracion Publica Riojana, lo que su-
pone un constante refuerzo de la imagen de la ERAP en la sociedad.

3. La puesta en funcionamiento del Centro de Formacién. Este singular edificio de nueva
construccion ha respetado el entorno paisajistico, urbanistico y arquitecténico, integran-
dose en la zona en la que se ubica, fortaleciendo la presencia de la Escuela en la Socie-
dad.

4. Laimplicacion de la Escuela en la sostenibilidad del medio ambiente se refleja con accio-
nes tendentes a la consecuciéon de objetivos 6ptimos en la materia. Como ejemplo cabe
sefalar la especial atencion al objetivo estratégico de la Consejeria de Administraciones
Publicas y Politica Local de “Papel cero”.

La participacion de la Escuela en el FORO EMPLEA 2007 es un ejemplo significativo de la im-
plicacion de la Escuela en la Sociedad, ya que en este Foro se informé a los universitarios de La
Rioja de la Oferta de Empleo de ese afio y de la posibilidad de acceso al empleo publico, refor-
zando, en consecuencia, la imagen de la Escuela. La labor realizada en el stand fue ampliamente
satisfactoria, a la vista de la valoracion de los visitantes:

¢ Informacién del diptico: 7,57
e [nformacién web: 7,65
¢ Atencion dispensada: 8,66
e Utilidad informacién: 7,82
e Interés en opositar: 8,61

AREAS DE INFLUENCIA / ACCIONES

Encuentro “larioja.es” (Dossier de prensa)

Disponibilidad de las instalaciones del Centro de Formacién de la ERAP a las Entidades publicas y
privadas riojanas.

Colaboracion con diversos colectivos para el desarrollo de jornadas y eventos (Colegio de Procuradores,
Abogados, etc.)

Reduccién del desempleo (menor coste econdmico para la sociedad) al incorporarse a la Funcién Publica
los opositores.

Participacion en diversos programas para conocer las instalaciones y la actividad desarrollada en la
Escuela. (Ej. “Impulso Rioja”).

Imagen comprometida de la ERAP.

Imagen corporativa propia como sefia de identificacién en la sociedad.
Dossier de prensa sobre actos publicados en prensa escrita relacionados con la ERAP.




Utilizacién de la pagina web para la difusion de la actividad de la ERAP, con identificacion de la imagen.

Entrega de titulos de oposicién (competencia de las SGTs) en el Centro de Formacion con presencia de
medios de comunicacion.

Presencia de la ERAP en los diferentes medios de comunicacion (televisiones locales, radios y prensa )
Impacto medioambiental.
Centro de Formacién acogido a la ISO 14001.

Exposicién de los cuatro puntos de buenas practicas medio ambientales en el Centro de Formacién para
darlos a conocer.

Reciclaje de los consumibles de impresoras, fotocopiadoras, faxes, plastico, papel, etc.

Colaboracion en la implantacion de los Planes de emergencia INFORCAR y PLATECAR: jornadas y cursos
en el Centro de Formacion.

Existencia de Plan de Autoproteccién en el Centro de Formacion.

Utilizacién del Plan de Autoproteccién del Centro de Formacién para desarrollar el Curso de Implantacion
de Planes de Autoproteccion.

Reduccién de papel en los procesos de la Escuela: mas de 55.000 hojas (dato provisional)
Implicacién con la educacion y cultura.

Jornadas, seminarios y coloquios

Foro Emplea 2007

Obtencién de premios convocados por otras Administraciones. Ej. Premio a materiales didacticos
formativos del INAP.

Concesién en 2007 de “Certificado de Excelencia Q de Bronce” a la ERAP, otorgado por el Excmo. Sr.
Presidente de la CAR.

Concesién en 2008 de “Sello de Bronce” a la ERAP, otorgado por AEVAL.

Designacion y participacion de la Directora en el Xlll Congreso del CLAD, en Argentina: ponente de la
Formacion E-learning de la CAR.

Invitacion a la Directora para participar en Foros formativos a nivel nacional.
Politica en materia de “Igualdad de oportunidades”.

9. RESULTADOS CLAVE

Los resultados clave del rendimiento de la Escuela Riojana de Administracion Publica miden el
logro de los objetivos estratégicos.

e Alumnos diplomados.- El 85% de los partici-
pantes en acciones formativas asisten al 90%
0 mas de las horas lectivas de dichas acciones.

e El presupuesto destinado a Formacion se
ejecuta en su totalidad a consecuencia del
alto grado de de cumplimiento del Plan de
Formacion. 80% 1

e En la segmentacion de la formacion por
areas se aprecia un notable incremento en
el Area de Tecnologias de la Informacion.

e Profesionalizacién y cualificacién de los em-
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formacién e-learning ha pasado de 145 en

2004 a 3.478 en 2008, duplicandose en este 50% -
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La Escuela redistribuye el gasto presupues-
tario desde la formacién presencial hacia el
e-learning, fomentando el uso generalizado
de TIC’s en la cualificacion y profesionaliza-

4.000 -

cién de los empleados publicos. 3.000 1
El gasto por alumno refleja una excelente
gestion presupuestaria en la que se observa 2,000 4

una reduccién del coste por curso realizado.
Agilizacion de los procesos selectivos.- El
tiempo transcurrido entre la publicacion de
la Oferta de Empleo Publico y la publicacién

1.000 -

’ . . . 0 ._-_
de la ultima convocatoria correspondiente a 5004 | 2005 | 2006 | 2007 | 2008
esa Oferta ha ido disminuyendo progresiva- B Horas 145 | 1195 | 2181 | 3.055 | 3478
mente, siendo en 2004 de 270 dias y de 71 —+— Objetivo — | 1.500 | 2000 | 2.500 | 3.000

dias en 2008.
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Agilizacién de los procesos de provision.- Vinculacion de la provision de puestos de trabajo
con la seleccién, para que el nombramiento de los funcionarios sea lo mas breve posible. La
evolucion ha sido muy favorable, llegando en el 2008 ha finalizar la provision el 26 de junio.
Mejora de la calidad.- Todos los indicadores de las Cartas de Compromisos de Formacion y
Seleccion, asi como los indicadores de provision, superan los objetivos fijados en dichas Car-
tas y Proceso de Provision.

Potenciacion del uso generalizado de TIC's.- El porcentaje de solicitudes telematicas presen-
tadas ha ido incrementandose paulatinamente superandose el objetivo del 7% fijado por la
Escuela.

Comunicacion y difusién.- El nUmero de visitas a la pagina web larioja.org se ha duplicado
desde 2005 a 2008, alcanzado en este ano el milléon de visitantes.

Fiabilidad y seguridad juridica.- En el ambito de la Escuela las sentencias judiciales confirman
las actuaciones llevadas a cabo en materia de seleccion y provision, no existiendo conflictivi-
dad judicial en el ambito de la Formacion.

.
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ACCESIT
DIRECCION PROVINCIAL DEL INSTITUTO NACIONAL
DE LA SEGURIDAD SOCIAL EN BARCELONA
Nombre de la  Direccién Provincial del INSS en
Organizacién:  Barcelona
Responsable:  Carmelo Palomero Montes
Direccion:  Sant Antoni Maria Claret, 5-11 e
08037 e Barcelona
Teléfono: 932 84 92 92 Fax: 932 84 26 53
E-mail: carmelo.palomero@inss.seg-social.es
!_' s&::‘ GOBIERNO Mbisma
; J \ REESANA E INMIGRACION

T acou WL DIRECCION PROVINCIAL DE
<7 SEGURIDAD sOCIAL ELONA

DESCRIPCION DE LA ORGANIZACION

El Instituto Nacional de la Seguridad Social (INSS) es una entidad gestora dotada de persona-
lidad juridica propia que depende del Ministerio de Trabajo e Inmigracion.

MEMORIA-RESUMEN

La Direccion Provincial (DP) de Barcelona
es la de mayor volumen de gestion (13%) de Cifras de la provincia de Barcelona a 31 de
todas las DDPP del INSS. Su misién es gestio- diciembre de 2007
nar y administrar las prestaciones econémicas
del sistema publico de la Seguridad Social y
reconocer el derecho a la asistencia sanitaria,
aplicando la legislacion nacional e internacio- Afiliados 2.564.016
nal. La gestion del INSS en el ambito provincial
se realiza a través de la DP, compuesta por un
centro cerrado de gestion y 33 centros de atencion e informacién de la Seguridad Social (CAISS),
en los que se establece el contacto con el ciudadano-usuario de los servicios que presta el Ins-
tituto.

Poblacién 5.332.513
Pensionistas 1.117.090
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Gestion de prestaciones en la DP del INSS en 2007 Gestion de la atencion e informacion en la DP del INSS en 2007

Jubilacion 36.044 Atencion en los

CAISS Actos informativos | 1.925.815

Muerte y supervivencia 19.413

Atencion telefonica | Numero de llamadas | 134.891
Incapacidad permanente 23.983
Atencion telematica| Numero de correos 6.349

Mayores 52 anos 9.969
TOTAL 2.067.055
Precalculos jubilacion 19.689
Prestaciones
tramitadas Incapacidad temporal 44.639

Maternidad y paternidad 47.582

Los recursos humanos (RRHH)

Otras prestaciones corto

| 1.762
[1EPAD Centro gestor 632 personas
Defuncion 15.963 CAISS 487 personas
TOTAL 219.044 1.119 personas

DESCRIPCION DE LA GESTION

CRITERIOS AGENTES

1. LIDERAZGO

El liderazgo en nuestra DP lo ejercen, a nivel estratégico y de decision, el Consejo de Direccidn
(CD) y a nivel operativo y de gestion, los mandos intermedios. El CD es el érgano que define las
lineas de actuacion estratégicas y asume colegiadamente la toma de decisiones. Lo conforman,
no solo los directivos titulares de subdirecciones de prestaciones, sino también los jefes de las
areas estratégicas de informatica, formacién, comunicacion, prevencion y programas especiales.

Basandonos en el concepto de nuestra misién, las actuaciones de los lideres van encaminadas
a establecer las estrategias adecuadas (ver criterio 2).

En el desarrollo inicial de los conceptos de

MISION mision y vision se han impartido los cursos de
Administrar y gestionar las prestaciones del sis- desarrollo organizacional para mandos inter-
tema publico de seguridad social en la provincia medios. Este ha sido uno de los instrumentos
de Bjarcelona' clave para que los lideres asuman los principios
VISION éticos y acttien como modelo de referencia.

Ser una organizacién de referencia para otras

DDPP del INSS y otras administraciones publi- Los lideres culminan el despliegue de los

cas a través de la mejora continua de nuestro valores con la elaboracion de la Carta de servi-
servicio al ciudadano. cios del afio 2000, cuyo contenido se revisa y
VALORES modifica en el afio 2007.

1. Orientacién al cliente. , -
2. Mejora continua. Los lideres modifican la estructura de la DP

3. Compromiso con las personas. en funcién de las necesidades que plantean la
4. Compromiso con la sociedad. politica y la estrategia. A partir de los afos 90,
la estrategia de la DP se dirigié de forma pre-
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ferente a configurarse como una organizacion orientada plenamente al ciudadano, por lo que su
estructura debia adaptarse a esta nueva situacion. Los principales cambios han sido: sustitucion
de las antiguas agencias por CAISS, modificacion de la estructura del centro gestor (creacion
de nuevas subdirecciones y remodelacion de las existentes), desarrollo de las areas de microin-
formatica (para potenciar al maximo la innovacion), desarrollo e implantacién de un sistema de
gestion de procesos para gobernar eficazmente la organizacion (ver estrategias E2, E3 y E6 del
criterio 2).

El cliente es una prioridad para los lideres, hasta el punto que la DP organiza los horarios de
atencion en funcién de las necesidades de publico (criterio 5): sistema de cita previa, jornada
continuada, horario sin pausa de desayuno, etc. Conocemos estas necesidades a través de los
sistemas de diagndstico que tenemos actualmente: DAMIAN, informe mensual que permite valo-
rar la informacion que se dispensa y los recursos humanos que la gestionan; CEARI, encuestas
para fomentar la participacion de los ciudadanos y conocer su opinién; encuesta de expectativas
de los clientes; formulario de quejas y sugerencias, y buzdn de opinion.

Los lideres de la DP han suscrito mdltiples alianzas con el objetivo de mejorar la estrategia de
la organizacion y obtener resultados excelentes (criterio 9). Todas ellas estan registradas en la
base de datos COMINS.

Por otro lado, apoyan a sus empleados en la consecucién de sus metas. En este sentido, se
actta en dos ambitos: a) Ambito profesional: formacion, visitas periédicas a los CAISS, participa-
cién en grupos de trabajo, traslados internos, cursos de promocién interna, etc. b) Ambito perso-
nal: proporcionando los recursos humanos y materiales necesarios para el desarrollo de los fines
sociales de L’Agrupacio (asociacién de los empleados para la promocion de actividades ludicas,
culturales y deportivas).

El contacto permanente de los lideres con los agentes externos e internos que intervienen en
su actividad permite identificar las necesidades de cambio. Estas necesidades se debaten en el
CD donde se seleccionan y priorizan en funcion de su impacto en la totalidad de la organizacion,
su viabilidad o su urgencia.
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2. POLITICA Y ESTRATEGIA

Como se destaca en el criterio 1, el principal grupo de interés para nosotros es el ciudada-
no. Recogemos informacion sobre sus necesidades y expectativas a través del contacto en los
CAISS. Ademas, la DP tiene identificados a todos los grupos de interés (criterio 4) y establece
sistemas para obtener informacion sobre los aspectos mas relevantes que afectan a sus necesi-
dades y a nuestra gestion.

El andlisis de la informacion recogida sobre el ciudadano y los grupos de interés es el funda-
mento para establecer nuestras lineas estratégicas, desde las que se desarrollan nuestros pro-
cesos y nuestros productos y servicios. También, la informacion que aportan los indicadores de
rendimiento se analiza en el ambito de cada area de la DP y, a continuacién, los miembros del
CD aportan su enfoque y debaten sobre el impacto general que tienen sobre nuestra politica y
estrategia.

La mision, la vision y valores de la DP junto con el analisis de la informacion recogida determi-
nan nuestras politicas y estrategias tal como se describen a continuacion:

MisIoN Y VisioN VALORES PoLiticas ESTRATEGIAS

P1 Eficacia en la gestién de las

prestaciones E1 No interrupcién de rentas

P2 Proximidad al ciudadano E2 Separacion entre centro gestor y CAISS

V1 Orientacion E3 Mejora de la red de CAISS
al cliente P3 Atencién e informacion E4 Eliminacion de barreras en la atencion y uso de
personalizada herramientas tecnolégicas avanzadas

P4 Mejora de la inteligibilidad

. E5 Creacion del Servicio Linguistico
de las comunicaciones

Somos una ., . E6 Refuerzo del Area de Coordinacion Informatica y
Administracion PS5 Innovacion tecnolégicae | reacion de departamentos de microinformatica

P ; incremento de la eficiencia
publica prestadora de V2 Mejora E7 Informatizacion de procesos
servicios de calidad continua i — —
a los ciudadanos, P6 Mejora permanente de los E8 Oferta de productos y servicios publicos
que contribuyen a su servicios E9 Compromisos de calidad
bienestar social y al P7 Adquisicién de . S -
senciodo s lorees 0 Corvocateasplbleas siuende osprceptos e
generales con p:enLo Seleccion, cobertura y acceso | 9 ’ » cap yP
sometimiento a la Le!
al Derecho vy E11 Desarrollo de la carrera administrativa

E12 Cobertura de plazas de mayor nivel de

Mision: Administrar responsabilidad y retribucion

P8 Estimulacion de

y gestio_nar las . competencias: E13 Concesion equitativa de complementos salariales y
pgﬁ;‘gg'gzessedilrzjgma Promocién interna, retribucion | de jornadas y horarios
gocial on I pr%vincia de | V3 Compromiso Y movilidad funcional E14 Dar oportunidad a sus empleados de realizar su
Barcelona con las Prevencion de riesgos y tarea en el drea que mas se acomode a sus expectativas
personas que promocion de la salud (fisica, | e intereses
i siquica y social " - .
Vision: Ser una integran la. psiquica y social) E15 Implantacion de la prevencién de riesgos laborales e
- e organizacion Politica social imoli i6n d dos | del 7266
organizacion de implicacion de todos los estamentos de la organizacién
referencia PaSVaSOtl’aS E16 Mejora del bienestar social de los empleados
DDPP del INSS y bli
N ) publicos
otras administraciones o P - -
publicas a través de E17 Gestion eficaz del conocimiento: formacién continua
la mejora continua P9 Desarrol_lo de gnio:zg;c;r;nso de perfeccionar la cualificacion de sus
de nuestro servicio al competencias: P
ciudadano. Formacién y desarrollo E18 Construccién de un entorno favorable a la
Comunicacion comunicacion interna con la colaboracién y participacion

de todos

P10 Identificacion de las
necesidades y expectativas de | E19 Fidelizacion de la sociedad
V4 Compromiso | todos los grupos de interés

con la sociedad E20 Establecimiento de alianzas y cooperaciones
ala que sirve P11 Generacion de confianzay | E21 Implantacion de medidas de contencion del gasto
credibilidad en la comunidad E22 Disefio actuaciones para mejorar nuestra imagen
externa




Nuestros procesos clave (criterio 5) estan perfectamente alineados con nuestra politica y es-
trategia, segun se detalla en el siguiente cuadro:

PROCESOS CLAVE ESTRATEGIAS CON LAS QUE SE
ALINEAN
Atencion al ciudadano E1, E2, ES, E4, E5, E8, E9, E19y E21

Reconocimiento de
prestaciones

E1, E5, E6, E7, E9 y E21

3. PERSONAS

La planificaciéon de los RRHH en la DP tiene como objetivo contribuir a la consecucion de la
eficacia en la prestacion de los servicios y de la eficiencia en la utilizacion de los recursos eco-
némicos disponibles. Mantiene un compromiso con las personas que la integran, alineando los
objetivos de gestion y planes de RRHH con la politica y estrategia de la organizacion (criterio 2,
politicas P7 a P9). El desarrollo personal y profesional de los empleados es esencial para la con-
secucion de los objetivos de nuestra organizacion y, en definitiva, para el cumplimiento de nuestra
mision.

r

Cita |

previa ] -

Cita l Se! 11y
previa " ‘ E‘J i

|

I J
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El compromiso con las personas se concreta, dentro del marco normativo y en el ambito de
competencia que nos corresponde como organizacion, en:
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Politica Social

Formacion

Comunicacion

DESARROLLO DE COMPETENCIAS

Mejoras de
Gestion

AcCCIONES

Oferta de empleo

Concursos-oposiciones
Contrataciones temporales

Plan de Acogida

Promocioén interna
Comisiones de servicio

Compl. por dedicacién
exclusiva

Complemento de
productividad por
cumplimiento de objetivos

Entre unidades del centro
gestor
Entre CG y CAISS

Sistema de gestion de PRL
Plan de Prevencion
Evaluacion de riesgos

Plan de Autoproteccion
Adecuacioén de puestos al
trabajador

Vigilancia de la salud

Accién social
Conciliacién familiar
L’Agrupacio (asoc. de
empleados)
Biblioteca

Plan de Formacién

Plan de Comunicacién
Intranet Barcelona

Tutorias de aprendizaje
Renovacién del Archivo
General

Protocolo de coordinacién
CAISS-unidades de gestion

OBJETIVOS

Creacion nuevas plazas

Cobertura de vacantes

Facilitar la integracion de los nuevos empleados

Incorporar al “ciclo productivo” las capacidades
que las personas pueden aportar a la
organizacion

Equidad e igualdad de oportunidades

Ajuste de perfiles individuales a los puestos de
trabajo

Integrar la prevencion de riesgos en la gestion de
personal

Detectar y evitar o disminuir los riesgos derivados
del trabajo.

Adaptar el trabajo a la persona

Vigilancia periodica del estado de salud de los
empleados

Mejorar el bienestar social de los empleados
publicos.

Conciliacion del trabajo y de la vida familiar.
Estimular la convivencia entre los empleados
mediante el fomento de actividades culturales,
deportivas y recreativas.

Amplio fondo bibliografico de legislacién y de
interés general.

Valor estratégico fundamental en la DPB, que
le permite adaptarse a los cambios sociales,
economicos, normativos y tecnologicos y
optimizar la competencia de las personas que la
forman y dar respuesta a las nuevas demandas
de la sociedad.

Difundir los planes y lineas de actuacion de la DP
Promover una comunicacion de calidad.

Favorecer la implicacién del personal
Facilitar la implantacién del cambio

PERIODICIDAD

Permanente

Permanente

Permanente

Permanente

Permanente

Permanente

Permanente
Bianual
Permanente
Anual
Permanente
Permanente

Anual

Permanente
Permanente

Permanente

Trienal

Anual
Permanente

Variable
Variable
Mensual

La puesta en practica de las politicas de innovacion tecnoldgica y mejora permanente de los
servicios (criterio 2) ha dado lugar a las siguientes estrategias en las que las personas de la orga-
nizacion se implican y asumen responsabilidades: a) Desarrollo microinformatico (estrategia E6);
b) Participacion de las personas en iniciativas y practicas de mejora (estrategia E7); c) Disefio de
productos y servicios (estrategia E8); d) Implicacion de las personas con los compromisos de cali-



dad contenidos en la Carta de servicios (estrategia E9); e) Implicacion en la prevencion de riesgos
laborales (estrategia E18); f) Protocolo de coordinacién entre centros de atencion y unidades de
gestion (estrategia E3); g) Creacién del Area de Comunicacion (estrategia E18).

Ademas, desde la creacion del Area de Formacion a finales de los afios 80, se han elaborado
cinco planes bienales, que han pasado a ser trienales a partir de 2007. Desde la creacién del Area
de Comunicacion en 2004, se han realizado cuatro planes anuales, con 23 acciones desarrolladas
y se ha elaborado una Carta de servicios de Comunicacion que recoge su mision y compromisos
de comunicacion.

Los principales canales de participacion de las personas de la organizacién son: Comision
Ejecutiva Provincial (con representantes de los trabajadores, empresarios y administracion de la
Seguridad Social); Comision de Formacion (con secretario provincial; jefa de RRHH; coordinadora
de Formacion; representantes sindicales); Comité de Seguridad y Salud (con representacion pa-
ritaria de la Direccidn y de los representantes de los empleados); delegados de personal (érgano
especifico de representaciéon de los empleados publicos); delegados de prevencion (representan-
tes de los trabajadores en materia de prevenciéon de riesgos) y Comité de Seleccion de Personal
Eventual (con representantes de los empleados).

4. ALIANZAS Y RECURSOS

La DP necesita establecer contactos con organismos publicos y no publicos para anadir valor
a la gestion de nuestros procesos, para que gestionen las compras de suministros necesarios y
para mejorar nuestra imagen externa, facilitar informacién al ciudadano, luchar contra el fraude,
etc.

En el CD se analizan las expectativas de los grupos de interés y, segun el valor que aporten a
los procesos de gestion, se estructuran en tres categorias:

= Agentes externos: Engloba aquellas relaciones con organismos publicos y privados cuya
alianza supone afiadir valor a nuestra politica y estrategia (criterio 2, politica P11, estrategia
E20). Ejemplos de esta linea de actuacion son las alianzas que tiene la DP con diversos
organismos del Departament de Salut de la Generalitat de Catalunya (ICAM, ICASS, ICS).

= Sociedad: Comprende los acuerdos que tienen como objetivo la mejora de la imagen exter-
na, la colaboracion institucional o el acercamiento de la informacion al ciudadano (estrategia
E19 y 22). Ejemplos de este tipo de convenios son los firmados con las universidades de
Barcelona (Universidad Autonoma de Barcelona, Abat Oliba, Relaciones Laborales de la
UAB y Universidad de Barcelona).

* Proveedores: Aqui se encuadran los contactos que tenemos con entidades privadas cuyas
alianzas resultan imprescindibles como medio o recurso facilitador del funcionamiento de
nuestra DP.

La DP solo gestiona recursos econdmicos, es decir, crédito presupuestario. Los recursos fi-
nancieros son gestionados por el servicio comun, TGSS, que es su titular. La Secretaria Provincial
disefa la planificacion del presupuesto de la DP y efectlia el seguimiento de la ejecucion presu-
puestaria.

En las DDPP solo se interviene en la planificacion de los gastos en bienes corrientes y servicios
e inversiones reales.



En linea con nuestra estrategia (criterio 2, estrategias E6 y E7) de mejorar los procesos, sean
claves o de apoyo, hemos creado bases de datos y otras herramientas informaticas para un mejor
seguimiento del gasto y de los pagos a terceros.

Todo el patrimonio de la Seguridad Social es de titularidad de la TGSS por lo que a nuestra
DP solo le corresponde la gestion y administracion de los inmuebles y bienes que tiene adscritos.

Segun la estrategia 21 (implantacion de medidas para contener el gasto) del criterio 2, la DP
se ocupa de:

= Adquisicion y remodelacién de edificios

= Mantenimiento, conservacion y seguridad de los bienes muebles e inmuebles
= Optimizacion en el consumo de suministros

= Renovacion de mobiliario

La Unidad Provincial de Informatica (UPI) es el area que gestiona la tecnologia de la DP (criterio
2, estrategia E6). Sirve de soporte técnico para la consecucién de las mejoras implantadas en los
procesos de gestion (criterio 2, estrategia E7).

En la DP desarrollamos una estrategia de gestion de la informacién y del conocimiento que
apoya nuestros fines como organizacion cuya preocupacion es la satisfaccion del ciudadano, el
desarrollo personal de los empleados y el mutuo enriquecimiento en las alianzas suscritas (criterio
2, E4, E17, E18, E19 y E20), es decir:

= Cuando se trata de nuestro cliente interno, el equipo de Comunicacion presenta en el CD
las propuestas de contenidos que se van a publicar en los soportes técnicos, InfoBarcelona
e Intranet Barcelona.

= Cuando se trata del ciudadano, nuestro cometido consiste en validar la informacién que se
publica en la web www.seg-social.es (criterio 8). También distribuimos folletos informativos y
carteles elaborados desde la estrategia de ofrecer productos con informacion clara y precisa
al ciudadano.

= Cuando se trata de nuestros asociados, establecemos una comunicacion fluida a través de
la cual nos solicitan la informacidn que precisan y se la suministramos inmediatamente.

5. PROCESOS

Nuestros procesos clave son los que gestionan nuestra razén de ser y estan expresados en la
definicidon de nuestra mision: proceso de atencion al ciudadano (este proceso se lleva a cabo en
los CAISS vy su propietaria/responsable es la subdirectora de Atencion e Informacién) y procesos
de reconocimiento inicial de prestaciones (estos procesos se desarrollan en el centro gestor y sus
propietarios son los subdirectores de cada una de las prestaciones). Los procesos clave tienen
asignados indicadores especificos, que son sometidos a continuo seguimiento y control.

PROCESO APLICACION RESPONSABLE
Recepcién y deteccién de necesidades del GENESIS, INFOBASS, Subdirectora de Atencién
ciudadano CaissGestiona y CARPA/IRISS e Informacion

Subdirectora de
Incapacidad Perm.

Reconocimiento de la pensién de incapacidad

; o . CARPA incapacidad
permanente (legislacion nacional)



Reconommlento.de Ifa’ pension dt.e incapacidad IRISS incapacidad
permanente (legislacion internacional)

Legislacion nacional: CARPA .

jubilacion Supdlrggtor de

Jubilacién, Muerte

Reconocimiento de la pensién de jubilacion . .
y Supervivencia

Legislacion internacional: IRISS

S y Convenios
jubilacion .
Internacionales
Reconocimiento de las pensiones por muerte Legislacion nacional: CARPA
y supervivencia (viudedad, orfandad y favor
familiares) Legislacion internacional: IRISS
Reconocimiento de incapacidad temporal
INCA Subdirectora de
Subsidio de maternidad/paternidad Incapacidad Temporal
y Otras Prestaciones a
Reconocimiento de prestaciones de proteccion a PF Corto Plazo

la familia

Los procesos operativos son los que, sin estar configurados directamente en nuestra mision,
la refuerzan y nos permiten cumplirla mejor. En este apartado conviene hacer mencion a los pro-
cesos que ha creado la DP para impulsar el control de la incapacidad temporal (IT), informacién
previa a la jubilacion, expedicidn de certificados para mayores de 52 afos, control de pensiones,
reclamaciones previas, solicitudes de revision, etc.

Los procesos de apoyo son los procesos que no intervienen directamente en la gestion de la
DP, pero son imprescindibles para realizarla correctamente y mejorarla: formacion, comunicaciéon
interna, prevencion de riesgos laborales, gestion de recursos materiales y de recursos humanos.

Nuestro sistema de gestion de procesos operativos es GENESIS. Como se destaca en el
criterio 1, los lideres de la DP consideran esencial establecer una sistematizacion de los diferen-
tes procesos para garantizar su gestion a través de esta herramienta. Se basa en la creacién y
explotacion de una base de datos que contiene la informacién sobre todos los expedientes que
se inician y se tramitan en la DP, lo que permite el control de toda la gestion que realizamos y la
explotacion estadistica de sus datos, que luego se analiza para conocer el rendimiento de los
procesos.

La mejora continua es uno de los valores de la DP (criterio 2, V2) que afecta de forma importante
a los procesos. Las fuentes de informacion para la identificacion y priorizacion de nuestras oportu-
nidades de mejora son los indicadores, las fuentes de informacion internas (reuniones periddicas,
buzoén de sugerencias y grupos de trabajo) y las fuentes de informacion externas (criterio 1).

El enfoque para conseguir un marco de generacion de ideas y creatividad ha consistido en
integrar en cada subdireccion las unidades microinformaticas para que examinen y mejoren los
procesos junto con los funcionarios que los gestionan diariamente.

Segun las necesidades del cliente externo e interno se han desarrollado diversos productos
y servicios. Nuestros clientes requieren horarios mas amplios de atenciéon y reducciones en los
tiempos de espera. La DP ha mejorado el servicio de informacion aplicando tres tipos de medidas:
“horario continuado”, cita previa y jornada sin interrupcion. Ademas desarrolla una estrategia de
maximo acercamiento al ciudadano, por lo que, basandose en sus expectativas, ha creado dos
servicios para atender la creciente demanda de informacion sobre la futura pension de jubilacion:



expedientes informativos de jubilacion (proporcionan informacién por escrito del futuro importe
que tendra la pension de jubilacién) y un programa de autocalculo de la pensién de jubilacion
(aplicacion situada en nuestra web publica, www.seg-social.es).

Respecto a los productos que tienen en cuenta las necesidades del propio cliente interno, se
han creado dos herramientas basicas que contribuyen a la estandarizacion de la informacion y
aportan seguridad al informador: Infobass (base de datos de consulta sobre todas nuestras pres-
taciones) y CaissGestiona (base de datos de consulta sobre todos los tramites que desarrollan
los funcionarios de contacto). Estas dos aplicaciones se encuentran a disposicidon de todos los
empleados en la Intranet corporativa.

Para la DP es esencial que el ciudadano conozca nuestros productos y servicios, puesto que
de este modo podra ejercer sus derechos y atender sus obligaciones. Por esta razén hemos des-
plegado diferentes mecanismos para darnos a conocer como organismo proveedor de servicios:
pagina web publica, folletos informativos, intervenciones especificas en asociaciones de pensio-
nistas, foros sociales, etc.

CRITERIOS RESULTADOS

6. RESULTADOS EN LOS CLIENTES

Los clientes son los destinatarios o beneficiarios de los servicios que presta la Direccion Pro-
vincial del INSS. Por tanto, la misién, la vision y los valores del INSS se definen en funcion de los
clientes/usuarios/ciudadanos.

La opinion de nuestros clientes se conoce por diversos canales:

1. El buzén de opinion: la primera medida de percepcion.
2. Las encuestas de expectativas.
3. Las encuestas de evaluacion de la atencion recibida (CEARI).

Estas ultimas encuestas siguen un sistema de medicion de calidad de los servicios: el SER-
VQUAL, basado en cinco dimensiones de la calidad, con tres componentes de cada una, de manera
que las encuestas contienen 15 preguntas. Mientras que el modelo de medicion anterior era mas
bien intuitivo, el actual esta basado en estudios empiricos. Esas cinco dimensiones de calidad son:

Capacidad de respuesta.
Atencion individualizada.
Fiabilidad.

Seguridad.

Elementos materiales.

AR

Actualmente estas encuestas se envian a los nuevos perceptores de:

= Pensiones: jubilacion, incapacidad, viudedad, orfandad y favor de familiares
= Subsidios: incapacidad temporal, maternidad y paternidad, prestacion familiar por hijo a
cargo.

Y una vez cada dos afnos a:

= Pensionistas que visitan los centros
= Solicitantes de informacion que visitan los centros.



Los nuevos perceptores de pensiones reconocidas por esta DP tienen una percepcion mas
favorable que la media estatal en cada una de las cinco dimensiones de calidad.

Igual ocurre con los nuevos perceptores de subsidios, excepto en capacidad de respuesta.
Esto se debe al componente “tiempo de espera”. Una vez detectada esta situacion y tras el pro-
ceso de autoevaluacién, se han constituido dos grupos de mejora que abordan el problema:

1. Mejora del cuestionario de evaluacion de calidad de los servicios para que la puntuacion
que se asocia a cada una de las cinco respuestas refleje mejor la percepcion del ciudadano.

2. Reduccidn de los tiempos de espera en los CAISS. Este grupo se plantea mejorar este
indicador combinando actuaciones en diferentes areas (recursos humanos, formacién, co-
municacion, etc.).

Los pensionistas que visitan los centros, en las cinco dimensiones de calidad, valoran a la DP
por encima de las expectativas y el resultado es superior a la media estatal.

En los solicitantes de informacioén general, al igual que ocurre en el colectivo de solicitantes de
subsidios, se aprecia una baja percepcion en capacidad de respuesta tanto en la DP como en la
media estatal. No obstante, en las otras cuatro dimensiones, la DP cumple con creces las expec-
tativas y supera la media estatal.

También la DP dispone de medidas internas para supervisar, entender, predecir y mejorar su
rendimiento.

Los objetivos fijados para la gestion de la informacién hasta el afio 2007 valoraban dos indi-
cadores:

1. Presentacion de documentacion, que pone en relacion el nimero de actos informativos con
el numero de expedientes iniciados.

2. Tramite de prestaciones, que pone en relacion el nimero de actos informativos con la media
de expedientes pendientes.

Esta informacion se obtiene a través del documento DAMIAN, que se describe mas adelante.

En 2008 estos indicadores han sido sustituidos por uno nuevo: el tiempo de grabacién de la so-
licitud, cuyo obijetivo ultimo es conseguir que las solicitudes se graben mientras se atiende la visita,
aunque en un principio los objetivos marcados son mas flexibles. En la DP superamos el objetivo
establecido tanto en pensiones como en subsidios, ya que estamos por debajo del limite permitido.

DAMIAN es un documento para analizar la
informacién que se presta en los centros de
atencion. Permite valorar cuantitativa y cuali-
tativamente la informacién dispensada: niume-
ro de visitas, motivo de la visita y los recursos
humanos utilizados. De esta forma, la entidad
mide en cual de los 33 puntos de atencién se
ha producido la desviacién y tras el envio men-
sual de estos datos a los centros, éstos corri-
gen sus areas de mejora.

2005 2006

Otro objetivo es la mejora de los indices de
respuesta a las encuestas que pretende alcan-




zar un numero minimo de encuestas para conseguir que la valoracién del servicio obtenido sea
representativa.

En la encuesta de solicitantes de pensiones se cumplen los objetivos y en la de subsidios,
desde 1996 a 2007, se cumplen en cuatro afios.

Quejas y sugerencias. Las quejas formuladas por los ciudadanos se contestan en el plazo de
20 dias.

En el grafico se refleja el porcentaje de quejas en relacién con el numero total de visitas aten-
didas. Se observa que este porcentaje es muy bajo e inferior a la media estatal.

El aumento en el afio 2007, tanto en la DP como a nivel estatal, se debe al efecto que ha pro-
ducido en el ciudadano la huelga de larga duracion en los CAISS.

Gestion de esperas. El sistema de gestion de esperas permite obtener y controlar los tiempos
medios de espera en los CAISS.

El incremento del tiempo de espera desde
2007 se debe a que el tiempo medio de aten-
cién se ha incrementado por la grabacion di-
recta de las solicitudes de prestaciones y la du-
racion de las visitas generadas por las nuevas
prestaciones relacionadas con el nacimiento
de hijo.

Tiempo medio de espera

Buzén de consultas de Internet. El incre-
mento de las consultas es muy positivo porque
evita el desplazamiento del ciudadano a los
CAISS, reduce el numero de visitas en nues-
tros centros y mejora la imagen externa de nuestra DP. Este incremento también demuestra la
confianza de la sociedad en nuestros servicios.

A 2007 2008(")

Cumplimiento de los compromisos de calidad de la Carta de servicios. La DP dispone de la
Carta de servicios de la entidad desde el afio 2000. En ella se reflejan detalladamente los servicios
que prestamos y los compromisos de calidad de adquirimos con nuestros clientes. La carta es un
claro exponente de nuestra voluntad de prestar servicios publicos de calidad.

7. RESULTADOS EN LAS PERSONAS

Se han realizado tres encuestas

AREAS DE MEJORA ACCIONES DE MEJORA para conhocer Ia percepCK')n que IOS
Conocimiento de las lineas de * Web de RRHH . : P
actuacion de RRHH * Solicitudes.net emplea~dos tenian de_ Ia, organizacion.
Participacion en la generacion de _ En el afio 2005 se realizé una encuesta
ideas de mejora : ET_CUESTa S°bre|"de'afg° estructurada segun los cinco criterios
Conocimiento de opiniones para realizada para valorar & agentes del modelo EFQM. mas

un
mejorar procesos SFFI}E: ICL;SC:: Etle: (r)n'\él'ora sobre X i . i i6
Conocimiento de las P ] sexto bloque relativo ala comunicacion

“Liderazgo: Implicacion en la

necesidades de formacién personas” interna. A partir de estos resultados y
Recompensa y reconocimiento de su cruce con los de la encuesta de
ﬁ(i);%u;is;(z:’goentre areas de un : EZS::S:ZE ;j;;eegtgge:egggs iOOG sobre comunicgcién interna y los
Trabajo en equipo e la de 2007 sobre liderazgo, se esta-

blecieron las areas de mejora.
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INDICE DE RESPUESTA A LAS ENCUESTAS DE EMPLEADOS

Respuestas n°® de empleados indice

E 2005 614 1104 55,62%
E 2006 515 1051 49,00%
E 2007 126 119 (tamafo de la muestra) 105,88%

El acceso a los complementos salariales que se detallan a continuacién se realiza en condi-
ciones de equidad:

Complemento por mayor dedicacion Promedio de empleados con complemento por mayor dedicacion

3.000 800
2,000 v

60
| 'BEEE
1.000
, ISR RN | % S

2003 2004 2005 2006 2007 2003 2004 2005 2006 2007

Miles de euros

Existe un cupo de reserva de plazas para garantizar el acceso de las personas con discapa-
cidad:

Empleados con discapacidad Empleados con discapacidad respecto al total

2% 2% 2% 2%
0 0

¢, ¢

=
]

2003 2004 2005 2006 2007

3 Proporcion de empleados con discapacidad
O Objetivo

2003 2004 2005 2006 2007

O Centro Gestor O CAISS

El nUmero de empleados ha tenido un ligero aumento a partir de 2005 a consecuencia de la
cobertura de las necesidades de personal detectadas en los CAISS. También se ha producido un
trasvase progresivo de empleados del centro gestor a los CAISS para reforzar el area de contacto:

Evolucion de la plantilla Nuevas contrataciones

1500

yAy [ Y
1092 1101

1000

500

0| @ mj ﬁl EI | ’ 0 2004 2005 2006 2007

PAIR] 2004 2005 2006 2007

W CAISS O Centro Gest
== Centro Gestor T CAISS ==/ Total 0O CAISS o C:gt;g Gz:tg;

El desarrollo tecnoldgico de la gestion y la orientacion al cliente nos permite una mayor calidad
en los servicios sin que esto incremente su coste. El indice del presupuesto gestionado por em-
pleado se incrementa anualmente en més de un 6,0 %, en tanto que la proporcién del gasto en
personal sobre el presupuesto tiene una linea de tendencia decreciente:

Premio a la Excelencia en la Gestion Publica 2008 ¢ ACCESIT 67



Presupuesto por empleado Gasto de personal sobre Presupuesto

2004 2005 2006 2004 2005 2006

Miles de euros

El nimero de pensiones en vigor a 31 de diciembre de los Ultimos cuatro afos, tramitadas por
cada empleado de la DP, es el mas alto de todas las DDPP del INSS y es muy superior al de las
gestionadas de media por el total de las DDPP del INSS, a las que supera anualmente en mas del
50%. También es superior a las gestionadas por las otras tres DP con mayor nimero de emplea-
dos y mayor poblacién de cobertura:

Pensiones en vigor por empleado Pensiones en vigor por empleado

T N - Y

2004 2005 2006 2007

0 Barcelona B Media nacional O Barcelona [ Madrid [ Valencia [ Sevilla

En materia de prevencion de riesgos, de los riesgos evaluados por nuestro Servicio de Pre-
vencion en los diferentes procesos de evaluacion solo un 2% tenia una gravedad “alta” y ningu-
no “muy alta”. La ejecucion de las medidas preventivas ha generado un gasto que puede verse
reflejado en las siguientes figuras. El aumento del gasto en 2005 es debido a la ejecucion de
las medidas preventivas derivadas de la evaluacién de riesgos acabada a 31/12/2004 de los 33
CAISS. El incremento producido en 2007 viene motivado por la ejecucion del proyecto de reforma
del sistema de proteccién contra-incendios del centro gestor.

Gravedad de los riesgos evaluados (centro gestor y CAISS) Gasto en PRL

E muy alta
O alta

O media
O baja j
O muy baja 2003 2004 2005 2006 2007

Miles de euros

A fin de mejorar el bienestar social de los empleados publicos, la DP destina un porcentaje de
la masa salarial a financiar acciones y programas de caracter social. Este fondo de accion social
se destina indistintamente para todos los empleados publicos que lo integran y lo solicitan.

Accion Social anual Accion Social permanente

599,41 685,60

2.000 I I

100

I I I I I Iso

2003 2004 2005 2006 2007 2003 2004 2005 2006 2007 °

0 Ne solicitudes —&#— Gasto total (miles de euros) === N° solicitudes +—— Gasto total (miles de euros)

miles de euros
miles de euros

1.000 I l

0
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8. RESULTADOS EN LA SOCIEDAD

Para el INSS el concepto “sociedad” com-
prende un grupo de interés donde estan inclui-
dos:

Entradas de usuarios a la web

140000000

120000000

= QOrganismos publicos y privados con los 100000000
que nos une una relacién de colaboracién 20000008
institucional y mejora de la imagen exter-
na de ambos. 20000000

= Centros sociales donde acuden ciudada- 0
nos para obtener informacion de nuestros
servicios.

= Colegios profesionales que solicitan informacion de nuestros procesos.

= Agentes sociales.

= Medios de comunicacion, con los que colaboramos acudiendo a entrevistas y proporcio-
nando datos.

= Universidades, a las que prestamos apoyo docente (becarios).

= Potenciales perceptores o clientes, a los que se les presta atencion e informacion.

60000000
40000000

En la DP, la sociedad tiene consideracion de grupo de interés (criterio 4) aunque no sea uno
de los agentes externos que, por su propia naturaleza, colaboran en la consecucion de la mision.

Una férmula que nos sirve para conocer el nivel de aceptacion que tienen nuestros servicios
en la sociedad es nuestra pagina web publica: www.seg-social.es. La evoluciéon que ha tenido el
numero de entradas revela la importancia creciente de este producto.

Destacamos las relaciones con los agentes sociales. Nuestros contactos son perioédicos: esta-
mos presentes en la Comision Ejecutiva Provincial, en el Comité de Seguridad y Salud, en la Co-
mision de Formacion y en el Comité de Seleccidn de Personal Eventual. Puntualmente, el director
les convoca para todos los asuntos relevantes que afectan a los empleados de la DP.

Dos indices clarificadores de la importancia que para la sociedad tiene el tramite de nuestras
pensiones son:

1. El porcentaje de perceptores de prestaciones de seguridad social en relacion con la pobla-
cidn de la provincia de Barcelona.

2. El hecho objetivo del peso, en porcentaje, de la némina de pensiones en el total de la pro-
vincia de Barcelona en los Ultimos tres afhos.

Poblacion total y perceptores de pensién de Barcelona

Peso del importe de las pensiones de Barcelona en el PIB provincial

6.000.000
5.000.000

2005 2006 2007

—&— Importe pensiones de Barcelona

(0]
2005 2006 2007

1 Poblacion Barcelona [ Perceptores pension Barcelona
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Ademas, la DP se anticipa a las percepciones de la sociedad para mejorar su rendimiento.
En esta linea, ha elaborado programas como Minotauro, que permite dar de alta, controlar y cal-
cular automaticamente cualquier incidencia sobre las pensiones. De esta forma, no solo hemos
mejorado un procedimiento de gestion sino también nuestra imagen ya que la aplicacion impide
errores cualitativos y cuantitativos. Otro programa es Autocalculo que anticipa a los usuarios el
célculo de su futura pension de jubilacién. También llevamos a cabo investigaciones acerca de
las circunstancias de colectivos no nacionales con el fin de anticipar problemas y soluciones
en materia de reconocimiento internacional de pensiones. En este sentido tenemos Jornadas
hispano-alemanas y Jornadas hispano-filipinas. Ambas se celebran para que futuros perceptores
de prestaciones del sistema espafnol sepan sacar el mayor rendimiento a nuestro sistema.

9. RESULTADOS CLAVE

Todos nuestros procesos
clave tienen indicadores y ob-
jetivos, que se revisan y modi-
fican anualmente y se difunden
a toda la plantilla.

En el reconocimiento de to-
das las prestaciones la DP su-

pera los objetivos marcados y se ® o002 2008 2004 2005 2006 2007
g . Barcelona 94,131 93,596 97,857 107,0777 108,788 104,664

Sltua Claramente por encima de Madrid 92,807 93,889 87,367 96,615 94,69 94,309

|a media nacionaL Estos resul_ —A— Valencia 88,846 88,549 78,515 91,596 90,613 86,443

’ i = Sevilla 85,871 83,377 73,543 98,356 99,75 97,57
tados, ademas, estan avalados MediaNal. = 87,121 88566 84804 94778 96833 93,949

por tendenCIaS pOSItIV&S y Soste_ ——¢—— Barcelona —m—— Madrid Valencia ——#—— Sevilla —s¢—— Media Nal.
nidas en los ultimos cinco afnos.

El sistema de reparto de la
productividad en el Instituto Na-
cional de la Seguridad Social
se basa en el cumplimiento de
objetivos y en la comparacion
con la mejor direccién provin-
cial. De este modo se establece
un ranking de las 52 direcciones
provinciales. En este ranking o
comparacion con el mejor, la Di-
reccion Provincial de Barcelona
ha obtenido la puntuacion mas
alta desde el afio 2004.

~——<— Barcelona ——8—— Madrid Valencia ——B—— Sevila

En lo que se refiere a la po-

sicion absoluta en el ranking, la

DP de Barcelona se mantiene desde el afio 2002 entre las cuatro primeras y desde el afio 2004
ocupa sin interrupcion el primer lugar al final de cada afo.

En los graficos, ademas, se presenta la comparacién con las DDPP con una tipologia y proble-
matica similar, como son Madrid, Sevilla y Valencia. Los volumenes de gestidén de las direcciones
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provinciales del INSS son muy variables y estas
cuatro provincias gestionan el 40% del volu-

15219 14057 men total del INSS, correspondiendo a Barce-
S0 lona el mayor porcentaje, con un 13%.

sovo 724 I I I I En lo que se refiere a indicadores clave de

5000 T rendimiento de la organizacion, es importante
. I I I I I I I destacar la creciente demanda de expedientes
WOL GO0 SO B A S informativos de jubilacioén, lo que revela la con-
fianza que este servicio inspira en los ciudada-
nos y la capacidad de respuesta de la DP de

Barcelona, que mantiene un nivel 6ptimo de gestion sin haber incrementado proporcionalmente
sus recursos humanos.

Iniciados y resueltos

20000

10000

== Iniciados —ll— Resueltos

Por ultimo, como indicador clave de rendimiento queremos destacar la notable aportacion de
la DP al control del gasto en incapacidad temporal. Una de las lineas estratégicas impulsadas por
la Direccion General del INSS ha sido el control del gasto en este subsidio, que presentaba un
crecimiento sostenido hasta el afio 2005.

A continuacion se muestra la reduccién del gasto conseguida a nivel nacional:

Anos Gasto euros % Afiliados %
2001 2.101.178.824 7.679.463

2002 2.349.469.105 11,82 7.762.097 1,08
2003 2.641.999.237 12,45 8.145.844 4,94
2004 3.023.680.103 14,45 8.285.497 1,71
2005 3.291.919.581 8,87 8.497.471 2,56
2006 3.435.056.404 4,35 8.636.364 1,63
2007 3.220.015.980 -0,63 8.442.782 -2,27

A partir del afio 2007 la DP de Barcelona asume directamente el control del gasto en su ambito
de actuacioén. Para ello ha establecido alianzas con el servicio publico de salud, encaminadas a
mejorar el control de estos procesos, garantizando las citaciones de los interesados y el segui-
miento médico adecuado. Los resultados alcanzados son notorios, habiéndose conseguido en el
afio 2007 una reduccion del 14,20% en el gasto:

Regg’e“ 01/01/06 a 31/12/06 01/01/07 a 31/12/07 Reduccién importe Porcentaje
General 63.899.611,79 53.735.689,15 -10.163.922,64 -18,91
RETA 53.951.707,98 47.074.155,36 -6.877.552,62 14,61
Agrario 891.431,20 803.295,82 -88.135,38 10,97
Carbén 11.917,34 7.482,03 -4.435,31 -59,28
E. Hogar 10.618.184,23 9.243.791,42 -1.374.392,81 14,87
AT/EP 460.783,81 534.492,41 +73.708,60 +13,79
Total 129.833.636,35 111.398.906,19 -18.434.730,16 14,20

£
> 4
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Premio Ciudadania a las Buenas Practicas en los Servicios Publicos 2008

El Ministerio de Administraciones Publicas, mediante Orden Ministerial de 3 de junio de 2008
(BOE de 25 de junio) convocd la edicion para el afio 2008 de los Premios a la Calidad e Innova-
cién en la Gestién Publica, en su modalidad Premio a la Ciudadania a las Buenas Practicas en los
Servicios Publicos, dando con ello cumplimiento al Real Decreto 951/2005, de 29 de julio por el
que se establece el marco general para la mejora de la calidad en la Administracién General del
Estado, por el que se instituy6 el mencionado galardon.

Este Premio esté dirigido a todo tipo de administraciones publicas tanto a unidades de la Ad-
ministracion General del Estado como de las administraciones de las comunidades auténomas,
de la administracion local y de las ciudades de Ceuta y Melilla, asi como a otros entes de derecho
publico. Su finalidad es reconocer a las organizaciones que se hayan distinguido por sus practi-
cas de buena gestion con impacto directo en los ciudadanos y usuarios de los servicios publicos.

El premio consiste en una placa y un diploma acreditativo. Ademas la organizacién puede ha-
cerlo constar en sus publicaciones, material impreso y pagina web durante los tres afios siguien-
tes al de la concesion. Al personal que haya participado en las acciones conducentes a la obten-
cion del premio o mencioén se le otorgara el reconocimiento que se estime oportuno y facilidades
para asistir a cursos o jornadas en materia de calidad organizadas por el Ministerio convocante
de la Orden y por la AEVAL.

A esta convocatoria del Premio han concurrido 13 experiencias, cuya denominacién asi como
la organizacién titular de las mismas consta en las paginas siguientes.

El proceso de evaluacion de las memorias fue llevado a cabo por un equipo integrado por dos
funcionarios con formacion y experiencia en evaluacién y en gestion de calidad en los servicios
publicos, designados por la Presidenta de la AEVAL.



Los criterios para la evaluacion de las memorias de las organizaciones candidatas fueron:

© N O Ok~ w2

Diagnostico realizado

Transparencia en el servicio y compromiso con el ciudadano
Comunicacion, participaciéon e implicacion

Gestion de Recursos y Alianzas

Igualdad de género

Resultados en los ciudadanos

Resultados e impacto en la organizacién

Adaptabilidad a otras organizaciones

Se entregé un formulario a los evaluadores para facilitarles el proceso de valoracion y de pun-
tuacién de las mismas.

Concluida la fase de evaluacion, los equipos entregaron los correspondientes informes en los
que se incluian los aspectos positivos, las areas de mejora y las puntuaciones, asi como un breve
resumen del mismo.

En la segunda fase un Comité Técnico, formado por 3 personas nombradas por la Presidenta
de la AEVAL, con experiencia en evaluacion y calidad, elaboré una relacion de las candidaturas
finalistas para participar en el Acto de Defensa Publica ante el Jurado. Dichas candidaturas y las
practicas presentadas fueron las siguientes:

>

Servicio Publico de Empleo Estatal
Modernizacion de la gestion de las prestaciones: Oficina Virtual

Direccion Provincial de la Tesoreria General de la Seguridad Social en Cadiz
Escuela de la Seguridad Social

Agencia Estatal de Administracion Tributaria
Borrador de declaracion del IRPF

Agencia Estatal de Administracion Tributaria
Aplicacion “Ateneo”.Desarrollo e implementacion en la Delegacion de Servilla

Agencia Estatal de Administracion Tributaria
Plan de no residentes de la Delegacion de Alicante

Instituto Social de la Marina
Imparticion de formacion no reglada para el gjercicio de profesiones maritimas, segun la
norma espafiola UNE EN ISO 9001:2000

Archivo Histérico Provincial de Alava
Archivo Publico y Memoria Histdrica

Subdelegacién del Gobierno en Huesca
Plan conjunto hispano-francés para emergencias en el tunel de Somport

La tercera fase consistio en la Defensa Publica que cada una de las organizaciones finalistas
seleccionadas, realizé ante el Jurado. Previo a este acto, la AEVAL envio al jurado los informes
de todas las candidaturas. Este, después de escuchar a los representantes de cada una de las
candidaturas seleccionadas y a la vista de los informes, realizé su propuesta a la Ministra.



Conforme a la propuesta del Jurado, por Orden PRE/2760/2009 de 6 de octubre de 2009, la
Vicepresidenta Primera del Gobierno y Ministra de la Presidencia, concedio el Premio Ciudadania
a las Buenas Practicas en los Servicios Publicos 2008 a la siguiente candidatura:

= Agencia Estatal de Administracion Tributaria, por la practica “Borrador de declaracion del
IRPF”.

Asimismo, se concedieron accécit a las siguientes candidaturas:

= Servicio Publico de Empleo Estatal, por la practica “Modernizacion de la gestién de
prestaciones:Oficina Virtual”

= Subdelegacion del Gobierno en Huesca, por la practica “Plan conjunto hispano-francés
para emergencias en el tunel de Somport”.

= Direccion Provincial de la Tesoreria General de Seguridad Social en Cadiz, por la practica
“Escuela de la Seguridad Social”.

Concluidas las fases de evaluacion y resolucion del Premio, se envi6 el informe de evaluacion
a las organizaciones que lo solicitaron en el plazo establecido en la convocatoria.

Los galardones se entregaron por la Secretaria de Estado para la Funcién Publica en el trans-
curso de un acto celebrado en Madrid, en la Sala de Conferencias del INAP, el 15 de diciembre de
2009, que se describe y del que se muestran fotos en este documento.

cfE






Premio Ciudadania a las Buenas Practicas en los Servicios Publicos 2008

Presidenta:

D.? Maria Luisa Carcedo Roces
Presidenta de la Agencia Estatal de Evaluacion de las Politicas Publicas y la Calidad de los
Servicios

Vocales:

D. Javier Enériz Olaechea
Defensor del Pueblo en Navarra

D. Manuel Martinez-James Garcia
Asesor del Area de Coordinacién y Relaciones Institucionales en la Oficina del Defensor del
Pueblo Andaluz

D. Alfredo Cerezo Padellano
Director Provincial TGSS en Asturias

D.? Carmen Corral Miguel
Directora General de Atencién a la Dependencia.Consejeria de Servicios Sociales. Gobierno
de la Rioja

D. Fernando Monar Rubia
Director Gral de Calidad de los Servicios. Consejeria de Presidencia .Gobierno llles Balears

Secretario:

D. Joaquin Ruiz Lopez
Director del Departamento de Calidad de los Servicios de la Agencia Estatal de Evaluacion de
las Politicas Publicas y la Calidad de los Servicios

Secretario de Actas:

D. Leonardo Aragdn Marin
Evaluador Principal del Departamento de Calidad de los Servicios de la Agencia Estatal de
Evaluacion de las Politicas Publicas y la Calidad de los Servicios.




Personas integrantes del Comité Técnico:

D. Leonardo Aragdn Marin
Evaluador Principal del Departamento de Calidad de los Servicios de la Agencia Estatal de
Evaluacion de las Politicas Publicas y la Calidad de los Servicios.

D.? M? Jesus Jiménez de Diego
Evaluadora Principal del Departamento de Calidad de los Servicios de la Agencia Estatal de
Evaluacion de las Politicas Publicas y la Calidad de los Servicios.

D. Eloy Cuellar Martin

Evaluador Principal del Departamento de Calidad de los Servicios de la Agencia Estatal de
Evaluacion de las Politicas Publicas y la Calidad de los Servicios.
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Acebes Gonzalo, Ciro
Técnico del Servicio de Formacion. Consejeria de Administracion Autondémica. Junta de Castilla
y Leodn

Cuéllar Martin, Eloy
Evaluador Principal. Departamento de Calidad de los Servicios. Agencia Estatal de Evaluacion y
Calidad

Espinazo Garcia, M? del Carmen
Profesora Titular. Centro de Promocion del Cuerpo Nacional de la Policia. Ministerio del Interior

Fernandez Moro, Antonio
Jefe del Servicio de Gestidon de Calidad. Direccion General de Atencion al Ciudadano y Calidad de
los Servicios. Consejeria de Administracion Autondmica. Junta de Castilla y Ledn

Florit Torres, M? José
Técnica de Organizacion y Calidad. Ayuntamiento de Calvia (Islas Baleares)

Garcia Macias, Ana
Responsable de Proyectos Organizativos. Ayuntamiento de Sant Boi (Barcelona)

Jimenez de Diego, M? Jesus
Evaluadora Principal. Departamento de Calidad de los Servicios. Agencia Estatal de Evaluacion
y Calidad

Leon Espi, David
Técnico de la Oficina de Gestion y Control de Calidad. Universidad Miguel Hernandez. Eiche
(Alicante)

Lora Maldonado, Rosario
Gerente Regional Adjunto. Gerencia Regional del Catastro en las Islas Baleares. Direccion General
del Catastro

Mazdén Gamborino, José
Gerente. Agencia Desarrollo Local. Ayuntamiento de Santa Pola (Alicante)

Mesquida Bauza, Antoni
Jefe de Administracidon de Personal. Consejeria de Agricultura y Pesca. Gobierno de las llles Ba-
lears

Montanés Clemente, Silvia
Responsable Departamento de Organizacion y Calidad. Ayuntamiento Sant Boi de Llobregat. Bar-
celona

Paja Fano, Mercedes
Evaluadora Especializada. Departamento de Calidad de los Servicios. Agencia Estatal de Evalua-
cién y Calidad



Sdez Rivera, Javier

Técnico de Calidad. Departamento de Calidad. Diputacién de Alicante
Vidal y Millé, Angel

Director Processos, Cures i Qualitat. Institut Catala de la Salut
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Se presentaron 13 candidaturas correspondientes a los siguientes 6rganos u organismos de la

administracion publica:
ADMINISTRACION GENERAL DEL ESTADO
MINISTERIO DE ECONOMIA Y HACIENDA

Agencia Estatal de Administracion Tributaria
Borrador de declaracion del IRPF

Agencia Estatal de Administracion Tributaria

Servicio de viajeros de la Delegacion Especial de Catalufia

Agencia Estatal de Administracion Tributaria

Aplicacion “Ateneo”. Desarrollo e implementacion en la Delegacion de Sevilla
Agencia Estatal de Administracion Tributaria

Plan de no residentes de la Delegacion de Alicante

MINISTERIO DE TRABAJO E INMIGRACION

Direccion Provincial de la Tesoreria General de la Seguridad Social en Barcelona
Ventanilla unica en la Administracion de Badalona

Direccion Provincial de la Tesoreria General de la Seguridad Social en Cadiz

La Escuela de la Seguridad Social

Servicio Publico de Empleo Estatal

Modernizacion de la gestion de prestaciones: OFICINA VIRTUAL

Instituto Social de la Marina
Imparticion de formacion no reglada para el gjercicio de profesiones maritimas, segun la norma
Espariola UNE-EN ISO 9001:2000

MINISTERIO DE CULTURA

Archivo Histérico Provincial de Alava
Archivo Publico y Memoria Histdrica

MINISTERIO DE POLITICA TERRITORIAL

Subdelegacién del Gobierno en Huesca
Plan conjunto hispano francés para emergencias en el tunel de Somport

ADMINISTRACIONES LOCALES

Ayuntamiento de Elche (Alicante)
Mas cerca de ti: EI Ayuntamiento en la calle

Ayuntamiento de Gijon. Agencia Local de Promocién Econémica y Empleo
Evaluacion de la satisfaccion del cliente externo

OTROS ENTES PUBLICOS

Universidad de Cadiz
Buzén de Atencion al Usuario






Premio Ciudadania a las Buenas Practicas en los Servicios Publicos 2008

CANDIDATURA GANADORA

AGENCIA ESTATAL DE ADMINISTRACION TRIBUTARIA

Titulo de la practica galardonada:

«BORRADOR DE DECLARACION DEL IMPUESTO
SOBRE LA RENTA DE LAS PERSONAS FISICAS»

Nombre de la  Agencia Tributaria
Organizacion:

Responsable:  Luis Pedroche y Rojo
(Director General)

Direccién: Infanta Mercedes, 37

28020  Madrid ‘
Teléfono: 91 583 89 98 Fax: 91 583 11 49 / ‘

E-mail: comext.dopri@aeat.es Agencia Tributaria

MEMORIA-RESUMEN

DESCRIPCION DE LA ORGANIZACION

La Agencia Estatal de Administracion Tributaria (en adelante, Agencia Tributaria) fue creada por
la Ley de Presupuestos Generales del Estado para 1991, y se constituyé de manera efectiva el 1
de enero de 1992. Esta configurada como una entidad de derecho publico adscrita al Ministerio
de Economia y Hacienda a través de la Secretaria de Estado de Hacienda y Presupuestos y cuen-
ta con un régimen juridico propio, que le confiere cierta autonomia en materia presupuestaria y
de gestion de personal, sin menoscabo del respeto a los principios esenciales que deben presidir
toda actuacién administrativa.

La Agencia Tributaria tiene encomendada la aplicacion efectiva del sistema tributario estatal y
aduanero, asi como de aquellos recursos de otras Administraciones Publicas nacionales o de la
Union Europea, cuya gestion se le encomiende por ley o por convenio. Asi pues, le corresponde
a la Agencia Tributaria la aplicacion del sistema tributario, de tal forma que se cumpla el principio
constitucional en virtud del cual todos han de contribuir al sostenimiento de los gastos publicos
de acuerdo con su capacidad economica.

La Agencia Tributaria cuenta con 28.000 funcionarios y tiene como objetivo esencial el fomento
del cumplimiento voluntario por los ciudadanos de sus obligaciones fiscales. Para ello desarrolla
dos lineas de actuacion: por una parte, la prestacion de servicios de informacion y asistencia al
contribuyente, para minimizar los costes indirectos asociados al cumplimiento de las obligaciones

85



tributarias y, por otra parte, la deteccién y regularizacion de los incumplimientos tributarios, me-
diante actuaciones de control. Asimismo, tiene encomendadas otras funciones complementarias
de gran importancia como el auxilio a los 6rganos jurisdiccionales o la colaboracion con otras
Administraciones Publicas.

DESCRIPCION DE LA PRACTICA DESARROLLADA

El Borrador de declaracién del Impuesto sobre la Renta de las Personas fisicas (IRPF) es la cul-
minacién de una estrategia de servicio de ayuda en el cumplimiento de las obligaciones fiscales
al ciudadano en la que los principales hitos han sido los siguientes:

Ano 1978: la declaracion de Renta pasa a ser una autoliquidacion, y se pasa de menos de
200.000 a varios millones de contribuyentes obligados a realizar y presentar la declaracion
del IRPF.

Ano 1988: Se distribuye el PADRE (“Programa de Ayuda para la Declaracion de la Renta”).

ARo 1997: Se pone a disposicion de los contribuyentes los datos fiscales relevantes para la
confeccion de la declaracién de la Renta.

ARo 1999. Se abre la posibilidad de presentacion telematica de la declaracion a través de la
Oficina Virtual de la Agencia Tributaria en Internet.

ARo 2000: Se presta el servicio de confeccién telefénica de declaraciones

ARo 2002: Se envian 8,3 millones de borradores y datos fiscales para la confeccion de de-
claraciones de IRPF

2009: Se envian 19,2 millones de borradores y datos fiscales
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El borrador de declaracion de IRPF es también la culminacién de una estrategia de captacion
de informacion relevante a efectos tributarios, obtenida tanto a través de las declaraciones infor-
mativas, como de los convenios de colaboracién con otras administraciones tributarias. El salto
cualitativo en la calidad del servicio prestado al ciudadano se produce en el momento en que
esa informacion no sélo se utiliza para la comprobacién de las autoliquidaciones presentadas en
cada Campana de Renta sino que se remite previamente a los contribuyentes para facilitarles el
cumplimiento de dicha obligacién formal.

El borrador de declaracién de IRPF es la culminacién de una estrategia de alianzas, con mas
de 3.900 convenios para la creacién de una red de colaboradores sociales que acercan al ciuda-
dano las facilidades ofrecidas por la Agencia Tributaria para el cumplimiento de las obligaciones
fiscales, facilitando la relacién del ciudadano con la Administracion tributaria a través de Internet.

Se trata, en definitiva, de un proyecto transversal en el que participan todos los Departamentos
de la Agencia Tributaria, otras Administraciones publicas y la sociedad a través de los colabora-
dores sociales y los agentes econdmicos como proveedores de informacion.

Descripcion del funcionamiento del servicio

La Agencia Tributaria pone a disposicion del contribuyente una serie de servicios de ayuda
para la confeccion y presentacion de la declaracion del Impuesto sobre la Renta de las Personas
Fisicas, siendo quizas el borrador de declaracion el que hoy en dia tiene mas relevancia, y desde
luego, mayor impacto social.

Se trata de un servicio de ayuda mediante el cual se pone en conocimiento de los obligados tri-
butarios toda la informacion relevante a efectos de confeccién de la Declaracion autoliquidacion de
IRPF que la Agencia Tributaria tiene en sus bases de datos. Se toman para ello los datos de que se
dispone en el sistema de informacion de la Agencia Tributaria sobre las circunstancias personales
y familiares del contribuyente y la informacion aportada por terceros en declaraciones informativas.

Los borradores se elaboran con la informacién sobre rendimientos del trabajo sometidos a
retencion que proporcionan los empleadores, los intereses bancarios que declaran las entidades
financieras, préstamos hipotecarios, Planes de Pensiones, etc. Para la correcta explotacion de
esta informacidn se verifica que los mas de cuatro millones de agentes econémicos que, en su
mayor parte en el mes de enero de cada afo estan obligados a suministrar informacion a la Agen-
cia Tributaria, han cumplido correctamente con esa obligacién, al menos formalmente.

La emision de borradores es el resultado de un complejo tratamiento de grandes volumenes
de informacion, incorporados masivamente a la base de datos de la Agencia Tributaria mediante
las denominadas declaraciones informativas, consistente en la imputacion a cada contribuyente
de los datos que le corresponden, y el posterior calculo de lo que, segun esa informacién, debe
ser su autoliquidacién de Renta del ejercicio.

Solicitud

Pueden obtener el borrador de declaracion aquellos contribuyentes que tienen un determinado
perfil en funcion del tipo de rentas obtenidas. El resto de contribuyentes que lo solicitan se les
envian los datos fiscales.

En concreto, pueden solicitar borrador aquellos contribuyentes cuyas rentas procedan exclu-
sivamente de rendimientos del trabajo, de rendimientos de capital mobiliario sujetos a retencién



o ingreso a cuenta o de Letras del Tesoro; de imputacion de rentas inmobiliarias siempre que
procedan como maximo de dos inmuebles; o ganancias patrimoniales sometidas a retencion o
ingreso a cuenta y subvenciones para adquisicion de vivienda habitual.

El contribuyente puede solicitar el borrador marcando la casilla habilitada al efecto en su de-
claracién de Renta del ejercicio anterior (también cuando presenta esa declaracién confirmando
el borrador). Esta es la via mas comun de solicitud del borrador, utilizada por mas del 80 por cien-
to de los contribuyentes. Junto a esta via de peticién anticipada, se ponen a disposicién de los
ciudadanos durante cuatro meses (entre marzo y junio) vias alternativas de solicitud del borrador
a través de Internet (www.agenciatributaria.es), teléfono y oficinas.

Revision y modificacion. Una vez recibido el borrador el contribuyente debe revisarlo y en su
caso modificarlo.

Es, por lo tanto, labor del contribuyente, cuando recibe el borrador, comprobar si tanto sus
datos personales como econdmicos recogidos en el borrador estan completos y son correctos.
Si tras esa comprobacioén no encuentra nada que modificar, sélo tiene que confirmar el borrador
para que se convierta en la declaracion de Renta del ejercicio. En caso contrario, puede utilizar,
antes de confirmarlo, las herramientas que se ponen a su disposicién para introducir las modifi-
caciones que considere convenientes. El servicio se completa con la posibilidad de solicitar cita
previa a la Agencia Tributaria, para que le ayuden a modificar y confirmar el borrador, si encuentra
dificultades para hacerlo por si mismo.

La modificacion del borrador se puede realizar:

« Por Internet (www.agenciatributaria.es) mediante el nimero de referencia del borrador o con
certificado de usuario.

« Por medios telefénicos, a través del teléfono de Renta Asistencia 901 200 345. Desde esta
oficina se pueden realizar las modificaciones que desee el contribuyente, siempre que como
consecuencia del tipo de rentas que se incluyan, no resulte que el contribuyente queda fuera
del perfil de usuario de borrador.

« Mediante personacion en cualquier Delegacion o Administracion de la Agencia Tributaria,
concertando cita previa por Internet o llamando al 901 12 12 24 (servicio automatico las 24
horas), o al 901 22 33, con atencién personalizada.

Si el contribuyente realiza la modificacion, los sistemas informaticos de la Agencia Tribu-
taria calculan un nuevo borrador, denominado “Borrador de declaracion rectificado pendiente
de confirmar”, al que le asigna un nuevo numero de referencia para diferenciarlo del borrador
original.

Confirmacion. Cuando el contribuyente considere que su borrador refleja su situacion correcta,
bien sea el borrador original recibido, o bien porque lo modificé y dispone ya del borrador modifi-
cado, esta en condiciones de confirmarlo, es decir, de presentar la declaracion.

La via mas utilizada para confirmar los borradores son las entidades financieras que colabo-
ran con la Agencia Tributaria en cada Campana de Renta a través de las cuales se confirman
el 41 por ciento de los borradores. Otras vias para confirmar el borrador son: Internet (el 29
por ciento), oficinas (tanto de la Agencia Tributaria como de las Comunidades autbnomas que
colaboran en la Campana de Renta (el 20 por ciento), por teléfono (el 8 por ciento) y por sms
(un 2 por ciento).



RESULTADOS CONSEGUIDOS

En pocos afios desde su puesta en marcha, el borrador de declaracion y el envio de datos
fiscales para la confeccién de la Declaracion del IRPF se han convertido en uno de los servicios
de mayor impacto social de entre los prestados por las Administraciones Publicas en Espafa,
llegando a mas de 19 millones de ciudadanos (de los cuales 12,7 son borradores de declaracion
de IRPF). En el siguiente grafico se puede ver la evolucién de los borradores enviados a los con-
tribuyentes desde la puesta en marcha del servicio.

Impacto y percepcion social del borrador
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Ejercicio presentacion

En definitiva, el borrador de declaracion del IRPF es un servicio con un extraordinario impacto
social y con una muy positiva valoracién por parte de sus destinatarios. En este sentido, un por-
menorizado estudio de opinién encargado en 2008 por la Agencia Tributaria sobre la percepcion
social del borrador puso de manifiesto que el 96 por ciento de los contribuyentes que han recibido
el borrador desean volver a recibirlo y le otorgan una valoracién de 8,05 en una escala del 1 al 10.
De hecho, el 22% de los contribuyentes le otorga una valoracién de 10 sobre 10.

Ademas, confirmando esta positiva valoracién, el 56 por ciento de los entrevistados que se
pronunciaron sobre el borrador en el citado estudio de opinién, piensa que no hay aspectos me-
jorables en el mismo.

Por otra parte, en el ultimo informe estadistico del Consejo para la Defensa del Contribuyente
(6rgano independiente al que los contribuyentes pueden dirigir cualquier queja o sugerencia sobre
los servicios prestados por la Agencia Tributaria y por lo tanto, verdadero barometro de calidad
del servicio) constan para el afio de referencia (afio 2008) tan solo 601 quejas referidas al servicio
de borrador, es decir, un 0,004 por ciento de los borradores enviados.
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ACCESIT

SERVICIO PUBLICO DE EMPLEO ESTATAL

Titulo de la practica galardonada:

«MODERNIZACION DE LA GESTION DE PRESTACIONES: OFICINA VIRTUAL»

Nombre de la  Servicio Publico de Empleo Estatal
Organizacion:

Responsable:  Subdireccion General de Prestaciones

Direccién: Condesa de Venadito, 9
28027 ¢ Madrid

Teléfono: 91 58528 39 Fax: 91 585 28 25

E-mail: buzonsgdd@sepe.es

q GOBI ERNO ELB-:!ELEB?% SERVICIO PUBLICO
DE ESPANA E INMIGRACION DE EMPLEO ESTATAL

MEMORIA-RESUMEN

DESCRIPCION DE LA ORGANIZACION

El Servicio Publico de Empleo Estatal (SPEE) es un Organismo Auténomo adscrito al Ministe-
rio de Trabajo e Inmigracion y tiene encomendada la ordenacion, desarrollo y seguimiento de las
medidas de la politica de empleo.

De 1997 a 2003 estuvo inmerso en un proceso de transferencia a las comunidades auténomas
de parte de sus competencias, lo que supuso también el traspaso de una parte de su personal y
de su patrimonio, entre el que se encontraban las oficinas de empleo. Se transfirié la gestion del
empleo y la formacién ocupacional y, excepto en el Pais Vasco, Ceuta y Melilla, el SPEE convive
desde entonces en los mismos espacios fisicos con el servicio de empleo autonémico corres-
pondiente: el primero para gestionar la proteccion por desempleo, el segundo para la gestion de
la demanda de empleo (inscripcién de desempleados), los contratos, las ofertas de trabajo o los
cursos de formacioén para desempleados.
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Prestaciones por “ Recursos y

Desempleo Informacioén y Organizacion
Comunicacién

;‘ Nota: en la figura se reflejan las Sub. Grales. de
W mayor participacion en la practica. Las otras
atencion presencial cuatro son: Sub. Gral. de Relaciones

Institucionales y Asisencia Juridica, Sub. Gral.
de Estadistica e Informacién, Sub. Gral. de
Politicas Activas y Sub. Gral. de Gestion
Financiera.

Area de mayor participacion en el
Proyecto de las Oficinas Virtuales

La labor del SPEE se articula a través de una estructura central y otra periférica. La estructura
central, definida por el Real Decreto 1383/2008, esta integrada por una Direccion General y siete
Subdirecciones Generales. La periférica, por 52 Direcciones Provinciales y 753 Oficinas de Empleo
o Prestaciones, entre las que se encuentran las 52 Oficinas Virtuales objeto de esta exposicion.

QUE SON Y COMO NACIERON LAS OFICINAS VIRTUALES DEL SPEE

Las Oficinas Virtuales (OV) son los 52 nuevos puntos de atencién (entendida en su sentido
amplio de gestién de servicios) que se sumaron a las 701 oficinas presenciales y que tienen la
peculiaridad, también ventaja, de no precisar el desplazamiento de los ciudadanos ni la sujecion
a espacios fisicos que condicionan el nUmero y
horario de las atenciones.

Hay una Oficina Virtual en cada direccién
provincial del SPEE y se localiza en las depen-
dencias de ésta, en un espacio dotado de equi-
pos informaticos, redes de comunicacién y re-
cursos de aislamiento de cuya preparacion se
ha responsabilizado cada direccién provincial,
ya que la OV es una oficina mas en su ambito
de competencias.

La OV atiende las demandas de informacion
y gestion de prestaciones por desempleo por
medio de un teléfono (901 11 99 99) que, de 9
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a 14 horas los dias laborables, presta servicio personal por gestores vy, el resto del tiempo, con
un sistema de voz automatico para informaciones breves en las que un empleado publico no
aportaria valor (ejemplo: oficina mas cercana). Esto supone servicio las 24 horas del dia durante
todo el afio.

Ademas, la OV es un espacio en Internet: “Tramites en Linea”, el portal 24 horas de las pres-
taciones por desempleo donde los ciudadanos son atendidos en demandas de mayor o menor
calado segun las posibilidades de acreditacion de su identidad —datos de contraste, firma elec-
trénica - y de los desarrollos que, desde marzo de 2006' la estan haciendo cambiar de modo
permanente. La intervencion de los gestores de la OV en este ambito de Internet consiste en la
tramitacion y resolucion de solicitudes de prestaciones por desempleo y en el apoyo a los usua-
rios con problemas o dificultades en el uso de dichos servicios.

El Plan Director del SPEE (abril 2005) esta en el origen de las OV pues marco las lineas estra-
tégicas para hacer realidad el nuevo rol de la organizacion, sus objetivos estratégicos y la manera
de asegurar su consecucion mediante nuevos sistemas de gestion y aprovechamiento de las
tecnologias de la informacién y la comunicacion (TIC).

En este marco, y en el legislativo que iba ordenandose desde el entonces Ministerio para las
Administraciones Publicas, se definio el Plan de Modernizacion de las Prestaciones por Desem-
pleo integrado por nueve proyectos entre los que figuraba el

una “nueva red de atencion telematica (RATEL)
que se concibe como alternativa y complemento a la red de oficinas presenciales”.

La red se fue implantando de modo gradual en toda Espafia, comenzando con experiencias
piloto y extendiendo su numero en base al compromiso previo de las direcciones provinciales:
compromiso con los nuevos canales de atencion al ciudadano, a pesar de las resistencias inter-
nas y externas, y compromiso para aportar las personas de la plantilla de las OV (personas de la
organizacion que, en general, se ofrecieron para la experiencia y se seleccionaron por sus conoci-
mientos de las prestaciones por desempleo). De este modo las cuatro primeras OV se abrieron en
Zaragoza, Vizcaya, Malaga y Barcelona en la primavera de 2005 y la ultima, en Toledo, en marzo
de 2008.

Del mismo modo progresivo se disefnaron los servicios de atencion y gestion al ciudadano en
www.inem.es? (se adaptaron sus contenidos estaticos y se abrieron “ventanillas” como el buzén
de consultas, el simulador o Certific@2). A mediados de 2009 el concurso de provisién de puestos
consolidoé la plantilla de directores de las OV.

El caracter excepcional de nuestro modelo de atencién telematica, cuando su arquitectura
y funcionamiento apenas difiere de los de otras Administraciones Publicas, viene marcado
por las personas a las que atendemos: los . Las OV suponen
mas oportunidades de acceso para quienes han visto reducidas sus posibilidades econdémicas
como consecuencia del desempleo, distribuidos por toda Espafia y que no siempre disponen
de medios de transporte ajustados a las necesidades de proteccion urgente que requiere esta
situacion.

' Desde septiembre de 2009 RedTrabaj@ absorbe la gestion en linea de las prestaciones por desempleo -y resto de las utilida-
des que ofrecia Tramites en Linea— en un espacio que amplia los servicios para integrar a todos los actores del mercado de
trabajo y cuyo lema es “el trabajo esta en la red”.

2 Hoy inexistente, puede consultarse RedTrabaj@ o www.sepe.es



207 i 2008

1
febrero octubre noviembre d\Clembre; engro febrero marzo

I
2005 i 2006

1
mar-ic; enero —jun-dic

Inicio experiencias pioto en Barcelona, Mélaga, Vizcaya y Zaragoza m

Se extiende a experiencia piloto a las Direcciongs Provinciales de A Corufa, Asturias,
Baleares, Ciudad Real, Leon, Madrid (febrero), Navarra, Sevilay Valencia

Se crea Ratel nacional (desds una unidad ubicada en Madhid sg inicia el servicio

para Cantabria, Avil, Segovia, Cuenca, Guadalajar, Tenere  Las Paimas) 20P

Se abren Ponteveara, Gérdoba y Badajoz. En noviembre se disuelve Ratel nacionaly P

se distribuye la atencion entre ofras provincias.

Se creala nidad de Murcia s

Se abren Aimerfa, Gédiz, Granad, Jaén, Ceuta y Melila. Gordoba asume el senvicio de
Huelva

Se abren Gastellon, Lugo, Orense, Huesca y Teruel. Tenerife asume el servicio de su
provincia (antes en Las Palmas)

Se abren Burgos, Palencia, Selamanca, Sori, Zamoray Céceres. Avilay Segovia
asumen [a atencidn de su provincia (antes en Ledn)

e abren Abacete, Alavay Guipizcoa, Cuenca y Guadlajara asumen el senicio de
sus provincias (antes en Ciudad Real

Se abren Alicante, Girona, Lleida, Taragona, La Rioja y Valladolid. Gantabria y Huelva
asumen el servicio de sus provincias (antes en Asturias y Cordoba respec)

Seabre Toledo

520P

En segundo lugar, el SPEE no es como el organismo que acoge al recién jubilado o vela por
nuestra salud. El SPEE no puede, como tales organismos, publicitarse siendo su servicio el dar
respuestas a situaciones precarias derivadas del mercado de trabajo. EI SPEE debe cuidar y res-
petar que el ciudadano no quiera visitar ni ser visto en sus oficinas. Las OV posibilitan un mayor
anonimato por respeto a estas situaciones. Esto también las hace especiales.

NUESTROS RESULTADOS

Hemos querido reflejar los resultados hasta 2008, momento en que concurrimos al Premio Ciu-
dadania. El primer grupo de graficos refleja el n° de atenciones en las OV: en primer término, las
telefénicas como cifra neta de llamadas atendidas, es decir, lamadas en las que ha intervenido un
gestor (no llamadas abandonadas ni servicios automaticos). Mas abajo, las atenciones en la web.
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Nuestros resultados: 11.842.300 atenciones

r 4

Llamadas atendidas en 901

1.035.808 ano

86.317 cada mes

1.035.808

2005 2006 2007 2008

559.

2007

Servicios Web

1.374.776

2008

1.374.776 servicios personalizados

9.431.716 accesos a servicios generales

10.806.492 atenciones Web en total

Reflejamos a continuacion los resultados expresados en la opinion de los ciudadanos:

Un plan de calidad

Resultado atencion telefénica: Aprobamos Resultado atencién buzoén:
con nota: 85,7% nos valora con 8,9 6 10 un 64% dice SI

10

8-9
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|
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10%

26%

64%
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f T T T T T 1
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Por ultimo una demostracion del efecto de las OV virtuales y del conjunto de actuaciones
integradas en el Plan de Modernizacion de las Prestaciones por Desempleo del SPEE: hemos
conseguido disminuir el tiempo que tardamos en resolver una prestacion a pesar del incremento

neto de expedientes de solicitud y de beneficiarios en media mensual.

Premio Ciudadania a las Buenas Practicas en los Servicios Publicos 2008 ¢ ACCESIT 95




Expedientes de prestaciones Beneficiarios de prestaciones Dias de demora
tramitados por desempleo
5.995.003 1.814.398 35
3.593.
1.632.830
1992 2008 1992 2008 1992 2008

Porque los cambios funcionan cuando los objetivos son claros, la planificacion rigurosa y se
cuenta con personas comprometidas, estamos convencidos de lo positivo de atreverse y confiar
en que es posible prestar un servicio mejor cada dia que pasa.
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ACCESIT

SUBDELEGACION DEL GOBIERNO EN HUESCA

Titulo de la practica galardonada:

«PLAN CONJUNTO HISPANO-FRANCES PARA EMERGENCIAS
EN EL TUNEL DE SOMPORT>»

Nombre de la  Subdelegacion del Gobierno en
Organizacién: Huesca

Responsable: D. Ramoén Zapatero Gémez,
Subdelegado del Gobierno en Huesca

Direccién: Plaza de Cervantes, 1
22071 e Huesca

Teléfono: 974 76 92 13 Fax: 974 22 20 54

E-mail:  secretario_general.huesca@ap.mpr.es

| GOBIERNO SUBDELEGACION DEL
DE ESPANA  GOBIERNO EN HUESCA

A

MEMORIA-RESUMEN

DESCRIPCION DE LA ORGANIZACION

La Subdelegacién del Gobierno en Huesca forma parte de la organizacioén territorial de la Ad-
ministracion General del Estado y representa al Gobierno de Espafa en la provincia de Huesca;
un territorio, que tiene gran extension y poca poblacion.

La Subdelegacion se constituye en 6rgano de la Delegacion del Gobierno en Aragén, que de-
pende -en la actualidad- del Ministerio de la Presidencia; integra diversas Dependencias y Servi-
cios de la Administracion General del Estado y coordina la actuacion del resto. Entre las diversas
funciones que tiene encomendadas y por lo que respecta a la practica galardonada, gestiona en
la provincia las competencias que el Estado se reserva en materia de Proteccion Civil, colaboran-
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do con el Gobierno de Aragoén y las Corporaciones Locales en el desarrollo de las funciones que
ambos ejercitan en esta materia.

En su preocupacioén por la calidad de los servicios que presta, la Subdelegacion ha elaborado
y aplica actualmente tres Cartas de Servicios (Oficina de Informacion, Subdelegacion y Oficina de
Extranjeria); la primera de ellas, aprobada ya en el aio 2000. En esta linea, en el afio 2006 realizé
el proceso de autoevaluacion mediante el modelo EFQM de excelencia, debiendo resaltar que
particip6 en dicho proceso mas del 30% del personal. Como consecuencia de dicha autoeva-
luacién, se han definido cinco Planes de Mejora, que estan en proceso de implantacién, con la
participacion mas del 90% del personal. Se pretende con ello que todos los trabajadores de la
Subdelegacién interioricen el proceso de mejora, como una actividad propia y necesaria para la
organizacion.

DESCRIPCION DE LA PRACTICA DESARROLLADA

La practica pretende plasmar las actuaciones realizadas para mejorar la atencién a los usua-
rios que puedan resultar implicados en una situaciéon de emergencia durante su paso por el tunel
de Somport. Las mejoras que esta practica plasma repercuten directamente en los ciudadanos
y en la mejora del servicio que se les presta, que, no lo olvidemos nunca, es el fin de todas las
Administraciones Publicas.

El Plan de Emergencia del tunel de Somport, como corresponde a un Plan de Proteccién Ci-
vil, ha sido y sigue siendo resultado de un constante trabajo de coordinacion y de cooperacion
entre los diferentes actores que intervienen en el mismo. Las caracteristicas especiales de la
infraestructura, su caracter internacional, la ausencia de normativa reguladora y, por ultimo, los
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incendios acaecidos en los tuneles alpinos de Mont Blanc, Tauern y San Gotardo justo antes de
Su puesta en servicio, con las victimas que conllevaron, han convertido su elaboracién y posterior
gestion en una tarea singular imprescindible para el funcionamiento de la referida infraestructura.

El tunel de Somport es en la actualidad el tunel de carretera mas largo de Espafa. Une Espafia
y Francia, atravesando los Pirineos Centrales en las inmediaciones de la poblacion de Canfranc,
donde ya existe otro tunel ferroviario, fuera de uso, construido a comienzos del pasado siglo XX.
Su puesta en servicio ha permitido acortar notablemente el trayecto y el tiempo del desplazamien-
to, reducir los problemas de vialidad invernal y ahorrar costes de combustible, emision de gases
contaminantes y horas de trabajo. En definitiva, ha supuesto un notable incremento de la calidad
del servicio que se presta a los usuarios, hasta este momento mas de 7 millones de personas y 3
millones y medio de vehiculos.

El tunel se caracteriza por su avanzada tecnologia, por las medidas de seguridad con que ha
sido dotado y por disponer de un sistema de explotacion Unico, gestionado desde un Centro de
Control en la boca espafiola y para contar con un Servicio de Emergencias propio para garantizar
la seguridad de los usuarios.

El Plan de Emergencia del tunel comenzo6 a elaborarse antes de la apertura al trafico, ya en la
fase de construccidn del mismo. Ello permitié recoger, mientras se realizaba la obra, muchas me-
joras propuestas por los diversos Servicios de emergencia que han ido participando en la elabo-
racion y plasmacion del referido Plan. Precisamente, una de las caracteristicas mas destacables
de la Practica que se presenta es que ha sido y es fruto de la colaboracién y cooperacién entre
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los diferentes Servicios implicados y ello desde los primeros momentos, cuando la obra civil se
estaba ejecutando.

La elaboracion del Plan supuso aunar esfuerzos, recoger las aportaciones y las necesidades
propuestas por multiples Administraciones y, en definitiva, coordinar numerosos érganos de ambos
paises; concretamente la Prefectura de los Pirineos Atlanticos, como responsable de las actuacio-
nes en la parte francesa del tunel y de los Servicios de emergencia franceses, los restantes Servi-
cios del pais vecino con competencia en esta materia; y, por parte espafiola, la Direccion General
de Proteccion Civil y Emergencias, responsable de la planificacion e intervencion en los casos de
emergencia en Espana; el Ministerio de Fomento, titular de la infraestructura y responsable de su
explotacion; el Gobierno de Aragon, titular del “112” y de multiples Servicios de emergencia, y los
Servicios de intervencion, responsables de las actuaciones en caso de emergencia; todo ello bajo la
direccién, impulso y coordinacion de la Subdelegacion del Gobierno en Huesca, por parte espafnola.

La mision, apasionante, requirié multiples reuniones y la elaboraciéon de numerosos documen-
tos conjuntos, primeramente entre los interlocutores espafioles, para después trabajar con los
representantes franceses; ha precisado, ademas, su revision permanente para adaptarlo a nuevas
necesidades.

Basicamente, el Plan ha de garantizar la seguridad integral de los usuarios de la infraestruc-
tura, configurandose como un instrumento Unico, en el que se establecen los procedimientos de
aplicacion conjuntos, bajo una direccion compartida respetando la soberania nacional de ambos
paises.

El Plan establece una estructura organizativa, de direccién y de coordinacion, que facilita la
aportacion de medios y recursos en caso de emergencia de forma rapida, eficaz y coordinada,
con la misién principal de luchar contra el siniestro y organizar la evacuacion.

Para definir la estructura de direccién y coordinacion, asegurando el mando Unico y man-
teniendo la coordinacién e informacién entre ambos paises, se utiliza el sistema de Comité de
Direccion previsto en los Planes de Proteccion espafioles. De esta forma, cuando se produce una
emergencia, se constituye inmediatamente un Comité de Direccioén Internacional, formado por
el Subdelegado del Gobierno en Huesca y el Prefecto de los Pirineos Atlanticos, que gestiona la
emergencia y las medidas a adoptar para garantizar la vida, integridad y seguridad de los afecta-
dos. En esta linea, en Espana se constituye un Comité de Direccion espafol presidido por el Sub-
delegado del Gobierno y el representante de la Comunidad Auténoma de Aragon, para garantizar
la coordinacion, la cooperacion y la informacién entre ambas Administraciones.

Para lograr una mayor eficacia en la gestién de la emergencia, se han examinado con los dife-
rentes Servicios implicados los distintos trabajos especificos asociados a la activacién del Plan,
que por su envergadura, repercusion en los usuarios u otras caracteristicas concretas pudieran
ser de un interés especial; igualmente se han constituido Grupos sectoriales especificos con la
participacion de miembros de Espana y Francia, para tratar aquéllos extremos singulares que
afectan a la ejecucion del Plan en su conjunto; asi, se han mantenido las pertinentes reuniones y
permanentes contactos con los Servicios de extincion de incendios (bomberos), los Servicios sa-
nitarios, Grupo de apoyo aéreo (helicopteros), Servicio de apoyo psicosocial, Comités de gestion
de trafico en ambos valles (Aragon, Aspe), entre otros.

Asimismo, se ha dado una especial importancia a la formacién y al entrenamiento del personal
del tunel que debe actuar en primer lugar en los supuestos de emergencia. Concretamente con



la colaboracion de la Escuela Nacional de Proteccion Civil se han disefiado diversos cursos para
el personal de explotacién y para los Servicios de Emergencia Exterior antes y después de la
apertura del tunel.

Estas actuaciones, conjuntamente con la realizacion de simulacros periédicos, han supuesto
que la Subdelegacion del Gobierno en Huesca se convierta en referencia para la gestion de este
tipo de emergencias, tal como luego se indicara.

Antes de la puesta en funcionamiento del tunel se realizaron dos simulacros de emergencia
con movilizacién de servicios exteriores, el primero bajo mando francés y el segundo, espafiol.
En ambos simulacros se constaté el buen funcionamiento global del dispositivo planificado con
anterioridad y ademas se constataron las deficiencias que debian subsanarse. De la envergadura
de los simulacros baste decir que en el segundo de ellos fue preciso coordinar la actuacion de
mas de 430 personas, 120 vehiculos y 3 helicdpteros, para socorrer a 65 afectados.

Igualmente, en el ambito organizativo, la constitucion de la Comision Técnica de Seguimiento
del Plan (CTS) ha facilitado la coordinacion de las actuaciones entre Espafa y Francia, entre las
Administraciones espafolas y los Servicios de emergencia. Sobre esta Comisién descansa la
gestion diaria del Plan, las propuestas de modificacion, la organizacion de los simulacros anuales
y el analisis del funcionamiento tras los simulacros o las emergencias reales. Coordina, ademas,
las reuniones de los Grupos sectoriales, realizando una labor de engarce entre los diferentes es-
pecialistas. La Comisién cuenta con dos Secretarias, radicadas en la Subdelegacion del Gobierno
en Huesca y en la Prefectura de los Pirineos Atlanticos. Las conclusiones de las reuniones se
transmiten a la Comision Intergubernamental, como organismo que vela por el cumplimiento del
Acuerdo internacional suscrito entre ambos paises.

Pero, sin duda, el simulacro anual de emergencia constituye el examen mas detallado vy ri-
guroso sobre el funcionamiento del Plan y la colaboracion y coordinaciéon entre todas las Admi-
nistraciones que intervienen en el mismo. Cada afo, de forma alterna, lo organiza un pais en su
territorio y lo somete previamente a la aprobacién del otro. Se trata de probar, a nivel general,
los protocolos definidos de mando y control, intercambio de informacién, funcionamiento de las
comunicaciones y gestion general de la emergencia. Se distribuyen observadores en los luga-
res calientes del simulacro que analizan las diferentes secuencias de actuacién vy, al finalizar, se
realiza una reunion de analisis que, con el resto de los datos aportados por las diferentes Admi-
nistraciones y observadores, sirve para elaborar al acta definitiva que contempla el desarrollo del
simulacro, las fortalezas y debilidades detectadas, asi como las posibles actuaciones de mejora.

Todas estas actuaciones encaminadas a mejorar la gestion de la emergencia se completan con
ejercicios de mesa sectoriales de bomberos, gestion de trafico, apoyo psicosocial, etc..., siempre
coordinados por la Subdelegacién del Gobierno en Huesca y la Prefectura de los Pirineos Atlan-
ticos y analizados de forma critica en las reuniones de la CTS.

Queda, asi, configurado un sistema de control de calidad permanente, que facilita la activacion
del Plan en cualquier momento y la gestion eficiente de las emergencias que puedan incidir en la
referida infraestructura.

También la seguridad del tunel de Somport es objeto de otros analisis, tipo benchmarking;
asi, el Comité de Seguridad, constituido en base al Convenio Internacional, cuenta con personal
con experiencia en otros tuneles, que por métodos comparativos propone ajustes y mejoras en
la seguridad. Igualmente, Asociaciones de conductores europeas (ADAC, RACC), en el marco del



programa euroTAP financiado por la Comision Europea, realizan estudios comparativos sobre la
seguridad en los diferentes tuneles europeos. El tunel de Somport, a pesar de ser un tunel bidi-
reccional -lo que penaliza mucho la calificacién-, esta calificado como muy satisfactorio con una
puntuacion de 97 sobre 100.

Al cumplirse cinco afios de la apertura al trafico del tunel de Somport y de la puesta en mar-
cha del Plan de Emergencia, la Subdelegacion del Gobierno en Huesca entendié que procedia
realizar un balance critico sobre el funcionamiento del mismo. Para ello lanzé una encuesta a
organismos, instituciones, asociaciones y particulares afectados por el funcionamiento del tunel y
su seguridad; Ayuntamientos y Comarcas préoximos; empresarios de transporte, hosteleria y turis-
mo; Servicios de bomberos y proteccién civil implicados y empresa explotadora. Los resultados
obtenidos avalan que la implantacion del Plan Conjunto Hispano-francés ha supuesto un notable
incremento en la seguridad de esta infraestructura.

Uno de los objetivos primordiales de los gestores del Plan ha sido y es dar a conocer las ex-
periencias adquiridas. Consideramos que el bagaje es importante y puede coadyuvar de forma
importante a la implantaciéon de un modelo de gestién de emergencia sencillo y eficaz. El desarrollo
del Plan, a lo largo del tiempo, ha permitido disponer de expertos en muchos de los ambitos de
actuacion. De esta forma se participa desde hace mas de 9 afios en el Comité espariol de tlineles
de Carreteras (Comité C5) de la Asociacion Técnica de la Carretera y se ha tomado parte en las con-
sultas previas para la redaccion de la Directiva 2004/54/CE sobre seguridad en tuneles. Igualmente
se han impartido numerosas ponencias en talleres de la Union Europea, Congresos, Simposios y
reuniones nacionales e internacionales. Se han publicado mas de 25 articulos en revistas técnicas
especializadas y, por ultimo, se ha participado como docentes en cursos de la Unién Europea, Es-
cuela Nacional de Proteccién Civil, Escuela Técnica Superior y Colegio de Ingenieros de Caminos,
Canales y Puertos, Escuela de Trafico de la Guardia Civil, Escuela de Guerra del Ejército de Tierra, ...

Igualmente, se han organizado Cursos y Jornadas de divulgacion del Plan y se ha elaborado
material didactico en CD,s dirigidos a los Servicios de emergencia.

En estos momentos, nos gustaria incidir en el aspecto clave de la practica que se presenta: la
coordinacion. Sin ella, este Plan no tendria ningun valor. Para ello, la Subdelegacién del Gobierno
ha impulsado numerosas acciones para mejorarla: desde cursos de idiomas, a estrategias de
comunicacion y negociacion.

Por ultimo, la Subdelegacion del Gobierno en Huesca quiere agradecer explicita y encarecida-
mente el trabajo permanente, la ilusionada participacion y el esfuerzo de todas las Administracio-
nes, drganos y Servicios de emergencia que participan en el Plan, ya que sin su colaboracién esta
practica no hubiera sido posible.

RESULTADOS CONSEGUIDOS

El Plan Conjunto hispano-francés para emergencias en el tunel de Somport ha dado lugar a
numerosos resultados favorables, entre los que cabe destacar:

1. Incremento sustancial y permanente de la seguridad de los usuarios de la infraestructura
(comparacion otros planes, incorporacion de mejoras, fomento nuevas instalaciones, en-
cuesta servicios, reuniones periodicas).



. Visualizar la permanente colaboracién y cooperacion institucional entre todas las Adminis-
traciones espafolas (local, autonémica, estatal), bajo el liderazgo de la Subdelegacién del
Gobierno en Huesca.

. El Plan Conjunto hispano-francés ha impulsado la cooperacion entre las Administraciones
espafnolas y francesas -con caracter especifico en materia de Proteccion Civil- y, con carac-
ter general, en todas aquellas cuestiones que afectan a ambos paises.

. El Plan Conjunto hispano-francés para emergencia en el tinel de Somport es la referencia
en la formacion y planificacién de seguridad en tuneles en Espafa (cursos Escuela Nacional
de Proteccion Civil).

. El Plan facilita la incorporacion de las lecciones aprendidas y de las experiencias constata-
das al Sistema Nacional de Proteccién Civil.

. El Plan ha supuesto un impulso de las actuaciones en materia de Proteccion Civil a nivel
autondémico (relaciones Administracién General del Estado/Diputacion General e Aragén;
actuaciones especificas Somport).

. Promueve la mejora constante de la metodologia de intervenciéon en emergencias en tune-
les (bomberos, sanitarios, carreteras, policia).

. Incluye la evaluacion del funcionamiento del sistema de seguridad por agentes externos
(Comisidén Intergubernamental, Comité de Seguridad) y la comparaciéon con otros tuneles
(programa EuroTAP).

. El' Plan ha facilitado la transmision de los conocimientos adquiridos a la sociedad (articulos,
cursos, conferencias, participaciéon en Comités Técnicos, ...).
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ACCESIT

DIRECCION PROVINCIAL DE LA TESORERiA GENERAL
DE LA SEGURIDAD SOCIAL EN CADIZ

Titulo de la practica galardonada:

«LA ESCUELA DE LA SEGURIDAD SOCIAL»

Nombre de la  Direccién Provincial de la Tesoreria de
Organizacién: la Seguridad Social en Cadiz

Responsable:  Miguel Lépez Aranda
Direccién:  Amilcar Barca, 5 ¢ 11008 ¢ Cadiz
Teléfono: 956 24 28 17
Fax: 956 24 28 47

E-mail: MIGUEL.LOPEZ3@TGSS.seg-social.es
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DEESPANA D INMIGRACION DE LA SEGURIDAD SOCIAL

MEMORIA-RESUMEN

DESCRIPCION DE LA ORGANIZACION

La Tesoreria General de la Seguridad Social es un Servicio Comun de la Seguridad Social, tute-
lado por el Ministerio de Trabajo e Inmigracion, con personalidad juridica propia, al que se atribuye
entre otros entes publicos la gestidn del Sistema de Seguridad Social espafol. En él, por aplica-
cion de los principios de solidaridad financiera y caja Unica, se unifican los recursos econémicos y
administracién financiera del Sistema de la Seguridad Social. Sus compromisos de gestion estan
recogidos en su Carta de Servicios, revisada en octubre de 2008.

Las 274 personas que constituyen la plantilla de la Direccion Provincial de Cadiz (a octubre
2009) prestan sus servicios en la octava provincia de Espafa por poblacion, pero su estructura
demografica, y sus condiciones economicas y sociales, influyen notablemente en el disefio de la
gestion que debe realizar. La poblacién esta muy repartida entre 15 municipios de mas de 20.000
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habitantes; frente a esta distribucion, existen 5 administraciones y 6 unidades de recaudacion
ejecutiva, como unidades de atencién al publico, dependientes de la direccion provincial. Esta
fragmentacion de la poblacion en muchos nucleos urbanos ha obligado a intensificar, si cabe, las
actuaciones dirigidas al fomento de los canales de atencidn no presencial, y al establecimiento de
alianzas estratégicas con otras administraciones.

DESCRIPCION DE LA PRACTICA DESARROLLADA

Esta practica consiste en facilitar informacion sobre los fines que persigue, y los servicios que
presta la Seguridad Social, a estudiantes que, en un periodo cercano de tiempo, se van a in-
corporar al mundo laboral, a través de: |a realizacion de sesiones informativas, de una hora de
duracion, en los Centros Educativos publicos y concertados de Bachillerato y Ciclos Formativos
de la provincia de Cadiz, dirigidas e impartidas por personal funcionario de las Seguridad Social; y
un portal de educacion de la Seguridad Social, al que se accede a través de su pagina Web.

La Escuela de la Seguridad Social tuvo como punto de partida un proceso de autoevalua-
cion llevado a cabo en la direccién provincial de la Tesoreria General de la Seguridad Social (en
adelante TGSS) en Cadiz en el afio 2003, en el que se detectd, como area de mejora, el escaso
conocimiento de la sociedad gaditana sobre la Administracion de la Seguridad Social y el acceso
de los jévenes al mercado de trabajo sin conocimiento previo de sus derechos en esta materia.

Para poder materializar la practica, se procedioé a la firma de un convenio de colaboracién con
la Delegacion Provincial de la Consejeria de Educacion de la Junta de Andalucia, conforme al cual
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ésta se encarga de enviar los formularios de peticiéon de la sesioén a los Centros, como una acti-
vidad complementaria para cada curso académico, junto con la informacion relativa a la misma.
Recibidas las solicitudes, las remite a la direccion provincial de la TGSS, la cual, a partir de dichos
formularios, elabora el calendario de realizacion de las sesiones.

Se pide a los Centros que exista homogeneidad en el nivel de formacion de los estudiantes
que integran los grupos asistentes a las sesiones, que los mismos consten de 40 alumnos como
maximo, asi como que los profesores responsables de la actividad permanezcan en la sala el
tiempo de la exposicion.

Con anterioridad a la celebracién de las sesiones, se realizan una serie de actuaciones que
permiten coordinar a todos los agentes que intervienen en las mismas, de forma que garanticen
los estandares de calidad:

Concertar el dia y hora de realizacién de la sesion con el profesor responsable de la actividad
de cada Centro Educativo.

Confirmar, en la semana anterior a la fecha de realizacién de la sesién, dicha cita con el Centro,
dejando constancia escrita de dicha confirmacion.

Facilitar a cada ponente un plano de ubicacién de los Centros y los datos de contacto de los
profesores responsables del desarrollo de la sesidon, para que puedan ponerse en contacto con
estos, a fin de adaptar su exposicion a las necesidades y pretensiones del grupo. Una persona de
apoyo participa en la sesidn, encargandose del montaje y desmontaje de los equipos audiovisua-
les y dando soporte al ponente.

Finalizada la sesion informativa, se entregan dos tipos de cuestionarios de evaluacion, uno
dirigido a los alumnos y otro a los profesores, ambos anénimos. Estos cuestionarios son el meca-
nismo de evaluacion de los resultados logrados. Una vez ejecutado el calendario de sesiones, se
procede a la evaluacion de resultados, propuestas de adaptacion del proceso y envio del informe
anual de resultados.

Con el fin de conseguir una homogeneidad en el contenido y forma de las sesiones, se elaboré
una presentacion en PowerPoint, con soporte documental e informativo para el ponente. Para
ello, se crearon seis equipos de futuros ponentes, a los que se asignaron bloques de contenidos
relacionados con sus competencias laborales. De esta manera, se garantizaba la calidad de la in-
formacién facilitada, al ser elaborada por especialistas en la materia, y ademas una identificacién
de los ponentes con el contenido a impatrtir.

La ponencia se disefi6 intentando que los jovenes sintieran como cercana nuestra Adminis-
tracion, haciendo para ello referencias a la relacidén que tiene la Seguridad Social con elementos
de su entorno. Se incluyo, también, una simulacién del funcionamiento de la Oficina Virtual de
la Seguridad Social, a fin de facilitar su conocimiento desde un punto de vista eminentemente
practico.

Contenidos de la presentacion para los alumnos:

¢ Qué es la Seguridad Social?: Concepto de Seguridad Social. Proteccidon ante la necesidad.
Reconocimiento de la Seguridad Social en la Constitucion. La Seguridad Social ayer y hoy. La Se-
guridad Social actual en cifras. Organizacion Administrativa. Organismos de la Seguridad Social.
Entidades relacionadas con la Seguridad Social.



La relacién del ciudadano con la Seguridad Social: Niveles de proteccién. La afiliacion y el
alta. La afiliacion a la Seguridad Social. Regimenes de la Seguridad Social. Inicio de la actividad
laboral. La cotizacion a la Seguridad Social. Control de las cotizaciones. Prestaciones de la Se-
guridad Social.

Como contactar con la Seguridad Social:
Atencion presencial. Atencion telefonica. Ofi-
cina Virtual. Simulacion del funcionamiento de
la Oficina virtual de la Seguridad Social. Qué
servicios ofrece la pagina web de la Seguridad
Social.

Las personas son un factor muy relevante
en el desarrollo de la “Escuela de la Seguridad
Social”. Para el disefio del equipo de trabajo
se partio de dos premisas fundamentales: una,
que la gestién de la organizacidén no se podia
ver afectada por el proyecto; y otra, que la par-
ticipacion en dicha practica no implicaria retribucién econémica alguna.

Por ello, el numero de personas que forman parte del proyecto ha oscilado en torno al 15%
del total de la plantilla de la direccion provincial (30 personas en cada edicion), y aunque en un
principio se conjugo la idoneidad con la voluntariedad de los participantes para su seleccion, en
el desarrollo habitual de la practica y de cara a fomentar la implicacion del todo el personal se han
incorporado, tras una invitacion publica y general, nuevos ponentes y personas de apoyo.

Debe subrayarse que el equipo de trabajo esta compuesto por personal de todos los niveles y
categorias profesionales.

RESULTADOS CONSEGUIDOS

Desde la propuesta del proyecto se plantearon dos tipos de objetivos, unos de caracter gene-
ral y otros mas concretos. En este apartado se analiza como y en qué medida se han cumplido
cada uno de los objetivos relativos al ciudadano, asi como los indicadores establecidos para
efectuar su seguimiento.

Objetivo “Acercar la Administracion al ciudadano”.

Objetivo “Fomentar en los futuros ciudadanos ideas de solidaridad intergeneracional e inter-
territorial”.

Objetivo “Crear una cultura de colaboracion en la sociedad, educandola para el cumplimiento
de sus obligaciones”.

Objetivo “Fomentar el conocimiento y uso de la atencién no presencial para la TGSS”.

En estos objetivos, y para determinar el impacto de la practica, se han establecido tres indi-
cadores: numero de centros educativos que han solicitado participar en la actividad, numero de
sesiones informativas realizadas y numero de personas formadas, incluyéndose en este ultimo
tanto a los alumnos como a los profesores asistentes a las sesiones informativas.
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El volumen de las cifras barajadas, especialmente las relativas al nUmero de personas forma-
das, asi como el incremento constante de las mismas desde el inicio del proyecto, dan una idea
del impacto de esta practica sobre la comunidad educativa gaditana. Hemos de tener en cuenta,
ademas, que ésta se desarrolla en un sector de la sociedad que no se relaciona habitualmente
con la Administracion de la Seguridad Social. Esta iniciativa se ha desarrollado en la practica tota-
lidad de localidades de la provincia que cuentan con centros educativos que impartan bachillerato
o ciclos formativos.

[0 2005-2006 [0 2005-2006

[ 2006-2007 [ 2006-2007

[ 2007-2008 [ 2007-2008

[ 2008-2009 [ 2008-2009
Sesiones informativas Centros educativos

[ 2005-2006

. 2006-2007

D 2007-2008

[0 2008-2009

Personas formadas

Para la obtencion de la opiniéon de los usuarios de esta practica se procedio a la elaboracion de
dos tipos de cuestionarios, uno dirigido a los alumnos y otro a los profesores, ambos anénimos.

Para el analisis de los resultados obtenidos en los cuestionarios de los alumnos, es necesario
tener en cuenta que la edad de los alumnos esta comprendida entre los 16 y 19 afios y que su re-
lacién con la Seguridad Social es indirecta, por lo que los temas a tratar en las sesiones no tienen
para ellos una aplicacion inmediata.

La singularidad de esta practica no permite mostrar datos comparativos con una experiencia
similar.

Se realiza a continuacion una comparativa de los resultados obtenidos en los cursos acadé-
micos en los que se ha venido desarrollando el proyecto, sumando los porcentajes en los que los
alumnos valoraron las sesiones como muy buenas o buenas.
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Curso Curso Curso Curso
Tibo de Académico Académico Académico Académico
valsracién 2005-2006 2006-2007 2007-2008 2008-2009
(Muy Buena o (Muy Buena o (Muy Buena o (Muy Buena o
Buena) Buena) Buena) Buena)
De la sesion 82,70 % 90,18 % 91,10% 91,74%
Del ponente 80,73 % 89,92 % 89,15% 90,56%
Del material 82,53 % 88,31 % 91,95% 88,60%
General 85,58 % 90,59 % 91,12% 89,81%

Los porcentajes correspondientes a dichas valoraciones han ido aumentando en todos los
conceptos encuestados, excepto en el material entregado y la valoracion general. No obstante, el
elevado porcentaje obtenido en valoraciones “Muy Buenas” 0”Buenas” muestran la adecuacion
del proceso a las expectativas de los Centros.

En cuanto a los resultados en la Organizacion, a continuacién se analiza cémo y en qué medida
se han cumplido cada uno de sus obijetivos, asi como los indicadores establecidos para efectuar
su seguimiento.

Objetivo “Fomentar el compromiso de Calidad de la TGSS”.
Objetivo “Fomentar entre los funcionarios el espiritu corporativo”.
Objetivo “Reforzar la cooperacion con otras Administraciones”.

Objetivo “La realizacion de esta actividad no debe afectar al normal funcionamiento de la di-
reccién provincial”.

En relacion con los dos primeros objetivos, el indicador elegido es el nUmero de personas de la
organizacion que han participado en esta practica y su progresion a los largo de los distintos ejer-
cicios, que es la siguiente, 2005-2006: 27 personas, 2006-2007:32, 2007-2008: 27; 2008-2009:27.

La cooperacién con otras Administraciones se manifiesta en la relacion con los principales
colaboradores de la iniciativa: Delegacion Provincial de Educacion de la Junta de Andalucia, Ser-
vicios Centrales de la TGSS y Gerencia de Informatica de la Seguridad Social, asi como en las ac-
tuaciones que se han realizado para la incorporacion de las direcciones provinciales del Instituto
Nacional de la Seguridad Social e Instituto Social de la Marina.

Finalmente, para el ultimo objetivo, se establecié como indicador que el numero de sesiones
impartidas por ponente no superara las cinco durante cada ejercicio. A continuacién se muestra
una tabla que contiene dicho porcentaje.

1 sesion 2 sesiones 3 sesiones 4 sesiones 5 sesiones

2005-2006

2006-2007
2007-2008
2008-2009
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Premio a las Buenas Practicas de Gestion Interna 2008

El Ministerio de Administraciones Publicas, mediante Orden Ministerial de 3 de junio de 2008
(BOE de 25 de junio) convoco la edicion para el afio 2008 de los Premios a la Calidad e Innova-
cion en la Gestidn Publica, en su modalidad Premio a las Buenas Practicas de Gestidon Interna,
dando con ello cumplimiento al Real Decreto 951/2005, de 29 de julio por el que se establece el
marco general para la mejora de la calidad en la Administracion General del Estado, por el que se
instituyé el mencionado galardén.

Este Premio esta dirigido a todo tipo de administraciones publicas tanto a unidades de la Ad-
ministracion General del Estado como de las administraciones de las comunidades autbnomas,
de la administracion local y de las ciudades de Ceuta y Melilla, asi como a otros entes de derecho
publico. Su finalidad es reconocer a las organizaciones que hayan desarrollado e implantado
iniciativas o proyectos cuyos resultados estén redundando en un mayor rendimiento de la organi-
zacién aunque no tengan un reflejo directo en ciudadanos y usuarios.

El premio consiste en una placa y un diploma acreditativo. Ademas la organizacién puede ha-
cerlo constar en sus publicaciones, material impreso y pagina web durante los tres afios siguien-
tes al de la concesion. Al personal que haya participado en las acciones conducentes a la obten-
cién del premio o mencién se le otorgara el reconocimiento que se estime oportuno y facilidades
para asistir a cursos o jornadas en materia de calidad organizadas por el Ministerio convocante
de la Orden y por la AEVAL.

A esta convocatoria del Premio han concurrido 16 candidaturas, cuya denominacion asi como
la organizacién titular de las mismas consta en las paginas siguientes.

Los criterios para la evaluacién de las memorias de las organizaciones candidatas fueron:

1. Diagnostico realizado



Claridad en el objetivo de la practica y en el compromiso de la organizacion
Comunicacion interna, participacion e implicaciéon

Gestion de Recursos y Alianzas

Igualdad de género

Resultados en las personas

Resultados e impacto globales

© N o Ok~ N

Adaptabilidad a otras organizaciones

En un primer momento cada una de las candidaturas fue evaluada por un equipo de dos per-
sonas, funcionarios con experiencia en evaluacion en los servicios publicos, designados por la
Presidenta de la AEVAL. Se entreg6 un formulario a los evaluadores para facilitarles el proceso de
valoracion y de puntuacion de las mismas.

Concluida la fase de evaluacion, los equipos elaboraron los correspondientes informes en los
que se incluian los aspectos positivos de la practica, las areas de mejora y las puntuaciones.

Los informes se entregaron al Jurado que se reuni6 el 5 de mayo de 2009. El Jurado elevo
su propuesta a la Ministra de la Presidencia, quien resolvié por Orden PRE/2760/2009 de 6 de
octubre de 2009, conceder el Premio a las Buenas Practicas de Gestion Interna a la siguiente
candidatura:

= Area de Hacienda y Recursos Internos de la Excelentisima Diputacién Provincial de Barcelo-
na, por la practica “Circulos de comparacion intermunicipal de servicios municipales”

Asimismo, se concedieron accésit a las siguientes candidaturas:

= Direccién General de Calidad de los Servicios y Tecnologias de la Informacién del Gobierno
de la Rioja, por la practica “Claves para la generalizacion de la mejora continua en las uni-
dades del Gobierno de La Rioja”

» Sociedad de Salvamento y Seguridad Maritima de la Direccion General de la Marina Mer-
cante, del Ministerio de Fomento, por la practica “Despliegue del Plan estratégico y desa-
rrollo de un cuadro de mando”

= Consejeria de Administracion Autondmica de la Junta de Castilla y Leodn, por la practica
“Plan Estratégico de Modernizacién”

Concluidas las fases de evaluacion y resolucion del Premio, se ha enviado el informe de eva-
luacion a las organizaciones que lo han solicitado en el plazo establecido en la convocatoria.

Los galardones se entregaron por la Secretaria de Estado para la Funcién Publica en el trans-
curso de un acto celebrado en Madrid, en la Sala de Conferencias del INAP, el 15 de diciembre de
2009, que se describe y del que se muestran fotos en este documento.
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JURADO

Presidente:

D. Francesc Xavier Grau i Vidal
Rector Magnifico de la Universidad Rovira i Virgili de Tarragona

Vocales:

D.? Maria Luisa Carcedo Roces
Presidenta de la Agencia Estatal de Evaluacién de las Politicas Publicas y la Calidad de los
Servicios

D. Vicente Escriva Garceran
Director Provincial de la Tesoreria General de la Seguridad Social en Valencia

D. Luis Herrera Diaz-Aguado
Director General de la Funcién Publica y Calidad de los Servicios. Consejeria de Administracio-
nes Publicas y Justicia de la Junta de Comunidades de Castilla-La Mancha

D.? Palmira Lopez Fresno
Presidenta del Comité de Servicios de la AEC

Secretario:

D. Joaquin Ruiz Ldpez
Director del Departamento de Calidad de los Servicios de la Agencia Estatal de Evaluacién de
las Politicas Publicas y la Calidad de los Servicios

Secretario de Actas:

D. Leonardo Aragdn Marin
Evaluador Principal del Departamento de Calidad de los Servicios de la Agencia Estatal de
Evaluacion de las Politicas Publicas y la Calidad de los Servicios.
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Alvarez Cano, Virginia
Evaluadora Principal. Departamento de Calidad de los Servicios. Agencia Estatal de Evaluacién
y Calidad

Ascaso Alcubierre, Alfonso
Jefe de Area de Régimen Interior. Oficina del Defensor del Paciente de la Comunidad de Madrid

Bolufer Pascual, Juan José
Vicegerente de la Universidad Miguel Hernandez. Elche (Alicante)

Botella Pavia, Miriam
Técnico de Calidad.Departamento de Calidad. Diputacion de Alicante

Cuéllar Martin, Eloy
Evaluador Principal.Departamento de Calidad de los Servicios. Agencia Estatal de Evaluacion y
Calidad

Fernandez Iglesias, Marcos
Auditor de Gestion de Calidad. Direccién General de Calidad y Evaluacién de las Politicas Publi-
cas. Consejeria de la Presidencia, Administraciones Publicas y Justicia. Junta de Galicia

Gomez de Marco, Carmen
Evaluadora Especializada. Departamento de Evaluacién. Agencia Estatal de Evaluacion y Calidad

Gonzalez Diez, Miguel A.
Inspector del Centro de Formacion de la Policia de Avila. Ministerio del Interior

Hidalgo Moratal, M? José
Técnico Medio de Calidad. Departamento de Formacion y Calidad. Diputacion de Alicante

Jiménez Creis, Pere
Cap d’Area de qualitat. IDI Institut d’Innovacié Empresarial de les llles Balears. Conselleria de
Comerg, Industria i Energia

Jimenez de Diego, M? Jesus
Evaluadora Principal. Departamento de Calidad de los Servicios. Agencia Estatal de Evaluacion
y Calidad

Lopez Méndez, Ernesto
Coordinador de Proyectos. Subdireccion General de Calidad. Ayuntamiento de Madrid

Luezas Alvarado, Jaime
Jefe de Area de Competitividad y Comunidades. Direccién de Planifiacién y Desarrollo. Ente Pu-
blico Puertos del Estado

Marti Palet, Mercé
Responsable de Proyectos Organizativos. Ayuntamiento de Sant Boi de Llobregat. Barcelona



Mayoral Pefia, Carmen
Subdirectora Estudios y Estrategia. Federacion Espafola de Municipios y Provincias

Merino Cuesta, M? Luisa
Evaluadora Especializada. Departamento de Evaluacién. Agencia Estatal de Evaluacion y Calidad

Navarro Zafra, Juan Carlos
Asesor Técnico de la Viceconsejeria. Consejeria para la Igualdad y Bienestar Social. Junta de
Andalucia

Oltra Mestre, M2José
Directora Académica. Oficina de Promocién y Evaluacion de la Calidad. Universidad Jaime |.
Castellon

Pérez Rodriguez, Carlos
Técnico. Departamento de Organizacion y Calidad. Ayuntamiento de Sant Boi de Llobregat. Bar-
celona

Sanchez Astillero, Magdalena
Evaluadora Especializada. Departamento de Evaluacién. Agencia Estatal de Evaluacion y Calidad
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Se presentaron 16 candidaturas correspondientes a los siguientes 6rganos u organismos de la
administracion publica:

ADMINISTRACION GENERAL DEL ESTADO
MINISTERIO DE ECONOMIA Y HACIENDA

e Agencia Estatal de Administracion Tributaria
Aplicacion “ARES”, sistema de gestion de los requerimientos de informacion.

¢ Agencia Estatal de Administracién Tributaria
Nuevo sistema de gestion sin movimiento de papel para las resoluciones econémico-adminis-
trativas de la Delegacion Especial de Valencia

MINISTERIO DE TRABAJO E INMIGRACION

e Direccion Provincial de la Tesoreria General de la Seguridad Social en Leén
Buzon de Iniciativas y Sugerencias

e Direccion Provincial de la Tesoreria General de la Seguridad Social en Navarra
Encuesta sobre satisfaccion del personal de la Direccion Provincial

¢ Direccion Provincial de la Tesoreria General de la Seguridad Social en Sevilla
Control integrado de expedientes de apremio

e Direccion Provincial de la Tesoreria General de la Seguridad Social en Valencia
AMANDA-Solucion tecnoldgica al envio seguro de datos entre Administraciones

¢ Instituto Nacional de la Seguridad Social
ALFA.ss

e Servicio Publico de Empleo Estatal
La nueva gestion publica. Directivos de personas

e Servicio Publico de Empleo Estatal
Hacia un nuevo modelo de comunicacion interna

MINISTERIO DE FOMENTO

e Sociedad de Salvamento y Seguridad Maritima
Despliegue del Plan Estratégico y desarrollo de un Cuadro de Mando Integral

MINISTERIO DEL INTERIOR

e Direccion General de la Policia y de la Guardia Civil. Guardia Civil
La nueva configuracion del curso “CCACES”

o Direccion General de la Policia y de la Guardia Civil. Cuerpo Nacional de Policia
La teleformacion en la division de Formacion y perfeccionamiento del Cuerpo Nacional de Poli-
cla



ADMINISTRACIONES AUTONOMICAS
GOBIERNO DE LA RIOJA

e Direccion General de Calidad de los Servicios y Tecnologias de la Informacion
Claves para la generalizacion de la mejora continua en las unidades del Gobierno de La Rioja

JUNTA DE CASTILLA Y LEON

o Consejeria de Administracion Autondmica
Plan estratégico de modernizacion

ADMINISTRACIONES LOCALES

e Area de Hacienda y Recursos Internos de la Excelentisima Diputacién Provincial de Barcelona
Circulos de comparacion intermunicipal de servicios municipales

e Agencia de Desarrollo Local del Ayuntamiento de Santa Pola (Alicante)
Elaboracidn de una Herramienta Informatica para el Modelo Ciudadania de los Servicios Publi-
cos
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CANDIDATURA GANADORA

AREA DE HACIENDA Y RECURSOS INTERNOS DE LA EXCELENTISIMA
DIPUTACION PROVINCIAL DE BARCELONA

Titulo de la practica galardonada:

«LOS CIRCULOS DE COMPARACION INTERMUNICIPAL
DE SERVICIOS MUNICIPALES»

Nombre de la  Area de Hacienda y Recursos
Organizaciéon: Internos de la Excelentisima
Diputacion Provincial de Barcelona

Responsable:  Diputacién de Barcelona. Area de
Hacienda y Recursos Internos.
Direccion de Servicios de
Planificacion Econémica. Servicio de
Programacion

Direccion: Rambla de Catalunya, 126, 52 Planta
08008 ¢ Barcelona

Teléfono: 934 022 237 Fax: 934 022 115

Diputacio
Barcelona

E-mail: s.programacio@diba.cat

MEMORIA-RESUMEN

DESCRIPCION DE LA ORGANIZACION

La Diputaciéon de Barcelona (DIBA) es una institucién de gobierno local que impulsa el
progreso Yy el bienestar de los ciudadanos y ciudadanas en su ambito territorial, la provincia de
Barcelona, con 311 municipios.

La mision de la DIBA es, fundamentalmente, ofrecer apoyo técnico, econdémico y tecnoldgico
a los ayuntamientos para que puedan prestar servicios locales de calidad de forma mas homogé-
nea en todo el territorio. Asimismo, coordina servicios municipales y organiza servicios publicos
de caracter supramunicipal. El modelo de trabajo de la DIBA, llamado “Red de municipios”, es
el trabajo en red con los ayuntamientos.

El Servicio de Programacion es la unidad impulsora de la practica de los Circulos de Com-
paracion Intermunicipal (CCI). Esta integrado en el Area de Hacienda y Recursos Internos y
depende de la Direccidon de Servicios de Planificacion Econémica.
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El Servicio de Programacion esta dotado or-
ganicamente de dos secciones: la Seccion de
Presupuestos y Control de Gestion y la Seccion
de Apoyo a la Actividad Econémico-Financiera
Municipal.

Esta ultima seccidon es la responsable de
proporcionar herramientas metodoldégicas, ins-
trumentos de andlisis e informacion sistematica
a los gobiernos locales, para efectuar los es-
tudios correspondientes de la situacion de los
servicios municipales. Esta actuacion se desa-
rrolla a través de tres productos clave: el estu-
dio Servicio de Informacion Econémica Muni-
cipal (SIEM), el estudio Indicadores de Gestion
de Servicios Municipales (IGSM) y los Circulos
de Comparacion Intermunicipal (CCI).

DESCRIPCION DE LA PRACTICA DESARROLLADA

La experiencia de la Diputacién de Barcelona (DIBA) en la incorporacion de los indicadores
como elemento clave en la mejora de la prestacion de los servicios en la gestion local se remonta
al afno 1983, con la aparicion del Servicio de Informacion Econdmica Municipal (SIEM). En el afo
1998 se impuls6 una nueva linea de trabajo enfocada a la obtencién de informacién comparada
en la gestion de servicios, que dio lugar al estudio Indicadores de Gestion de los Servicios Muni-
cipales (IGSM). Fruto de estos trabajos previos nacen en el afio 2001, los Circulos de Compara-
cién Intermunicipal de Servicios Municipales (CCI), proyecto que introduce como valor afadido la
participacion activa de los responsables de los servicios locales en los procesos de definicion y
validacién de indicadores, el analisis de los resultados obtenidos, la comparacion entre diferentes
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municipios, la puesta en marcha de acciones de mejora y la transferencia de conocimiento a tra-
vés de buenas practicas o experiencia ejemplares.

El Servicio de Programacion de la DIBA impulsa y lidera el proyecto de los CCl desde los servicios
centrales, aporta una metodologia propia comun para todos ellos, y vela por la mejora continua del
proyecto, facilitando la transferencia de conocimientos entre las distintas partes de la Organizacion.

Los servicios de las distintas areas finalistas de la DIBA impulsan y lideran el proyecto de su
Circulo desde su area, aportan los conocimientos especificos del servicio que se analiza 'y son el
punto de contacto con los responsables de los servicios locales.

Por tanto, se trata de un proyecto transversal, realizado con plantilla propia y con la colabora-
cién del equipo técnico de otras areas. En este sentido, se aprovechan las economias de escala,
otorgando al proyecto un elevado nivel de eficacia y eficiencia.

Objetivos de los Circulos de Comparacion Intermunicipal

Los Circulos de Comparacion Intermunicipal se configuran como un método de trabajo, en el
ambito de la prestacion y gestion de los servicios llevados a cabo por los gobiernos municipales,
para alcanzar los objetivos siguientes:

Medir, comparar y evaluar resultados, mediante unos indicadores comunes consensuados.
Formar un grupo de trabajo para intercambiar experiencias.

Impulsar la mejora de los servicios mediante la cooperacion intermunicipal y la transferencia
de buenas practicas o experiencias ejemplares.

Innovar los servicios prestados por la DIBA a los municipios

Fomentar el trabajo transversal en la DIBA mediante coordinacién y el trabajo conjunto entre
las areas que participan en los CCl.

Participantes de los circulos y servicios analizados

Los CCI van dirigidos a los diferentes responsables del servicio municipal objeto de analisis,
que desarrollan su tarea diaria en ayuntamientos mayores de 10.000 habitantes.

Actualmente los CCI analizan doce servicios y cuentan con la participacion de 344 técnicos
municipales (afio 2009). A continuacion se detalla el nUmero de técnicos municipales participan-
tes y los servicios publicos analizados desde una perspectiva temporal:

Servicio 2001 2002 2003 2004 2005 2006
Policia Local

Limpieza viaria y residuos -

Bibliotecas

Teatros Municipales

Guarderias

Escuelas de Musica
Deportes -

Servicios Sociales ________ [HENNN Ul

Mercados

Servicios Locales de Empleo

Ferias Locales

Total Participantes 20 25 25 45 78 146 200 260
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Utilidades de los Circulos de Comparacién Intermunicipal

Los Circulos ayudan a los responsables de los Servicios Municipales:

En la realizacion de un diagnostico de la situacién actual.

En la revision y establecimiento de objetivos.

En el suministro de informacion para la toma de decisiones.

En la mejora de los estandares de calidad.

En la planificacion y presupuestacion de los servicios, asi como en la evaluacion e imple-
mentacion de las mejoras de éstos.

Los Circulos también facilitan:

La creacién de herramientas de gestion que permiten la comparacién entre entidades loca-
les

La mejora en la formulacion de los indicadores clave de gestion.

El conocimiento y contraste de los resultados entre municipios

El conocimiento y transferencia de buenas practicas entre municipios

Metodologia de los Circulos de Comparacion Intermunicipal

Los Circulos de Comparacion Intermunicipal emplean una metodologia basada fundamental-
mente en el benchmarking y en el proceso de mejora continua.

La metodologia de los Circulos se desarrolla por fases:

G FASE DE DISERNO:

— Definicién de la misién y de los objetivos estratégicos
- Consensuar indicadores
- Consensuar las definiciones de las variables de la encuesta
— (2 talleres)

FASE DE COMUNICACION .
) FASE DE MEDICION
E IMPLEMENTACION — Recogida de datos

— Plan de mejora * — Validacién de datos

— Implementacioén *

* Fase a realizar por los
municipios

FASE DE MEJORA

Seleccioén de un punto fuerte / oportunidad de mejora
Diagrama Ishikawa
- Matriz de clasificacién de las causes
— Matriz de analisis de las acciones de mejora
(1 taller)

Diseno: consiste en la definicion de la misidn y los objetivos estratégicos del servicio a anali-
zar, asi como la definicién de los indicadores (y de los datos necesarios para su calculo) mediante
el consenso de los técnicos municipales responsables.

1 24 Premios a la Calidad e Innovacion en la Gestion Publica 2008



Los indicadores se estructuran en un formato similar al de los Cuadros de Mando Integral, en
cuatro dimensiones de meta (encargo politico, usuario-cliente, valores organizativos y recursos
humanos, economia).

Medicion: consiste en la recogida de datos, y la validacién conceptual y estadistica de éstos.

Evaluacioén: consiste en la elaboracion de un analisis estratégico para cada municipio en el
que se destacan los valores mas significativos de los indicadores, identificando los puntos fuertes
y las oportunidades de mejora a partir de la comparacion entre municipios.

Mejora: consiste en el analisis detallado de una oportunidad de mejora para buscar sus cau-
sas e identificar las acciones para mejorar en el futuro, o alternativamente de un punto fuerte para
identificar buenas practicas. Este analisis se realiza en una jornada presencial de trabajo con un
grupo de técnicos municipales, en la cual se favorece su participacién e intercambio de experien-
cias a través de dinamicas de grupo.

Comunicacién e Implementacion: Para facilitar la difusion, la DIBA publica un informe final
que recoge el trabajo realizado. Este informe se entrega durante la celebracion de una jornada de
cierre a la cual se invitan a los responsables de los servicios locales y sus respectivos conceja-
les. Una vez hecha la comunicacion, le corresponde a cada municipio llevar a cabo su accion de

mejora.
RESULTADOS CONSEGUIDOS

Los resultados conseguidos durante todo el proceso de realizacion y elaboracion de los Circu-
los de Comparacioén Intermunicipal se pueden sintetizar de la siguiente forma:

e Mejora de Ia eficacia y la eficiencia en la prestacion de los servicios municipales a partir
de un tratamiento desde la proximidad y de la comparacién (benchmarking) de indicadores
de gestidn entre municipios (entorno a 420 indicadores teniendo en cuenta el conjunto de
servicios analizados; alrededor de 40 por servicio, estructurado en cuatro dimensiones).

e Aplicacion de los objetivos del Programa de Gobierno de la Diputacion de Barcelona
puesto que fomenta el modelo de trabajo innovador de la DIBA, “Red de municipios”, a
través de una practica exitosa que ha consolidado equipos intermunicipales estables para
intercambiar informacion y experiencias (22 Talleres en el afio 2008 y de 26 para el afio 2009).

e Fortalecimiento del trabajo en red entre los municipios, promoviendo la cooperacion y
la transmision de conocimiento y experiencias entre municipios (68 municipios de mas de
10.000 habitantes en el afio 2008, sobre un total de 77 en la provincia de Barcelona y 74
municipios de mas de 10.000 habitantes en el afio 2009, sobre un total de 80 en la provincia
de Barcelona).

e Fortalecimiento de Ila transversalidad en la DIBA (trabajo en red intradepartamental)
mediante la coordinacién y el trabajo conjunto entre las areas que participan en los CCI (8
servicios de distintas areas y 14 responsables de servicios y técnicos participantes en 2008
y 10 servicios con 18 responsables y técnicos en 2009).

e Impulsor de los esquemas de abajo a arriba y participativos en los procesos de mejora
en la gestion de los servicios publicos municipales ya que los CCI favorecen la interac-



cion, el contraste y la transferencia de conocimiento entre responsables de servicio y técni-
cos municipales (260 participantes en los CCl en el afio 2008 y 344 para el afio 2009).

Maximizar las economias de escala en el trabajo en red: |a protocolizacion de los circulos
a través de un servicio central de coordinacion (el Servicio de Programacién) permite redu-
cir los costes de tiempo inherentes al trabajo en red y a la vez optimizar las ventajas de los
esquemas participativos.

Afianzar la cultura de la evaluacion y la comparacion en la gestion interna de los servi-
cios municipales en todos los niveles poblacionales municipales a través del apoyo técnico
y organizacional que ofrece la DIBA: a través de la consolidacion y evolucion positiva de los
equipos intermunicipales en el proyecto de los Circulos durante casi una década.

Implicacion de los actores politicos y técnicos en la mejora de la gestion y provision de
los servicios publicos municipales mediante procesos de autoevaluacion, transferencia de
informacion y transparencia de los resultados.

Satisfacer las necesidades y expectativas de los y las participantes de los municipios
en los CCI (el 76% de las personas encuestadas valoran los CCl con una puntuacién igual o
superior a 8 sobre 10, siendo la valoracion media de 8).

Promover la mejora de los servicios municipales de los y las participantes de los muni-
cipios en los CCI (el 71% de los responsables municipales encuestados manifiestan haber
iniciado actuaciones concretas de mejora que se han identificado en los CCI).

Capacidad de transferibilidad del proyecto de los CCI fuera del ambito territorial de Ila
Diputacion de Barcelona: el modelo de gestidn de los Circulos y su flexibilidad metodolo-
gia ha permitido implementar el proyecto en ambitos territoriales de caracteristicas geogra-
ficas y poblacionales diferentes a las de la Diputacion de Barcelona. En el aino 2009, se inicia
el CCI de Policia Local de Galicia, un proyecto de colaboracién entre la DIBA, la Xunta de
Galicia, la Federacién Gallega de Municipios y Provincias y la Universidad de Vigo.
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ACCESIT

DIRECCI()N’GENERAL DE CALIDAD DE LOS SERVICIOS Y
TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION DEL GOBIERNO DE LA RIOJA

Titulo de la practica galardonada:

«CLAVES PARA LA GENERALIZACION DE LA MEJORA CONTINUA
EN LAS UNIDADES DEL GOBIERNO DE LA RIOJA»

Nombre dela  Direccion General de Calidad de
Organizacién: los Servicios y Tecnologias de la
Informacion

Responsable:  Belén Duenas Castro, Jefa del
Servicio de Organizacién y Evaluacion

Direccion:  Vara del Rey, 1 ¢ 26071 e Logrofio
Teléfono: 94129 14 56 Fax: 94129 16 93

E-mail:  belen.duenas@Iarioja.org

MEMORIA-RESUMEN

DESCRIPCION DE LA ORGANIZACION

El Decreto 29/2003, establece la estructura organica de la Consejeria de Administraciones
Publicas y Politica Local en la que se integra la Direccion General de Calidad de los Servicios y
Tecnologias de la Informacion, con dos Servicios, el de Atencidn al ciudadano y el de Organiza-
cioén, Calidad y Evaluacién, al que se refiere la practica presentada a los Premios.

MISION

Apoyamos a las unidades administrativas y
centros escolares del Gobierno de La Rioja en
la mejora continua, implementando herramien-
tas y sistemas de calidad.

Impulsamos la innovacion y mejora de los
procesos de gestién, homogeneizando y nor-
malizando procedimientos y documentos ad-
ministrativos.
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Gestionamos el Archivo General.

Apoyamos y asesoramos en materia de proteccion datos de caracter personal e identidad
grafica corporativa.

FUNCIONES que tiene encomendadas el Servicio de Organizacién, Calidad y Evaluacién:

Calidad y evaluacion:

Impulso a la implantacién de sistemas de calidad en las Unidades y Organos del gobierno,
especialmente con la introduccion del Modelo Europeo de la Calidad (EFQM)

Implantacién y seguimiento de Cartas de Compromiso en el ambito de la Administracion
riojana

Evaluacién de la satisfaccion de los ciudadanos en su relacion con la Administracion.

Introduccion de mecanismos que faciliten la difusion de las buenas practicas en el seno de
la Administracion.

Gestion de los reconocimientos a las unidades que trabajan en calidad

Organizacion:

— Analizar la estructura organica de la Administracion e informar la creacion de 6rganos de
la Comunidad Auténoma de La Rioja asi
como Entes dependientes de la misma.

— Analizar e informar los nuevos procedi-
mientos de las distintas unidades de la
Administracién Autondmica.

— Racionalizacién de procedimientos y nor-
malizacién de documentos. Elaboracion
de manuales de procedimiento

— Gestion del Archivo General de la Comu-
nidad Auténoma de La Rioja.

— Seguimiento de la implantacion de la
identidad grafica corporativa y coordina-
cion en materia de proteccion de datos de
caracter personal.

— Auditorias operativas

El Servicio esta integrado por trece perso-
nas: La Jefe de servicio, cinco Auditores de
Gestion, una Responsable del Area Administra-
tiva y dos Ayudantes de Auditoria, que trabajan
en el area de calidad y organizacion, y cuatro
en el Archivo General de La Rioja: Jefa de Sec-
cion, dos Ayudantes de Archivos y un Auxiliar
de Administracion.
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DESCRIPCION DE LA BUENA PRACTICA

A partir del Plan Estratégico de Calidad del afio 2000 el Gobierno de La Rioja disponia de un
excelente marco de referencia para el despliegue de un amplio abanico de acciones de mejora
de la calidad para el ciudadano, para la gestion y para la toma de decisiones sustentadas sobre
bases tecnoldgica, organizativa y legislativa.

SITUACION DE PARTIDA

En el afio 2003, fruto del Plan de Modernizacion del afio 1995, se habia producido un importante
salto cuantitativo en la base tecnolégica con la extension y mejora de toda la red corporativa de comu-
nicaciones, aplicaciones de correo electrénico, gestion de personal, contabilidad o presupuesto, que
hoy nos parecen basicas, pero que en aquellos afios supusieron un gran esfuerzo para la organizacion.

Por el contrario, en lo que a implantacion de sistemas de calidad para mejorar la gestion, en
mayo de 2003 tan solo se habia conseguido tener 7 cartas de compromiso o de servicio como se
las conoce a nivel nacional.

CAUSAS QUE DIFICULTABAN LA EXTENSION DE LOS SISTEMAS DE CALIDAD

Se identifican las causas que estan impidiendo la generalizacion de la implantacién de los
sistemas de calidad:

— Reticencias de algunas unidades para trabajar en calidad por la carga inicial de trabajo y los
resultados a largo plazo.

— Reticencias a los cambios por desconocimiento de las ventajas que va a reportar y en algu-
nos casos por falta de interés.

— Falta de reconocimiento si se implantaba algun sistema.

— No disponer de personal suficiente para trabajar en calidad.

— Falta de implicacion de los lideres.

Se sefialan las soluciones

Liderazgo + Sistema de incentivos + encuestas de satisfaccion a los ciudadanos + gestion por
procesos + establecimiento de indicadores + implicaciéon de las personas + EFQM

No es posible justificar las ventajas de nuestras soluciones, SON LAS UNICAS POSIBLES

ESTRATEGIAS INNOVADORAS APLICADAS
Se establecen dos estrategias innovadoras:

Estrategias en productos (basadas en las necesidades y expectativas de nuestros clientes), lo
que denominamos “Camino a la Excelencia”

o Cartas de compromisos

o Taller de gestion por procesos

o Encuestas de satisfaccion

o Consultoria para implantar EFQM

o Sistema de reconocimientos: Diplomas de compromisos/ Certificados bronce, plata y oro /
Incentivo de productividad / Premio Buenas practicas internas

e Grupos de mejora en RED

¢ Indicador de la Excelencia
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Estrategias en captar y mantener clientes

o Jornadas de buenas practicas

o Grupos focales

e ltinerario de formacioén

o Contacto periédico por e-mail

o Apoyo a candidatura a premios

o Visitas y apoyo en su lugar de trabajo

UTILIZACION DE RECURSOS PARA IMPLANTAR ESTA ESTAS ESTRATEGIAS

La Estrategia de marketing de relacion con los servicios y unidades se ha realizado con recur-
sos propios del Servicio de Organizacion, Calidad y Evaluacion.

Elaboracién e implantacién de algunas de las herramientas y sistemas de calidad: El 70% de
los recursos utilizados son propios, se realizan por el personal del Servicio. El 30 % restante se
realiza a través de consultarias contratadas por el servicio (EFQM, Gestién por procesos y en-
cuestas a clientes de nuestras unidades)

Nuestros recursos humanos han sido el factor fundamental en el desarrollo de todo el proyec-
to, a lo largo del tiempo.

Desde el afio 2003 el personal ha variado en niumero y en personas.

OBJETIVOS PRETENDIDOS CON ESTA METODOLOGIA
Los objetivos que hemos propuestos se han recogido en los Planes estratégicos y anuales
2003 Planes anuales:

— Cartas de compromisos: 10 al afio
— Unidades trabajando en EFQM: 10

2005 incorporamos:

— Gestidn por procesos: 1 o 2 talleres al afio para 5 nuevos Servicios
— Encuestas de satisfaccién: 100% de la demanda

— Diplomas de compromiso con la Excelencia: 6 al afio

2006 a las nuevas estrategias les ponemos objetivos:

-Certificados a la Excelencia: De 8 a 10 candidaturas a reconocimiento

2007-2011 Nuevo Plan de la Excelencia:

— % de unidades con Carta de compromisos aprobada: 100%

— % de Servicios gestionados por procesos: 80%

— % de 6rganos que pasan encuestas de satisfaccion: 80%

- % de Organos con Diploma de Compromiso con la Excelencia: 100%
— N° de Organos con Certificado de Bronce: 40, Plata: 20 y Oro 4

EVALUACIONES / REVISIONES

Medimos si logramos los objetivos con diversas acciones:

— Actos en la Semana europea de la calidad
— El seguimiento de los Planes estratégicos y anuales (Informes de ejecucion)



— Informes anuales de seguimiento de Cartas
— Indicador de la Excelencia
— Encuestas de satisfacciéon

RESULTADOS QUE HEMOS OBTENIDO
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N° de unidades y centros con Certificado a la Excelencia
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2007 2008 2009

Resultados de satisfaccion de nuestros clientes
Ano 2006: Grado de satisfaccion general con las actividades del Servicio 8
Afo 2007: Se obtiene un 10 en gestion por procesos / 8,71 en cartas / Informes 7,88
Afo 2008: 8,67 en Infirmes / 8 en Cartas / 7,36 en quejas y sugerencias
Resultados de satisfaccion de los clientes de nuestras unidades
Media de satisfaccion
Ano 2006: 8,17 / Aho 2007: 7,96 / Ao 2008: 8,11
Reconocimientos nacionales e internacionales de nuestros clientes a los que hemos apoyado

2006: Servicio de Vifiedo 4° Congreso de Calidad en las Administraciones
2007: Servicio de Prestaciones, Premio Nacional Ciudadania

Y Oficina de Atencidn a la Victima

2008: Laboratorio de La Grajera, Accésit Premio nacional Excelencia
2009: ERAP Accésit Premio Nacional Excelencia y SOCE Accésit a las mejores practicas.
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APLICABILIDAD Y EXPORTACION

— Andalucia Congreso de Calidad 2007, ponente Auditor de Gestién

— Madrid 2007 ponente el Secretario General Técnico.

— Galicia, junio del 2007, presentacion al Director General Competente y a todos sus Jefes
de Servicio de nuestro modelo de calidad.

— Red inter administrativa, afio 2007 Pamplona

— Barcelona 2008, ponente el Director General

Presentacion de nuestro modelo de calidad en:

Nuestra buena practica es facilmente extrapolable siempre y cuando se cumplan los requisitos
que nosotros aplicamos y pedimos: plan, lideres, personas, recursos y acciones.
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ACCESIT

SOCIEDAD DE SALVAMENTO Y SEGURIDAD MARITIMA DE LA DIRECCION
GENERAL DE LA MARINA MERCANTE, DEL MINISTERIO DE FOMENTO

Titulo de la practica galardonada:

«DESPLIEGUE DEL PLAN ESTRATEGICO.
DESARROLLO DE UN CUADRO DE MANDO INTEGRAL MEDIANTE
UNA HERRAMIENTA DE BUSINESS INTELLIGENCE>

Nombre de la  Sociedad de Salvamento y Seguridad
Organizacién:  Maritima

Responsable:  Eugenia Sillero
Direccion:  Fruela, 3 ¢ 28011 e Madrid
Teléfono: 91 755 91 00
Fax: 91 75591 09

E-mail: eugeniasm@sasemar.es

SECRETARIA DE
ESTADO DE

TRANSPORTES
“ CRETARIA e
. ® GOBIERNO  MNISTERIO =Yy S
&) DE ESPANA DE FOMENTO DE TRANSPORTES et
: DIRECCION GEMERAL Salvamento Maritimo

DE LA MARINA
MERCANTE

MEMORIA-RESUMEN

DESCRIPCION DE LA ORGANIZACION

La Sociedad de Salvamento y Seguridad Maritima (SASEMAR) es una Entidad Publica Empre-
sarial adscrita al Ministerio de Fomento a través de la Direccion General de la Marina Mercante.
Creada en 1992 por la Ley de Puertos del Estado y de la Marina Mercante, entré en funcionamien-
to en 1993.

MISION

El articulo 90 de la Ley de Puertos y Marina Mercante establece el objeto de la Sociedad
de Salvamento y Seguridad Maritima: “Corresponde a la Sociedad de Salvamento y Seguridad
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Maritima la prestacion de servicios de busque-
da, rescate y salvamento maritimo, de control
y ayuda del trafico maritimo, de prevencion y
lucha contra la contaminacion del medio ma-
rino, de remolque y embarcaciones auxiliares,
asi como la de aquellos complementarios de
los anteriores.”

La finalidad de todos estos servicios se
puede resumir en una frase que define la razon
de ser de la Sociedad: “PROTEGER LA VIDA
EN EL MAR”

AREA DE RESPONSABILIDAD

El area de responsabilidad se extiende sobre una superficie marina de un millon y medio de
km cuadrados, lo que equivale a tres veces el territorio nacional. Salvamento Maritimo mantiene
estrechas relaciones de cooperacion y coordinacion con los servicios de salvamento de paises
vecinos.

DESCRIPCION DE LA PRACTICA DESARROLLADA

INTRODUCCION

Para describir el origen de la implantacién del Cuadro de Mando Integral, asi como de la corres-
pondiente herramienta de business intelligence que lo soporta, es necesario remitir al Plan Nacional
de Salvamento 2006-2009. Este ha sido un Plan sin precedentes en cuanto a su dotacion econémi-
cay en cuanto a sus ambiciones en todos los ambitos que determinan la seguridad maritima y de
la vida humana en la mar, y la prevencion y lucha contra la contaminacién marina. Para garantizar el
cumplimiento de los objetivos establecidos en dicho Plan Nacional, La Organizacion inicié un pro-
ceso de reflexion profunda que concluyé en la elaboracion de un Plan Estratégico.

Una vez elaborado el Plan Estratégico, el siguiente objetivo era realizar un correcto despliegue
del mismo en forma de planes operacionales y acciones concretas susceptibles de ser valo-
radas con indicadores que lleven asociado un objetivo de mejora. Para ello, se decidié desarrollar
las grandes lineas estratégicas
que integraban el Plan, a través
de un Cuadro de Mando Integral
que contribuyera a alinear a las
personas en torno a unos obje-
tivos compartidos, permitiendo
de esta forma, que toda la orga-
nizacion participase en la con-
secucion de los mismos y que
a su vez, la Direccidn conociese
y puediera medir el esfuerzo de
cada uno.
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Para gestionar de un modo simple el Cuadro de Mando Integral, SASEMAR decidié que era
fundamental contar con una herramienta de Business Intelligence, en entorno web, capaz de
ofrecer de modo integrado las funcionalidades requeridas para implantar y mantener el proceso
de gestion estratégica en la Organizacion, y a su vez facilitar la toma de decisiones.

DIAGNOSTICO ESTRATEGICO

Cara a la elaboracion del Plan Nacional de Salvamento 2006-09 y del Plan Estratégico, se llevé
a cabo un proceso de andlisis y reflexion. El proceso se inicié con una valoracion de los antece-
dentes, que incluyo aspectos como el andlisis del marco legislativo y competencial, los diferentes
Planes Nacionales de Salvamento que han existido hasta el momento y la evolucién nacional en
materia de busqueda y salvamento, lucha contra la contaminacion y trafico maritimo.

Se llevo a cabo, en segundo lugar, una descripcion de la situacion actual de Salvamento Ma-
ritimo, tanto en el ambito interno mediante el analisis de los recursos y medios propios y de otros
organismos colaboradores, como en relacién al entorno, describiendo el marco estratégico y
presupuestario nacional recogido en el PEIT (Plan Estratégico de Infraestructuras de Transporte),
las tendencias del sector, asi como algunas de las magnitudes basicas que caracterizan a otras
instituciones de salvamento maritimo en el ambito internacional.

La elaboracion de un Diagnostico Estratégico a partir de esta informacion permitié delimitar las
amenazas y oportunidades del entorno y las fortalezas y debilidades de la situacién existen-
te, y, por tanto, los factores sobre los que actuar.

PLAN ESTRATEGICO 2006-2009

La finalidad de este Plan Estratégico no fue otra que la de programar las actuaciones a llevar a
cabo en los préoximos afios para el mejor cumplimiento de los objetivos establecidos por el Plan
Nacional de Salvamento 2006-2009.

Este nuevo modelo de gestidn, con un enfoque estratégico, se diseiié para posibilitar la medi-
da del grado de cumplimiento de los objetivos establecidos, mediante los indicadores cuantitati-
vos y cualitativos que integran el Cuadro de Mando de la Sociedad de Salvamento Maritimo. Los
indicadores expresan el nivel y la calidad del cumplimiento de cada uno de dichos objetivos y a la
vez aportan toda la informacion necesaria para la toma de decisiones estratégicas.

DESARROLLO DEL CUADRO DE MANDO
Las etapas de implantacién del Cuadro de Mando han sido las siguientes:

1. Construccion del Mapa Estratégico:

Los objetivos estratégicos se agruparon en diferentes perspectivas (resultados finales, proce-
sos, aprendizaje y recursos) estableciendo los enlaces causa — efecto entre ellos.

2. Identificacion de indicadores:

A partir del mapa estratégico se identificaron los indicadores para:

1. Medir el grado de consecucion de cada objetivo estratégico.
2. Medir el nivel de implantacion de las actuaciones previstas en el plan estratégico.

3. Establecimiento de Planes de actuacién estratégicos y de sus responsables
Disefiados para alcanzar los objetivos acordados



4. Establecimiento de una sistematica de seguimiento de los indicadores y de los planes
de actuacion

Para todos los indicadores se determind la frecuencia con que dicho seguimiento debia reali-
zarse y quien era la persona responsable de reportar la informacion. Igualmente, para los planes
de actuaciones definidos dentro del marco estratégico, se establecié una sistematica de segui-
miento mensual de los mismos.

El Cuadro de Mando Integral ha sido, por tanto, la herramienta que ha permitido alinear
los objetivos estratégicos con los objetivos de las personas que integran esta Organizacion
y a su vez monitorizar la implantacion y ejecucién de las Estrategia, proporcionando varios
elementos, que son clave en el proceso de gestién estratégica:

— El propio despliegue en si, que permite materializar los Objetivos Estratégicos en planes y
acciones tendentes a su consecucion

— Que el despliegue se haga siguiendo un esquema causa-efecto ha permitido garantizar
que los esfuerzos de las iniciativas van encaminadas a conseguir las metas, las cuales
derivan de los Objetivos Estratégicos.

— El seguimiento mediante indicadores, existiendo un equilibrio entre indicadores externos
(usuarios, colaboradores) y los indicadores internos (procesos, recursos, crecimiento,...)
asi como un equilibrio entre indicadores de resultados (medicion de acciones pasadas) y
los inductores que impulsan la actuacién futura

— La realimentacion que proporciona el esquema de seguimiento ha permitido la mejora
continua de la Estrategia y su despliegue

AUTOMATIZACION DEL CUADRO DE MANDO

Dado que los datos que forman parte de los indicadores se hallaban disponibles en diferentes
bases de datos y sistemas de informacion. Sasemar decidio utilizar una herramienta informatica
que facilitase el mantenimiento de los vinculos entre los Objetivos Estratégicos y la construccion
de los indicadores de medida a partir de los datos disponibles en los multiples repositorios de la
organizacion. De este modo, el Cuadro de Mando se convertiria en una herramienta de trabajo
viva y al servicio de todos los miembros de la organizacion.

Como se puede ver en la figura, el Sistema Informatico de Business Intelligence soporta el
mapa estratégico, vinculando los objetivos estratégicos con los indicadores de medida, inclu-
yendo las metas de los mismos y mostrando diversos formatos graficos que facilitan el posterior
analisis. Por otra parte, también permite el establecimiento de vinculos entre los indicadores y los
planes de accion.

Esta herramienta informatica para el soporte al Cuadro de Mando permite ademas el desplie-
gue a nivel funcional / departamental.

Cabe también destacar que esta herramienta ofrece la posibilidad de obtener los datos para la
confeccion de los indicadores directamente de las bases de datos existentes en la organizacion,
permitiendo la consolidacion de los resultados de los indicadores parciales en otros de nivel su-



perior, garantizando, a su vez, la integridad de los datos y eliminando tiempo de procesado que
hace posible una mayor dedicacién al andlisis.

Mapa Estratégicoj
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RESULTADOS CONSEGUIDOS

La implantacion del Cuadro de Mando Integral ha permitido a Sasemar disponer de un comple-
to conjunto de objetivos e indicadores de la gestion de la organizacién, con las cuales garantizar
el adecuado despliegue de la estrategia. Fruto de este despliegue se han podido desarrollar y
alcanzar paulatinamente los objetivos anuales del Plan Nacional de Salvamento 2006-2009.

Entre otros resultados cabe destacar:

— Se ha duplicado la capacidad de rescate mediante embarcaciones rapidas en las areas de
emergencias de pateras.

— Se han reducido los tiempos de respuesta de los remolcadores a 40 minutos gracias a su
dedicacion exclusiva.

— Se ha reducido el tiempo de respuesta de los helicopteros a 15 minutos gracias a la presen-
cia fisica durante las 24 horas del dia de las tripulaciones.
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— Se ha implantado la vigilancia aérea con aviones, hasta ahora inexistente.

— Se ha reducido a la cuarta parte los tiempos de respuesta de posicionamiento de equipos y
medios de actuacion submarina y de lucha contra la contaminacion.
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ACCESIT

CONSEJERIA DE ADMINISTRACIQN AUTONOMICA
DE LA JUNTA DE CASTILLA Y LEON

Titulo de la practica galardonada:

«METODOLOGIA PARA LA ELABORACION E IMPLANTACION
DEL PLAN ESTRATEGICO DE MODERNIZACION
DE LA ADMINISTRACION DE CASTILLA Y LEON»

Nombre de la  Consejeria de Administracion
Organizacién:  Autondémica. Junta de Castilla y Leén

Responsable:  Cristina Gredilla Cardero.
lima. Directora General de Atencion al
Ciudadano y Calidad de Servicios

Direccion:  Santiago Alba, 1 ¢ 47008 e Valladolid
Teléfono: 983 411 249 Fax: 983 411 218

E-mail: fermoran@jcyl.es

Junta de
Castillay Leon

Consejeria de Administracion Autondmica

MEMORIA-RESUMEN

DESCRIPCION DE LA ORGANIZACION

En el afio 2007, el Gobierno de Castilla y
Ledn inicia una nueva legislatura y asume el reto
de conseguir una Administracion Excelente. La
Ley Organica 14/2007, de 30 de noviembre, de
reforma del Estatuto de Autonomia de Castilla y
Leon, pretende un horizonte de progreso social,
cultural y econémico de la Comunidad y esta-
blece “el derecho a una buena Administracion”.
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La Consejeria de Administracion Autonémica creada mediante Decreto 69/2007, de 12 de
julio, establece su estructura organica y competencias, entre ellas:

¢ Desarrollo general, coordinacion, control de la ejecucién de la politica de la Junta de Castilla
y Ledn en materia de funcion publica.

¢ Implantacién de medidas de modernizacion y calidad de los servicios publicos, asi como la
mejora continua de la atencién e informacién al ciudadano.

e Ladirecciony ejecucion de las actuaciones en materia de informatica para la Administracion
de la Comunidad de Castillay Ledn.

e Impulsar, coordinar y, en su caso, establecer los planes, medidas y actividades tendentes a
mejorar la formacién y promocion de los empleados publicos

Para el desarrollo de estas competencias, la Consejeria se estructura en las siguientes Orga-
nos Directivos Centrales: Secretaria General, Direccion General de La Funcién Publica, Direccion
General de Innovacién y Modernizacién Administrativa y Direccion General de Atencion al Ciuda-
dano y Calidad de los Servicios.

La plantilla de la Consejeria de Administracion Autondmica esta integrada por 892 personas,
515 mujeres y 377 hombres.

n Plan Estratégico .

'.E'E,Jum - Modernizacion
Castilla y Leon dela

Administracion

DESCRIPCION DE LA PRACTICA DESARROLLADA

La practica desarrolla la metodologia seguida para el disefio e implantacién del Plan Estraté-
gico de Modernizacién de la Administracién de Castilla y Ledn 2008 -2011, plan que constituye
el documento de referencia en materia de innovacion, calidad y mejora de los Servicios Publicos
de nuestra Comunidad.

El Plan Estratégico es el marco global que determina las acciones necesarias para impulsar la mo-
dernizacion de la Administracion de la Comunidad de Castilla y Ledn. En él se definen los objetivos
generales y especificos, los grupos de interés y las estrategias para satisfacerles, estableciéndose
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una Red de Programas que seran ejecutados coordinadamente por todas las Consejerias, Orga-
nismos Auténomos, Entes Publicos de Derecho Privado y Delegaciones Territoriales de la Junta de
Castilla y Ledn. Ademas, el Plan determina los criterios para la evaluacién, no so6lo del cumplimiento
de las actuaciones en él contenidas, sino también de consecucion de los objetivos propuestos.

El Plan Estratégico de Modernizacion de la Administracion de Castilla y Leén 2008-2011,
tiene como objetivo avanzar hacia un Modelo de Excelencia que implica satisfacer de forma
equilibrada a los Grupos de Interés que se relacionan con la Administracion de Castilla y Ledn:
Ciudadanos, Empleados publicos, Empresas y agentes sociales, Gobierno, Sociedad y Adminis-
traciéon Local.

Como punto de partida, se realizé un diagnéstico sistematico y en profundidad de la situa-
cién, de modo que el Plan Estratégico de Modernizacién a elaborar se adaptase a las necesida-
des reales de la Comunidad de Castillay Leon.

Asi, finalizado el Plan Avanza (plan de modernizacién de la Administracion de Castillay Ledn para
el periodo 2005-2008), se desarroll6 la fase de evaluacion del mismo, que permitié conocer y anali-
zar el grado de consecucion de los objetivos inicialmente planteados, y de este modo, y a través del
andlisis realizado, identificar y definir las principales bases y premisas para la elaboracion del nuevo
Plan Estratégico de Modernizacién de los servicios publicos de la Junta de Castilla y Leodn.

En concreto, se realizaron dos tipos de andlisis:

1. Anadlisis cuantitativo: revision de los resultados globales del Plan y resultados por Uni-
dades Administrativas (Consejerias) en relacion a los siguientes aspectos: presupuesto,
actuaciones llevadas a cabo, grado de cumplimiento e impacto de las actuaciones.

2. Analisis cualitativo:

e Encuestas de satisfaccion y grupos de trabajos con las diferentes Unidades Administra-
tivas (Consejerias, Delegaciones Territoriales y otros Organismos de la Junta de Castilla y
Ledn) de mayor implicacion con la ejecucion del Plan.

¢ Encuestas de satisfaccion a los ciudadanos y empleados publicos como usuarios de los
servicios de la administracion de la comunidad autonoma de Castilla y Leon.

Los resultados del andlisis cualitativo permitieron detectar los puntos débiles y fortalezas del
Plan AVANZA, propuestas de mejora y la necesidad de puesta en marcha de un nuevo Plan y apun-
taban como claves de éxito en su disefio y ejecucion, el compromiso institucional, la participacion
activa de todos los agentes y el establecimiento de mecanismos efectivos de seguimiento y control.

Se detecta la necesidad de realizar un proceso de reflexion estratégica previo a la elaboracién
de un nuevo Plan que permita planificar las iniciativas a acometer en funcioén de las necesidades
y expectativas de ciudadanos y empleados publicos.

A continuacién se presentan cada una de las fases en las que se desarrolla el proyecto, desde
la elaboracion del plan de trabajo hasta la implantacion del propio Plan Estratégico.

FASE PRELIMINAR: ELABORACION DE UN PLAN DE TRABAJO

En esta fase se planifico el proyecto: se establecieron objetivos y metas, plazos, responsables
y la metodologia necesaria, se identificaron el liderazgo y compromiso institucional necesario, y
se analizaron los posibles riesgos.



Esquema de trabajo Figura 1.1

FASE PRELIMINAR
Elaboracién de un Plan de Trabajo

Plan de trabajo

FASE |
Definicién de la mision. Vision y valores

FASE Il
Determinacion de los Grupos de interés

FASE Il
Analisis y diagnostico

FASE IV
Plan Estratégico

FASE V

Escenario . Modelo de
. Alianzas v
presupuestario Gestion
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Se constituy6 el Equipo de Trabajo permanente que iba a tener la misién de la direccion, coor-
dinacion y elaboracién del Plan, liderado por la Directora General de Atencion al Ciudadano y Ca-
lidad de los Servicios y constituido por 21 personas representativas de todos los niveles y areas,
de modo que se garantizaba la complementariedad de conocimientos, a la vez que se mantenia
la operatividad.

FASE |. DEFINICION DE LA MISION, VISION Y VALORES

En esta fase, que inicia el proceso estratégico, se plasmo el compromiso del Gobierno con el
futuro de nuestra Comunidad Auténoma a través de la modernizacién de sus Servicios Publicos.
Por este motivo, la elaboracién del documento que representa el marco de referencia de toda la
estrategia y cultura de la organizacién, y que incluye su misién, vision y valores, fue llevada a cabo
personalmente por la Consejera, junto con su equipo directivo.

FASE IIl. ANALISIS Y DIAGNOSTICO

Se ha realizado un analisis estratégico siguiendo la siguiente metodologia:

1. Identificacion del marco de referencia

2. Andlisis Comparativo — Benchmarking externo

3. Aprendizaje interno. Analisis Plan 2004-2007

4. DAFO: andlisis interno, analisis externo y matriz DAFO

FASE IV: PLAN ESTRATEGICO

En esta fase el equipo tenia como principal tarea la de establecer los caminos para cumplir la
mision y alcanzar la vision. Para hacerlo se siguieron los siguientes pasos:

1. ¢Coémo impacta la vision en cada grupo de interés? De este modo identificamos objetivos
generales.

2. ¢Qué condiciones tienen que darse en la practica para poder alcanzar los objetivos gene-
rales? Asi identificamos los denominados factores criticos de éxito.

3. ¢Qué caminos vamos a seguir? De este modo formulamos las estrategias que incidiran en
uno o varios factores criticos de éxito.

4. A partir de los factores criticos de éxito se identificaron objetivos especificos.

5. A continuacion se elabord una red de programas de actuacion, que nos permitiese alcanzar
los objetivos especificos propuestos. Para ello, fue fundamental la participacion de seis gru-
pos de trabajo (uno por estrategia) integrados por empleados de todos los Centros Directivos
de la Administracion de Castilla y Ledn y por representantes de los grupos de mejora.

6. Finalmente, esta fase se cierra con la elaboracion del cuadro de mando integral.

7. Laseleccion de indicadores (indicadores de resultado e indicadores de causa)nos ha exigi-
do explicitar previamente un modelo de gestion, que explicase las relaciones causa-efecto
entre los diversos objetivos estratégicos, este modelo se plasma en el mapa estratégico,
herramienta que traduce la estrategia en un conjunto coherente de indicadores, y facilita la
comunicacion de la misma a todos los empleados publicos de la Administracién de Castilla
y Ledn, de modo que entiendan como pueden alinear sus iniciativas individuales con la
estrategia comun.
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FASE V: IMPLANTACION

Se inicia la fase de la puesta en marcha del Plan, su implantacién y seguimiento, asi como el
funcionamiento paralelo de mecanismos de control, evaluacion y mejora. La implantacion del Plan
Estratégico se realiza mediante tres niveles:

Nivel 1. Gestion e impulso.- La Consejeria responsable del programa disefiara, desarrollara,
ejecutara e implantara las lineas de actuacién definidas para este nivel, determinando las perso-
nas y el coste econdémico y material que supone tal implantacion.

Nivel 2. Implantacién.- Cada una de las Consejerias, Delegaciones Territoriales, Organismos
Auténomos y Entes Publicos de Derecho Privado, una vez definidas las actuaciones contenidas
en el nivel de gestion e impulso, llevara a cabo la implantacion de esas lineas de actuacion y las
definidas especificamente para este nivel.

Nivel 3. Despliegue.- Este nivel ha de recoger las actuaciones que cada uno de los organis-
mos, unidades y empleados publicos puede realizar de forma cotidiana y habitual, aceptando y
contribuyendo a la Excelencia de la Administracién, con una actitud individual y voluntaria.
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2. Oficina de Gestién de Proyectos, creada con el objetivo de prestar soporte técnico en la
definicién, desarrollo y extension del método de gestién de proyectos.

3. Comision de coordinacion, es el érgano responsable de la implantacién, seguimiento, con-
trol y evaluacion del Plan Estratégico. Presidida por la Directora General de Atencion al
Ciudadano y Calidad de los Servicios, esta constituida por el Jefe de Servicio de Gestion
de Calidad de la Direccion General de Atencion al Ciudadano y Calidad de los Servicios, los
Coordinadores de Programas y una secretaria.

4. Aplicacién informatica que almacena toda la informacion generada, asi como el necesario
seguimiento de las acciones emprendidas, facilitando el trabajo y el conocimiento de la
situaciéon de desarrollo del plan.

RESULTADOS CON UIDOS

El Plan estratégico de Modernizacion de la Administraciéon de Castilla y Ledn fue aprobado
por Acuerdo 32/2008 de 17 de abril de la Junta de Castilla y Ledn y se encuentra en proceso de

implantacion.

A continuacién se presentan algunos de los resultados mas importantes alcanzados hasta el

momento:

ESCUCHA-1

12 reuniones con colectivos que no tienen un cauce
formalizado

Ciudadanos. Se han
conocido las expectativas y
demandas de los ciudadanos
y se ha dado traslado de las
conclusiones a los centros
directivos afectados.

Borrador del Decreto de Tipologia Organica
Auditoria organizativa de los Servicios Territoriales de la

provincia de Valladolid

Acuerdo de medidas e iniciativas para la reordenacion de la
administracion central

Ciudadanos. La reforma de
la Administracién periférica
permitira la optimizacion

" de recursos Y la eficiencia

publica.

Integracion de 3 teléfonos al 012

Mejora y reorganizacién del 012

Modelo de atencién al ciudadano (Borrador)

Cambio de buscador para mejorar las busquedas de la web

Ciudadanos. Han mejorado
la relacion de los ciudadanos
con la Administracion.

Borrador del Plan de implantacién de la Administracion
electrénica

Ciudadanos. Se han
sentado las bases para la
Administracion electrénica.

Analisis estratégico del Plan estratégico de la ECLAP

Puesta en marcha del Portal “ECLAP on line”

Programacion del estudio y analisis de puestos de trabajo

Empleados. Se ha acercado
la formacion a los empleados

' publicos.

Disefio de los listados de las profesiones mas demandadas,
contratadas y ofertadas del ECYL

Presupuestos dados por los proveedores para la obtencién
de los listados y presupuesto orientativo para la campafa
de divulgacion de las ayudas del ECYL a la contratacion

Empresas y Agentes
Sociales. Mejora de la
intermediacion laboral entre
empresas y demandantes.
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MEJORA-3 — Plan de Accion de dinamizacién de los grupos de mejora Gobierno de Castilla y Leon.
2008 Se impulsa la integracién de
los Grupos de Mejora.

DIFUNDE-1 — Centro de buenas Practicas en colaboracion con las Lograremos que se conozca
Universidades de Castilla y Ledn el buen trabajo de las
— Presentacion del Plan Estratégico de Modernizacion a la administraciones.
Red Interadministrativa de Calidad
AHORRA-1 — Se ha disefiado un sistema de compras centralizadas y se Sociedad. Se lograra
ha elaborado un catalogo de mobiliario y mamparas gestionar los recursos
— Tienen un programa de auditorias energéticas en edificios econdémicos de forma
nuevos. Se han realizado dos auditorias de forma eficiente.
experimental
3R-2c - Inicio de la implantacién del Sistema de Gestion Ambiental Reduccién del impacto
segun la Norma UNE-EN-ISO 14001: 2004 en la Direccion ambiental de la actividad
General de Prevencion Ambiental y Ordenacion del administrativa y
Territorio, como proyecto piloto concienciacion e implicacion
— Sensibilizacién ambiental a los empleados publicos de la de los empleados publicos
misma Direccion General
COOPERA-1 — Estudio previo Administracion Local.
— Borrador de Convenio de colaboracién con la FRMP para Mejora la relacién de los
fomentar la modernizacién, el intercambio de herramientas ciudadanos con todas las
habilitantes de la Administracion electronica y la Administraciones.

colaboracion e integracion

CONCLUSIONES

La eleccion de la metodologia presentada, tanto para la elaboracién como para la implanta-
cion del Plan Estratégico de Modernizacion de la Administracion de Castilla y Ledn, esta siendo
altamente positiva.

Esta manera de trabajar supone un cambio en la cultura organizativa al integrar las distintas
iniciativas que se alinean con la vision.

La Consejera de Administracion Autondmica y su equipo directivo se han implicado de manera
activa en la definicion de la estrategia, de los objetivos, en la aprobacion de los proyectos, asig-
nacioén de recursos y en el control de los indicadores.

La comunicacion ha sido fundamental y ha facilitado la implicacién activa de las personas,
Directivos y empleados publicos, de nuestra Administracion al compartir valores, transparencia,
delegacioén, asuncion de responsabilidades y establecer relaciones basadas en la confianza.

Durante todo este proceso se ha trabajado en equipo, y se ha aprendido a colaborar unos con
otros y a compartir el conocimiento adquirido tanto en la fase de elaboracién como en esta de
implantacién del Plan.

La aplicaciéon informatica creada para facilitar la ejecucion y seguimiento del Plan, permite que
la informacién fluya y se comparta entre Directivos, Coordinadores de Programas, Jefes de Pro-
yecto, Equipos de proyecto y Grupos de interés.

El modelo de gestion de proyectos adoptado esta demostrando ser eficaz y garantiza la im-
plantacién del Plan, al establecerse un sistema de trabajo basado en indicadores, que aprende
de los éxitos y que establece objetivos de mejora ante los riesgos, lo que nos permite seguir me-
jorando.
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REAL DECRETO 951/2005, de 29 de julio, por el
que se establece el marco general para la mejora de
la calidad en la Administracion General del Estado.

El desarrollo y la aplicacion de los principios gene-
rales de las Administraciones publicas contenidos en
el articulo 3 de la Ley 30/1992, de 26 de noviembre,
de Régimen Juridico de las Administraciones Publicas
y del Procedimiento Administrativo Comun, asi como
de los principios de funcionamiento establecidos en
los articulos 3y 4 de la Ley 6/1997, de 14 de abril, de
Organizacion y Funcionamiento de la Administracion
General del Estado, constituye una exigencia para lo-
grar efectivamente la mejora de los servicios publicos
atendiendo a las demandas de los ciudadanos.

Sobre la base de esta consideracion, se dictd el Real
Decreto 1259/1999, de 16 de julio, por el que se regulan
las cartas de servicios y los premios a la calidad en la
Administracion General del Estado, norma bajo cuyo
amparo se ha venido desplegando durante los tltimos
afios un plan de calidad con el objetivo de perseguir,
mediante la introduccion de la cultura y los instru-
mentos de la gestion de calidad, unas organizaciones
publicas eficientes, comprometidas y prestadoras de
servicios de calidad. Si bien el balance de este perio-
do indica que los diversos 6rganos y organismos de la
Administracion General del Estado han experimentado
una evolucion globalmente aceptable en su funciona-
miento interno y en su relacion con los usuarios de los
servicios, el desenvolvimiento social, cultural y admi-
nistrativo, junto con las ensefianzas adquiridas durante
estos ultimos afios, justifican la oportunidad de profun-
dizar en las medidas ya implantadas y abordar otras
nuevas desde una perspectiva integral que redunden en
el mejor funcionamiento de la Administracion General
del Estado y, por ende, en el incremento de la calidad de
los servicios ofrecidos a los ciudadanos. Por otro lado,
la importancia estratégica que la agenda del Gobierno
concede a la cultura de la evaluacion y de la gestion
de calidad se manifiesta claramente en el proyecto de
proxima creacion de la Agencia Estatal de Evaluacion
de las Politicas Publicas y la Calidad de los Servicios.

El objeto de este real decreto se refiere al disefio
de un marco general para la mejora de la calidad en la
Administracion General del Estado que permite inte-
grar de forma coordinada y sinérgica una serie de pro-
gramas basicos para mejorar continuamente los servi-
cios, mediante la participacion de los distintos actores
interesados: decidores politicos y érganos superiores,
gestores y sociedad civil.

El concepto de calidad que se prevé en este real de-
creto deriva, tal como se ha sefialado anteriormente, de
los principios recogidos en los articulos 3 y 4 de la Ley
6/1997, de 14 de abril, de Organizaciéon y Funciona-

miento de la Administracion General del Estado. Esta
ley, en el capitulo I de su titulo II, asigna a los 6rganos
superiores y directivos de los ministerios competen-
cias y funciones esenciales para el desarrollo efectivo
de dichos principios. En consecuencia, tanto el propio
concepto de calidad como el ordenamiento juridico su-
brayan el imprescindible compromiso al méaximo nivel
de los 6rganos superiores y directivos para el impulso,
desarrollo, seguimiento y control de los programas que
se regulan en este real decreto, en cuya aplicacion se
incluiran ademas las medidas necesarias para favore-
cer la igualdad entre hombres y mujeres.

El texto de este real decreto se estructura en nue-
ve capitulos, cinco disposiciones adicionales, una
transitoria, una derogatoria y dos finales, que recogen
de manera ordenada los distintos aspectos que se ha
considerado necesario regular con una norma de este
rango. Por una parte, se trata de que los érganos y or-
ganismos de la Administracion General del Estado
cuenten con un marco normativo homogéneo para de-
sarrollar los programas de calidad. Por otra, se preten-
de que los usuarios de los servicios y los ciudadanos
en general dispongan de elementos para intervenir mas
activamente en la mejora de la Administracion. Para la
regulacion mas detallada se prevé en cada caso que el
Ministerio de Administraciones Publicas dicte las co-
rrespondientes instrucciones operativas.

El capitulo T esta dedicado a la definicion y obje-
to del marco general para la mejora de la calidad, al
enunciado de los programas que lo componen, segin
su secuencia logica, y a la delimitacién de su dmbito
de aplicacion.

En los capitulos II a VII se establece el contenido
de cada uno de los programas. Cuatro de estos consti-
tuyen una reformulacion de los ya existentes e intro-
ducen significativas modificaciones con respecto a la
situacion anterior. Asi, por lo que se refiere a las cartas
de servicios, se prevé la posibilidad de establecer me-
didas de subsanacion en caso de incumplimiento de los
compromisos declarados, sin que puedan dar lugar a
responsabilidad patrimonial, de realizacion de verifi-
caciones y certificacion y de elaborar, en su caso, car-
tas interorganizativas o interadministrativas. A su vez,
el programa de quejas y sugerencias, antes incluido en
el Real Decreto 208/1996, de 9 de febrero, por el que
se regulan los servicios de informacion administrativa
y atencion al ciudadano, se integra plenamente en el
marco para la mejora de la calidad ahora establecido
como una herramienta de deteccion de la voz del usua-
rio y de mejora continua. En el programa de evalua-
cion de la calidad de las organizaciones, se aclaran los
papeles respectivos de la autoevaluacion y la evalua-
cion externa y sus correspondientes procedimientos.



El programa de reconocimiento amplia el ambito de
aplicacion de los premios a todas las Administracio-
nes publicas e introduce otra forma de reconocimiento
como es la certificacion del nivel de excelencia.

Por su parte, los programas de analisis de la de-
manda y evaluacion de la satisfaccion y del Obser-
vatorio representan una importante innovacion. En el
primero se regulan por primera vez de forma explicita
las practicas de consulta a los usuarios de los servicios,
mediante el empleo de técnicas y metodologias de in-
vestigacion social homologables y consolidables en el
conjunto de la Administraciéon General del Estado y
asociando sus resultados al desarrollo de otros progra-
mas del marco general, como son las cartas de servi-
cios, la evaluacion de la calidad de las organizaciones
y el Observatorio de la Calidad. Por ultimo, con el
Observatorio de la Calidad de los Servicios Publicos,
como dispositivo global, participativo y transparente
para integrar la informacion procedente de los otros
programas, asi como de la percepcion social acerca de
los servicios publicos, se recupera y recrea un proyecto
que se lanzo6 en 1993 y que supuso en su dia una inicia-
tiva pionera no solo en Espafia, sino a escala europea.

Los capitulos VIII y IX tratan de los aspectos co-
munes, como son los distintos niveles de responsabili-
dad en el desarrollo de los programas y los incentivos
asociados a ellos, con el fin de estimular su aplicacion
y el reconocimiento material a sus protagonistas colec-
tivos e individuales.

Por ultimo, las cinco disposiciones adicionales
atafien, respectivamente, a la incorporacion de otras
iniciativas de calidad no explicitamente previstas en
este real decreto, al plazo para el sefialamiento de las
unidades ministeriales responsables en la materia, a
la adhesion voluntaria de otros organismos publicos,
a la participacion de las Inspecciones de Servicios
previstas en el articulo 4.2 y las disposiciones adicio-
nales quinta y sexta del Real Decreto 799/2005, de 1
de julio, por el que se regulan las inspecciones gene-
rales de servicios de los departamentos ministeriales,
y a la especificidad de las quejas y sugerencias en el
ambito de las unidades de la Secretaria de Estado de
Hacienda y Presupuestos. La disposicion transitoria
Unica establece la subsistencia del régimen de quejas
y sugerencias actual hasta que se dicten las normas de
aplicacion y desarrollo de este real decreto. La dispo-
sicion derogatoria unica especifica la derogacion del
capitulo III del Real Decreto 208/1996, de 9 de febre-
ro, por el que se regulan los servicios de informacion
administrativa y atencion al ciudadano, asi como del
Real Decreto 1259/1999, de 16 de julio, por el que se
regulan las cartas de servicios y los premios a la cali-
dad en la Administracion General del Estado. Las dos

disposiciones finales hacen referencia a la habilitacion
del Ministro de Administraciones Publicas para dispo-
ner lo necesario para la aplicacion y desarrollo de este
real decreto y a su entrada en vigor.

En su virtud, a propuesta del Ministro de Adminis-
traciones Publicas, de acuerdo con el Consejo de Esta-
do y previa deliberacion del Consejo de Ministros en
su reunion del dia 29 de julio de 2005,

DISPONGO:
CAPITULO1
Disposiciones generales
Articulo 1. Objeto.

Este real decreto tiene por objeto establecer el mar-
co general para la mejora de la calidad en la Admi-
nistracion General del Estado y regular los aspectos
basicos de los programas que lo integran, de acuerdo
con los principios recogidos en el articulo 3 de la Ley
30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Juridico
de las Administraciones Publicas y del Procedimiento
Administrativo Comun, y en los articulos 3 y 4 de la
Ley 6/1997, de 14 de abril, de Organizaciéon y Fun-
cionamiento de la Administracion General del Estado.

Articulo 2. Marco general para la mejora de la ca-
lidad en la Administracion General del Estado.

El marco general para la mejora de la calidad en
la Administracion General del Estado esta integrado
por un conjunto de programas para mejorar la calidad
de los servicios publicos, proporcionar a los poderes
publicos informacion consolidada para la toma de de-
cisiones al respecto y fomentar la transparencia me-
diante la informacién y difusién publica del nivel de
calidad oftrecido a los ciudadanos.

Articulo 3. Programas de calidad.

1. Integran el marco general para la mejora de la
calidad en la Administracion General del Estado los
siguientes programas:

a) Programa de analisis de la demanda y de evalua-
cion de la satisfaccion de los usuarios de los servicios.

b) Programa de cartas de servicios.
¢) Programa de quejas y sugerencias.

d) Programa de evaluacion de la calidad de las or-
ganizaciones.

e) Programa de reconocimiento.

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



2. Corresponde a los 6rganos y organismos que se
sefialan en el articulo 4 la responsabilidad directa en la
implantacion, gestion y seguimiento interno de estos
programas.

3. Los Subsecretarios de los departamentos y los ti-
tulares de los organismos publicos determinaran el o6r-
gano o unidad a los que, de acuerdo con lo establecido
en el capitulo I del titulo I1 'y en el capitulo I del titulo 11T
delaLey 6/1997, de 14 de abril, de Organizacion y Fun-
cionamiento de la Administracion General del Estado,
se asignan las funciones de coordinacion y seguimiento
global de los programas en su respectivo ambito.

4. Las autoridades sefialadas en el apartado anterior
remitiran a la Secretaria General para la Administra-
cion Publica, dentro del primer semestre de cada afo,
un informe conjunto de seguimiento de los programas
de calidad.

Articulo 4. Ambito de aplicacion.

Las disposiciones contenidas en este real decreto
seran de aplicacion a la Administracion General del
Estado, a sus organismos auténomos y a las Entidades
Gestoras y Servicios Comunes de la Seguridad Social.

CAPITULO II

Programa de analisis de la demanda y de evalua-
cion
de la satisfaccion de los usuarios
Articulo 5. Definicion.

1. Con la finalidad de conocer la opinién de los
usuarios y mejorar la calidad de los servicios, los or-
ganos y organismos de la Administracion General del
Estado realizaran estudios de analisis de la demanda
y de evaluacion de la satisfaccion de los usuarios con
respecto a los servicios de cuya prestacion sean res-
ponsables, utilizando para ello técnicas de investiga-
cion cualitativas y cuantitativas.

2. Los estudios de andlisis de la demanda tendran
por objeto la deteccion de las necesidades y expecta-
tivas de los usuarios acerca de los aspectos esenciales
del servicio, en especial sus requisitos, formas y me-
dios para acceder a él y los tiempos de respuesta. La
periodicidad de estos estudios se determinara, en su
caso, en la correspondiente carta de servicios.

3. Los trabajos de evaluacion de la satisfaccion de
los usuarios tendran por objeto la medicion de la per-
cepcidn que tienen estos sobre la organizacion y los
servicios que presta. Las mediciones de la percepcion
se realizaran de forma sistematica y permanente.

4. Los gastos asociados a la realizacion de estos
estudios y trabajos de investigacion deberan asumirse

por cada 6rgano u organismo con cargo a sus presu-
puestos ordinarios.

Articulo 6. Garantias de fiabilidad y seguridad.

1. Para el disefio de los trabajos de investigacion,
ya sean encuestas, sondeos, entrevistas, grupos de dis-
cusion o cualesquiera otros, se emplearan modelos de
referencia que respeten las caracteristicas y necesida-
des de cada 6rgano u organismo y prevean todas las
dimensiones o atributos relevantes desde el punto de
vista del usuario y que permitan la posterior consolida-
cidén y comparacion de resultados a escala del conjunto
de la Administracion General del Estado.

2. Los trabajos de investigacion deberan contar con
las garantias de confidencialidad para las personas que
colaboren en ellos y se desarrollaran dentro del marco
metodologico general que establezca el Ministerio de
Administraciones Publicas de acuerdo con el Centro
de Investigaciones Socioldgicas.

Articulo 7. Resultados.

Los resultados de los trabajos de investigacion se
utilizaran en el desarrollo de los programas incluidos
en este real decreto, particularmente en el proceso de
elaboracion y actualizacién de las cartas de servicios
y, en su caso, para abordar otras acciones de mejora
continua.

CAPITULO III
Programa de cartas de servicios
Articulo 8. Definicion.

1. Las cartas de servicios son documentos que
constituyen el instrumento a través del cual los orga-
nos, organismos y entidades de la Administracion Ge-
neral del Estado informan a los ciudadanos y usuarios
sobre los servicios que tienen encomendados, sobre
los derechos que les asisten en relacion con aquellos
y sobre los compromisos de calidad en su prestacion.

2. Los organos, organismos y entidades de la Ad-
ministracion General del Estado podran elaborar cartas
relativas al conjunto de los servicios que gestionan y
cartas que tengan por objeto un servicio especifico.

3. Podran, asimismo, elaborarse cartas que tengan
por objeto un servicio en cuya prestacion participan
distintos 6rganos u organismos, dependientes de la
Administracion General del Estado o de esta y otras
Administraciones publicas. Estas cartas se tramitaran
conforme al procedimiento que determine el Ministe-
rio de Administraciones Publicas.

Articulo 9. Estructura y contenido de las cartas de
Servicios.



Las cartas de servicios expresaran de forma clara,
sencilla y comprensible para los ciudadanos su conte-
nido, que se estructurara en los siguientes apartados:

a) De caracter general y legal:

1.° Datos identificativos y fines del 6rgano u orga-
nismo.

2.° Principales servicios que presta.

3.° Derechos concretos de los ciudadanos y usua-
rios en relacion con los servicios.

4.° Formulas de colaboracion o participacion de los
usuarios en la mejora de los servicios.

5.° Relacion sucinta y actualizada de la normativa
reguladora de las principales prestaciones y servicios.

6.° Acceso al sistema de quejas y sugerencias regu-
lado en el capitulo I'V.

b) De compromisos de calidad:

1.° Niveles o estandares de calidad que se ofrecen
y, en todo caso:

Plazos previstos para la tramitacion de los proce-
dimientos, asi como, en su caso, para la prestacion de
los servicios.

Mecanismos de informaciéon y comunicacion dis-
ponibles, ya sea general o personalizada.

Horarios, lugares y canales de atencion al publico.

2.° Medidas que aseguren la igualdad de género,
que faciliten al acceso al servicio y que mejoren las
condiciones de la prestacion.

3.° Sistemas normalizados de gestion de la calidad,
medio ambiente y prevencion de riesgos laborales con
los que, en su caso, cuente la organizacion.

4.° Indicadores utilizados para la evaluacion de la
calidad y especificamente para el seguimiento de los
COMpPromisos.

¢) Medidas de subsanacion en caso de incumpli-
miento de los compromisos declarados, acordes con
el contenido y régimen juridico de prestacion del ser-
vicio, con independencia de lo establecido en los arti-
culos 139 a 144 de la Ley 30/1992, de 26 de noviem-
bre, desarrollados por el Reglamento de los procedi-
mientos de las Administraciones publicas en materia
de responsabilidad patrimonial, aprobado por el Real
Decreto 429/1993, de 26 de marzo.

Debera sefialarse expresamente el modo de for-
mular las reclamaciones por incumplimiento de los
compromisos, cuyo reconocimiento correspondera al
titular del 6rgano u organismo al que se refiera la carta,

y que en ningun caso daran lugar a responsabilidad pa-
trimonial por parte de la Administracion.

En el supuesto de que se prevean medidas de sub-
sanacion de contenido econdmico, estas requeriran
informe preceptivo favorable del Ministerio de Eco-
nomia y Hacienda.

d) De caracter complementario:

1.° Direcciones telefonicas, telematicas y postales
de todas las oficinas donde se prestan cada uno de los
servicios, indicando claramente para las terceras la for-
ma de acceso y los medios de transporte publico.

2.° Direccion postal, telefonica y telematica de la
unidad operativa responsable para todo lo relacionado
con la carta de servicios, incluidas las reclamaciones
por incumplimiento de los compromisos.

3.° Otros datos de interés sobre la organizacion y
SuS Servicios.

En el caso de las cartas que se prevén en los aparta-
dos 2 y 3 del articulo 8, la informacion estara referida
al servicio determinado del que se trate.

Articulo 10. Elaboracion y gestion de la carta de
Servicios.

1. La Secretaria General para la Administracion
Publica impulsara la implantacion generalizada de las
cartas de servicios y colaborara con los 6rganos y or-
ganismos que lo requieran en su elaboracion.

2. Los Subsecretarios de los ministerios dispondran
lo necesario para que los 6rganos del departamento y
los organismos vinculados o dependientes de ¢l ela-
boren su correspondiente carta de servicios y para que
lleven acabo su actualizacion periodica, de acuerdo
con el procedimiento establecido en este real decreto.

3. Corresponde a los titulares de los 6rganos y orga-
nismos a los que se refiera la carta de servicios la res-
ponsabilidad de su elaboracion, gestion y seguimiento
interno, asi como la aplicacion en cada caso de las me-
didas de subsanacion previstas en el articulo 9.c).

4. Las cartas se actualizaran periodicamente en
funcién de las circunstancias y, en cualquier caso, al
menos cada tres afios.

Articulo 11. Aprobacion y difusion de la carta de
Servicios.

1. Las cartas de servicios y sus posteriores actua-
lizaciones seran aprobadas mediante resolucion del
Subsecretario del departamento al que pertenezca el
organo o esté vinculado o adscrito el organismo pro-
ponente, previo informe favorable de la Secretaria Ge-
neral para la Administracion Publica, y del Ministerio



de Economia y Hacienda para los supuestos previstos
en el altimo inciso del parrafo c) del articulo 9.

2. Laresolucion a que se refiere el apartado anterior
se publicara en el «Boletin Oficial del Estado», lo que
dara cuenta de la aprobacion de la carta y de su dispo-
nibilidad para el publico.

3. Cada 6rgano u organismo llevara a cabo las ac-
ciones divulgativas de su carta que estime mas efica-
ces, garantizando siempre que puedan ser conocidas
por los usuarios en todas sus dependencias con aten-
cion al publico, en el servicio de atencién e informa-
cion al ciudadano del correspondiente ministerio y a
través de Internet.

4. Las cartas de servicios deberan estar disponibles,
asimismo, en los servicios de informacion y atencion
al ciudadano del Ministerio de Administraciones Pu-
blicas y de las Delegaciones, Subdelegaciones del Go-
bierno y Direcciones Insulares, asi como en la direc-
cion de Internet www.administracion.es.

Articulo 12. Seguimiento de las cartas de servicios.

1. Los 6rganos y organismos realizaran un control
continuo del grado de cumplimiento de los compromi-
sos declarados en su carta de servicios, a través de los
indicadores establecidos al efecto, del analisis de las
reclamaciones por incumplimiento de aquellos y de las
evaluaciones de la satisfaccion de los usuarios a que se
refiere el articulo 5.

2. Los érganos y organismos remitiran a la unidad a
la que se refiere el articulo 3.3, en el primer trimestre de
cada afio, un informe sobre el grado de cumplimiento
de los compromisos en el aflo anterior, en el que expli-
citaran las desviaciones y las medidas correctoras adop-
tadas, asi como las medidas de subsanacion aplicadas,
en su caso. La Inspeccion General de Servicios del de-
partamento podra verificar el grado de cumplimiento
de los compromisos de calidad declarados en las cartas
por los procedimientos que estime convenientes.

3. Esta informacion sobre las cartas de servicios se
incorporara al informe conjunto sobre los programas
de calidad que, de acuerdo con el articulo 3.4, deben
remitir las Subsecretarias a la Secretaria General para
la Administracion Publica.

4. La Secretaria General para la Administracion
Publica determinara el procedimiento por el que las or-
ganizaciones publicas podran solicitar voluntariamen-
te la certificacion de sus cartas de servicios, a la vista
del rigor en su elaboracién, de la calidad de los com-
promisos asumidos y de su grado de cumplimiento.

Articulo 13. Cartas de servicios electronicos.

1. Los departamentos y organismos que cuenten
con servicios electronicos operativos publicaran, ade-

mas de las mencionadas anteriormente, cartas de este
tipo de servicios, en las que se informara a los ciuda-
danos sobre los servicios a los que pueden acceder
electronicamente y en las que se indicaran las especifi-
caciones técnicas de uso y los compromisos de calidad
en su prestacion.

2. Las cartas de servicios electronicos, que se tra-
mitaran conforme a lo previsto en los articulos 10, 11
y 12, estaran disponibles en Internet y en soporte im-
preso.

CAPITULO IV
Programa de quejas y sugerencias
Articulo 14. Definicion.

Los o6rganos y organismos incluidos en el ambi-
to de aplicacion de este real decreto determinaran la
unidad responsable de la gestion de las quejas y suge-
rencias con objeto de recoger y tramitar tanto las ma-
nifestaciones de insatisfaccion de los usuarios con los
servicios como las iniciativas para mejorar su calidad.
Dicha unidad debera, asimismo, ofrecer a los ciudada-
nos respuesta a sus quejas o sugerencias, informarles
de las actuaciones realizadas y, en su caso, de las me-
didas adoptadas.

Articulo 15. Presentacion y tramitacion de las que-
jas y sugerencias.

1. La ubicacion, dentro de cada 6rgano u organis-
mo, de la unidad a la que se refiere el articulo anterior
se sefializard de forma visible y sera la mas accesible
para su localizacion y utilizacion por los usuarios.

2. Los usuarios podran formular sus quejas o suge-
rencias presencialmente, por correo postal y por me-
dios telematicos. Las quejas y sugerencias presentadas
por correo electrénico o a través de Internet deberan
estar suscritas con la firma electrénica del interesado.

3. Si las quejas o sugerencias se formulan presen-
cialmente, el usuario cumplimentard y firmara el for-
mulario o registro disefiado a tal efecto por el drgano
u organismo al que vayan dirigidas. Los usuarios po-
dran, si asi lo desean, ser auxiliados por los funciona-
rios responsables en la formulacion de su queja o suge-
rencia. La Secretaria General para la Administracion
Publica definira el contenido minimo que debe constar
en dichos formularios.

4. Formuladas las quejas y sugerencias de los mo-
dos sefialados en los apartados anteriores, los usuarios
recibiran constancia de su presentacion a través del
medio que indiquen.

5. Para identificar los motivos que originan las que-
jas y sugerencias y los aspectos a los que se refieren,



las quejas y sugerencias se clasificaran de modo que
suministren informacion relevante sobre la prestacion
y mejora del servicio. La clasificacion se adaptard a la
estructura basica de codigos que se determine al efecto.

Articulo 16. Contestacion.

1. Recibida la queja o sugerencia, la unidad a la que
se refiere el articulo 14 informara al interesado de las
actuaciones realizadas en el plazo de 20 dias habiles.

2. El transcurso de dicho plazo se podra suspender
en el caso de que deba requerirse al interesado para
que, en un plazo de 10 dias habiles, formule las acla-
raciones necesarias para la correcta tramitacion de la
queja o sugerencia.

3. Si, transcurrido el plazo establecido, no hubiera
obtenido ninguna respuesta de la Administracion, el
ciudadano podra dirigirse a la Inspeccion General de
Servicios del departamento correspondiente para co-
nocer los motivos de la falta de contestacion y para que
dicha Inspeccion proponga, en su caso, a los 6rganos
competentes la adopcion de las medidas oportunas.

Articulo 17. Actuaciones de las unidades respon-
sables.

1. La Inspeccion General de Servicios de cada de-
partamento hara el seguimiento de las quejas y suge-
rencias relativas a los 6rganos, unidades y organismos
de su ambito, tanto centrales como periféricos.

2. El seguimiento de las quejas y sugerencias de
los servicios periféricos integrados en las Delegacio-
nes y Subdelegaciones del Gobierno corresponderd a
la Inspeccion General de Servicios del Ministerio de
Administraciones Publicas.

3. A estos efectos, la unidad a la que se refiere el ar-
ticulo 14 remitira a la Inspeccion General de Servicios
de su respectivo ministerio, en el mes de enero de cada
afio, un informe global de las quejas y sugerencias re-
cibidas en el afo anterior, estructurado conforme a la
clasificacion prevista en el articulo 15.5 y en el que
se incluird una copia de las contestaciones dadas a las
quejas y sugerencias.

Articulo 18. Seguimiento.

La informacion de seguimiento de las quejas y su-
gerencias recibidas, asi como de las respuestas y me-
didas adoptadas, en su caso, se incorporara al informe
conjunto al que se refiere el articulo 3.4.

Articulo 19. Efectos.

Las quejas formuladas conforme a lo previsto en
este real decreto no tendran, en ninglin caso, la cali-
ficacion de recurso administrativo ni su presentacion
interrumpira los plazos establecidos en la normativa

vigente. Estas quejas no condicionan, en modo alguno,
el ejercicio de las restantes acciones o derechos que,
de conformidad con la normativa reguladora de cada
procedimiento, puedan ejercer aquellos que en se con-
sideren interesados en el procedimiento.

CAPITULO V
Programa de evaluacion de la calidad
de las organizaciones
Articulo 20. Definicion y objeto.

1. El Ministerio de Administraciones Publicas de-
terminara los modelos de gestion de calidad reconoci-
dos conforme a los que se realizara la evaluacion de los
organos u organismos de la Administracion General
del Estado, sin perjuicio de otros modelos que ya se
vengan aplicando o puedan aplicarse en distintos de-
partamentos ministeriales. La evaluacion se articulara
en dos niveles: autoevaluacion y evaluacion externa.

2. La autoevaluacion es un ejercicio regular por el
que las propias organizaciones analizan sus procesos y
resultados de gestion para identificar los puntos fuertes
y las deficiencias y determinar consecuentemente los
oportunos planes de mejora.

3. La evaluacion externa es el proceso por el que
los organos o unidades a los que se refiere el articulo
3.3 realizan un examen agregado de 4mbito ministe-
rial, con el fin de optimizar los resultados de la au-
toevaluacion y de los planes de mejora establecidos. El
examen agregado consistird en la validacion de las au-
toevaluaciones en curso o en la realizacion de evalua-
ciones, conforme al modelo de aprendizaje e innova-
cién disenado al efecto por el Ministerio de Adminis-
traciones Publicas, efectuadas en ambos casos por la
correspondiente Inspeccion General de Servicios. Las
actuaciones mencionadas en segundo término tendran
adicionalmente el propdsito de iniciar a las organiza-
ciones evaluadas en la practica de la autoevaluacion.

Articulo 21. Desarrollo.

1. Para realizar su autoevaluacion, los 6rganos y or-
ganismos tomaran como referencia, de entre los mode-
los a los que se refiere el articulo 20.1, el mas adecuado
a su situacion.

2. Durante los preparativos y la realizacion de las
autoevaluaciones contaran con el apoyo de la unidad a
la que se refiere el articulo 3.3, asi como, en su caso,
con el soporte formativo que proporcione la Secretaria
General para la Administracion Publica.

3. En funcién de los resultados de cada ejercicio
periodico de autoevaluacion, validados segun lo pre-
visto en el articulo 20.3, las organizaciones autoeva-



luadas elaboraran sus planes o programas de mejora.
La unidad ministerial responsable de la evaluacion
externa asesorara en el desarrollo de los planes de me-
jora elaborados, con la finalidad de identificar mejores
practicas y promover la transferencia de las lecciones
y métodos aprendidos de las iniciativas de mejora
implantadas. Las organizaciones examinaran el cum-
plimiento de sus objetivos de mejora en la siguiente
autoevaluacion que se realice.

4. La Secretaria General para la Administracion
Publica coordinara el proceso global y analizard su
evolucion de cara a facilitar que los resultados de
las evaluaciones sean susceptibles de comparacion y
aprendizaje.

CAPITULO VI
Programa de reconocimiento
Articulo 22. Objeto.

Este programa tiene la finalidad de contribuir, me-
diante el reconocimiento de las organizaciones, a la
mejora de la calidad y a la innovacion en la gestion
publica, a través de dos subprogramas o acciones:

a) El reconocimiento a la excelencia.

b) Los premios a la calidad e innovacion en la ges-
tion publica.
Articulo 23. Reconocimiento a la excelencia.

1. El reconocimiento a la excelencia consiste en la
certificacion, por parte del Ministerio de Administra-
ciones Publicas, de las organizaciones conforme a los
modelos de gestion de calidad a los que se refiere el
articulo 20 y la concesion de un sello, segun el nivel de
excelencia comprobado.

2. Podran solicitar esta certificacion, siguiendo el
procedimiento que se determine oportunamente, aque-
llas organizaciones que hayan realizado su correspon-
diente autoevaluacion de acuerdo con lo previsto en al
articulo 21.

Articulo 24. Premios a la calidad e innovacion en
la gestion publica.

1. Los premios a la calidad e innovacion en la ges-
tion publica estan destinados a reconocer y galardonar
a las organizaciones publicas que se hayan distinguido
en alguno de los siguientes ambitos:

a) La excelencia de su rendimiento global por com-
paracion a modelos de referencia reconocidos.

b) La innovacion en la gestion de la informacion y
del conocimiento, asi como de las tecnologias. BOE
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¢) La calidad e impacto de las iniciativas singulares
de mejora implantadas.

2. No obstante lo dispuesto en el articulo 4, los pre-
mios a la calidad e innovacion en la gestion publica es-
taran abiertos a los drganos y organismos de la Admi-
nistracion General del Estado, de las Administraciones
de las comunidades auténomas, de la Administracion
local y de las ciudades de Ceuta y Melilla, asi como a
otros entes de derecho publico.

3. Los departamentos ministeriales de la Adminis-
tracion General del Estado dispondran lo necesario
para desarrollar en sus respectivos ambitos un primer
nivel de premios, alineados con los premios a la cali-
dad e innovacion en la gestion publica, para, por una
parte, promover la participacion del mayor numero
posible de organizaciones en su ambito interno y, por
otra, para facilitar la preseleccion de candidaturas a es-
tos ultimos.

Articulo 25. Caracteristicas de los premios.

1. Los premios tendran las caracteristicas, modali-
dades, contenido y efectos que determine el Ministerio
de Administraciones Publicas.

2. Los premios se convocaran por orden del Minis-
tro de Administraciones Publicas.

CAPITULO VII

Programa del Observatorio de la Calidad de los
Servicios Piblicos

Articulo 26. Creacion y fines.

1. Se constituye el Observatorio de la Calidad de
los Servicios Publicos como plataforma de analisis pe-
riédico y uniforme de la percepcion ciudadana sobre
los servicios publicos de la Administracion General
del Estado, con el fin de proponer iniciativas generales
de mejora y facilitar a los ciudadanos informacion glo-
bal sobre la calidad en la prestacion de los servicios.

2. El Observatorio, adscrito al Ministerio de Admi-
nistraciones Publicas a través de la Secretaria General
para la Administracion Publica, integrard a represen-
tantes de los organos y organismos prestadores de los
servicios, asi como de los agentes socioecondmicos
que se sefialan en los articulos siguientes. Cuando se
constituya, se adecuara al criterio de paridad entre
hombres y mujeres.

3. Los servicios publicos objeto de andlisis seran
preferentemente los de mayor demanda ciudadana o
relevancia social en cada momento.

4. Los costes de funcionamiento del Observatorio y
de elaboracion de sus estudios no supondran en ningun
caso incremento del gasto publico y se financiaran con



cargo al presupuesto de gastos del Ministerio de Ad-
ministraciones Publicas.

Articulo 27. Recogida y andlisis de datos.

1. El Observatorio de la Calidad de los Servicios
Publicos utilizara los datos procedentes de las evalua-
ciones de la satisfaccion de los usuarios a que se refiere
el capitulo II. No obstante, en razén del objetivo y fin
de la medicion, podra disponer de otros datos de mayor
especificidad; a tales efectos, se estableceran protoco-
los de actuacion con los o6rganos y organismos pres-
tadores de los servicios indicados en el articulo 26.3.

2. El Observatorio de la Calidad de los Servicios
Publicos incluird, también, datos de la percepcion
ciudadana sobre los servicios publicos; para ello, el
Ministerio de Administraciones Publicas encargara la
realizacion de estudios de opinion en la materia.

Articulo 28. Informacion y participacion social.

1. El Observatorio de la Calidad de los Servicios
Publicos articulard un sistema de comunicacion re-
gular con informadores clave representativos de los
agentes socioeconomicos para completar la valoracion
de la calidad de los servicios ofertados y fomentar la
participacion ciudadana.

2. Estos informadores clave seran propuestos por
los organos de representacion y participacion actual-
mente constituidos en la Administracién General del
Estado o, en su defecto, por las entidades sociales mas
representativas y seran designados por el Secretario
General para la Administracion Publica.

3. El Observatorio de la Calidad de los Servicios
Publicos informara peridodicamente del nivel de cali-
dad con el que se prestan los servicios publicos. En
todo caso, anualmente presentara y difundira publica-
mente un informe de evaluacion global del conjunto
de los servicios publicos analizados, que reflejara la
informacion descrita en este capitulo, asi como la deri-
vada de la aplicacion de los otros programas de calidad
regulados en este real decreto. Asimismo, el informe
anual incluira las conclusiones y recomendaciones o
propuestas de mejora derivadas de la consideracion
conjunta de toda la informacion antes referida.

CAPITULO VIII

Responsabilidades y competencias en los
programas

Articulo 29. Competencias generales.

1. Los titulares de los 6rganos y organismos sefia-
lados en el articulo 4 seran responsables de la implan-
tacion, desarrollo y seguimiento interno de los progra-

mas de calidad sefalados en los parrafos a) , b) , c) y
d) del articulo 3.1.

2. Corresponde a los departamentos ministeriales,
a través de la unidad a la que se refiere el articulo 3.3,
la coordinacion y seguimiento, en su ambito respecti-
vo, de la implantacion de los programas mencionados
en el apartado anterior.

3. Corresponde al Ministerio de Administraciones
Publicas, de acuerdo con lo establecido en el articulo
15.1.c) de la Ley 6/1997, de 14 de abril, de Organiza-
cion y Funcionamiento de la Administracion General
del Estado, el impulso, la coordinacién y el seguimien-
to global de los programas que integran el marco ge-
neral para la mejora de la calidad en la Administracion
General del Estado, asi como la gestioén de los progra-
mas sefialados en los parrafos e) y f) del articulo 3.1.

Articulo 30. Funciones de la Secretaria General
para la Administracién Publica.’

Para la ejecucion de las competencias y facultades
que, dentro del marco establecido por la Ley 6/1997,
de 14 de abril, de Organizacién y Funcionamiento de
la Administracion General del Estado, y por el conjun-
to de la normativa aplicable, este real decreto asigna al
Ministerio de Administraciones Publicas, la Secretaria
General para la Administracion Publica desarrollara,
de conformidad con lo establecido en el Real Decreto
1320/2004, de 28 de mayo, por el que se desarrolla la
estructura organica basica del Ministerio de Adminis-
traciones Publicas, las siguientes funciones:

a) Relativas al marco general en su conjunto:

1.° Coordinar, asegurar la integracion de sus distin-
tos programas y hacer su seguimiento global.

2.° Elaborar las directrices practicas para la aplica-
cién de los programas.

3.° Impulsar, asesorar y apoyar a las unidades res-
ponsables de los distintos 6rganos y organismos en el
desarrollo de los programas de calidad.

4.° Armonizar los programas de formacion en ma-
teria de calidad y, en su caso, desarrollar acciones for-
mativas relacionadas con los distintos programas.

! De acuerdo con la Disposicion adicional tercera del Real Decre-
to 1039/2009, de 29 de junio, por el que se desarrolla la estructura
organica basica del Ministerio de la Presidencia, las menciones a la
Secretaria General para la Administracion Publica, contenidas en el
Real Decreto 951/2005, de 29 de julio, por el que se establece el
marco general para la mejora de la calidad en la Administracion Ge-
neral del Estado, han de entenderse referidas a la “Agencia Estatal de
Evaluacion de las Politicas Publicas y la Calidad de los Servicios”.



5.° Recibir informacion sobre otras iniciativas de
calidad, segtin lo previsto en la disposicion adicional
primera.

6.° Representar a la Administracion espafiola en or-
ganismos y foros internacionales relacionados con las
materias y funciones de su competencia.

b) Relativas al programa de analisis de la demanda
y de evaluacion de la satisfaccion de los usuarios:

1.° Impulsar la implantacién de metodologias de
deteccion de necesidades y de medicion de la satisfac-
cion de los usuarios.

2.° Elaborar y armonizar los parametros generales
de analisis de la satisfaccion.

3.° Establecer las garantias de fiabilidad y las me-
todologias generales de los trabajos de investigacion.

c¢) Relativas al programa de cartas de servicios:

1.° Establecer las directrices metodologicas para
la elaboracién de las cartas de servicios y el procedi-
miento especifico para las cartas de servicios de ges-
tidon compartida.

2.° Emitir el informe previo a la aprobacion de las
cartas de servicios al que se refiere el articulo 11.1.

3.° Certificar, a peticion de las organizaciones, car-
tas de servicios, a la vista de las verificaciones que pre-
vé el articulo 12.2.

4.° Hacer el seguimiento global del grado de cum-
plimiento de los compromisos de las cartas de servi-
cios, asi como de las medidas de subsanacion aplica-
das, en su caso.

d) Relativas al programa de quejas y sugerencias:

1.° Establecer los requisitos generales de los for-
mularios de quejas y sugerencias.

2.° Establecer la estructura de codificacion de las
quejas y sugerencias a la que se refiere el articulo 15.5.

3.° Hacer el seguimiento global de las quejas y su-
gerencias.

e) Relativas al programa de evaluacion de organi-
zaciones:

1.° Colaborar con los 6rganos y organismos en la
implantacion y seguimiento de los programas de eva-
luacién conforme a modelos de gestion de calidad en
los términos previstos en el articulo 21.

2.° Determinar los modelos de gestion de calidad
reconocidos a los que se refiere el articulo 20.1.

3.° Disefiar y promover la utilizacion del modelo
de aprendizaje e innovacion en calidad para las evalua-
ciones a las que se refiere el articulo 20.3.

4.° Coordinar el proceso global de evaluacion al
que se refiere el articulo 21.4.

f) Relativas al programa de reconocimiento:

1.° Certificar organizaciones publicas conforme a
modelos de gestion de calidad, segun lo previsto en
el articulo 23, y asignar la cuantia econémica que les
corresponda conforme a lo previsto en el articulo 31.

2.° Certificar, conforme a los modelos de gestion de
calidad previstos en este real decreto, la capacitacion
de funcionarios como evaluadores de organizaciones
publicas candidatas a los premios a los que se refiere el
articulo 24.1 y 2.

3.° Gestionar el proceso de los premios a la calidad
e innovacion en la gestion publica.

2) Relativas al Observatorio de la Calidad de los
Servicios Publicos:

1.° Organizar el dispositivo necesario para la reco-
gida y andlisis de datos y suscribir con los drganos y
organismos afectados los protocolos de actuacién a los
que se refiere el articulo 27.1.

2.° Encargar la realizacion de los estudios de opi-
nion a los que se refiere el articulo 27.2.

3.° Gestionar el panel de informadores clave al que
se refiere el articulo 28.1.

4.° Elaborar los informes a los que se refiere el ar-
ticulo 28.3.

CAPITULO IX
Incentivos
Articulo 31. Incentivos al rendimiento.

1. La participacion del personal en los programas
de calidad regulados en este real decreto, en la medida
que estos alcancen los resultados previstos segtn las
evaluaciones reguladas en el articulo 20.2 y 3, debera
ser considerada por los responsables de los diferentes
programas de gasto al determinar los criterios de distri-
bucioén del importe disponible para atender el comple-
mento de productividad, como una de las circunstan-
cias objetivas a que se refieren las normas reguladoras
del citado complemento.

2. En cada ejercicio presupuestario, hasta un maxi-
mo de 10, de entre los 6rganos y organismos certifica-
dos conforme a lo previsto en el articulo 23, podran ser
acreedores por una sola vez a una dotacion economica



adicional para su personal en concepto de complemen-
to de productividad.

A estos efectos, la Ley de Presupuestos Generales
del Estado fijara en cada ejercicio el importe maximo
que percibiran estos 10 drganos u organismos. Esta
cantidad se distribuira entre ellos en funcién del ni-
mero y composicion de sus efectivos, a fin de salva-
guardar el debido equilibrio en las percepciones indi-
viduales del personal que preste servicios en cada uno
de ellos.

3. Aquellos 6rganos u organismos a los que se haya
acreditado la dotacion econdémica a que se refiere el
apartado anterior s6lo podran volver a recibirla por un
concepto analogo si hubiese transcurrido un periodo
de tres afios.

Disposicion adicional primera. Otras iniciativas de
calidad.

Los organos y organismos de la Administracion
General del Estado que desarrollen iniciativas de ca-
lidad no previstas especificamente en este real decreto
suministraran a la Secretaria General para la Adminis-
tracion Publica informacion sobre ellas a los efectos
de su incorporacion al informe de evaluacion global
del Observatorio.

Disposicion adicional segunda. Serialamiento de
las unidades responsables.

En el plazo de un mes desde la entrada en vigor
de este real decreto, los Subsecretarios de los depar-
tamentos y los titulares de los organismos publicos
comunicaran a la Secretaria General para la Adminis-
tracion Publica la designacion del 6rgano o unidad al
que se refiere el articulo 3.3 para realizar las funciones
de coordinacién y seguimiento de los programas de ca-
lidad en su respectivo ambito.

Disposicion adicional tercera. Adhesion voluntaria
de otros organismos publicos al marco general.

No obstante lo establecido en el articulo 4, los orga-
nismos publicos a los que se refieren el capitulo 111 del
titulo II1 y las disposiciones adicionales novena, déci-
ma y duodécima de la Ley 6/1997, de 14 de abril, de
Organizacion y Funcionamiento de la Administracion
General del Estado, podran aplicar voluntariamente las
disposiciones contenidas en este real decreto.

Disposicion adicional cuarta. Intervencion de las
Inspecciones de Servicios especificas.

Las funciones atribuidas por este real decreto a las
Inspecciones Generales de Servicios de los departa-
mentos ministeriales seran asumidas, en su respectivo
ambito, por la Inspeccion de Personal y Servicios de
Seguridad de la Secretaria de Estado de Seguridad, por

la Inspeccion Penitenciaria de la Direccion General de
Instituciones Penitenciarias y por la Inspeccion de los
Servicios de la Abogacia General del Estado-Direc-
cion del Servicio Juridico del Estado, en los términos
previstos en las disposiciones adicionales quinta y sex-
ta del Real Decreto 799/2005, de 1 de julio, por el que
se regulan las inspecciones generales de servicios de
los departamentos ministeriales.

Asimismo, las unidades de inspeccion de los ser-
vicios que existan en determinados drganos u organis-
mos publicos podran colaborar con la Inspeccion Ge-
neral de Servicios de su ministerio de adscripcion en
los términos previstos en el articulo 4 del real decreto
antes citado.

Disposicion adicional quinta. Consejo para la De-
fensa del Contribuyente.

La formulacion, tramitacion y contestacion de las
reclamaciones, quejas y sugerencias relacionadas con
el funcionamiento de las unidades administrativas de
la Secretaria de Estado de Hacienda y Presupuestos se
realizara de acuerdo con lo establecido en el Real De-
creto 2458/1996, de 2 de diciembre, por el que se crea
el Consejo para la Defensa del Contribuyente.

Disposicion transitoria Unica. Quejas y sugeren-
cias.

Hasta tanto se dicten las normas de aplicacion y
desarrollo a que se refiere la disposicion final primera,
serd de aplicacion a las quejas y sugerencias lo esta-
blecido en el capitulo III del Real Decreto 208/1996,
de 9 de febrero, por el que se regulan los servicios de
informacion administrativa y atencion al ciudadano.

Disposicion derogatoria unica. Derogacion nor-
mativa.

Quedan derogadas cuantas disposiciones de igual
o inferior rango se opongan, contradigan o resulten in-
compatibles con lo dispuesto en este real decreto y, en
especial:

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

b) El capitulo III del Real Decreto 208/1996, de 9
de febrero, por el que se regulan los servicios de infor-
macion administrativa y atencion al ciudadano.

Disposicion final primera. Facultades de aplica-
cion y desarrollo.

Se autoriza al Ministro de Administraciones Publi-
cas para dictar, en el plazo de cinco meses desde la
entrada en vigor de este real decreto, las disposiciones
y medidas necesarias para su aplicacion y desarrollo.



Disposicion final segunda. Entrada en vigor.

El presente real decreto entrara en vigor el dia si-
guiente al de su publicacion en el «Boletin Oficial del
Estadoy.

Dado en Palma de Mallorca, el 29 de julio de 2005.
JUAN CARLOS R.
El Ministro de Administraciones Publicas,

JORDI SEVILLA SEGURA

Orden APU/486/2006, de 14 de febrero, por la
que se regulan los Premios a la Calidad e Innova-
cion en la Gestion Publica y se convocan los corres-
pondientes a 2006, (Excelencia, Tecnimap y Buenas
Practicas).

El Real Decreto 951/2005, de 29 de julio (BOE de
3 septiembre), por el que se establece el marco gene-
ral para la mejora de la calidad en la Administracion
General del Estado, crea en su articulo 22 los Premios
a la Calidad e Innovacion en la Gestion Publica, de-
terminando en el articulo 24.1 que estan destinados a
reconocer y galardonar a las organizaciones publicas
que se hayan distinguido en alguno de los siguientes
ambitos:

a) La excelencia de su rendimiento global por
comparacion a modelos de referencia reconocidos.

b) La innovacion en la gestion de la informacion y
del conocimiento, asi como de las tecnologias.

¢) La calidad e impacto de las iniciativas singula-
res de mejora implantadas.

Por su parte, con los apartados 2 y 3 del mismo
articulo, al disponer, respectivamente, que los premios
estaran abiertos a todas las administraciones publicas
y que los departamentos de la Administracion General
del Estado procuraran desarrollar en sus correspon-
dientes ambitos un primer nivel de premios alineados
con los instituidos en el Real Decreto, se pretende
configurar una suerte de sistema que permita vertebrar
la diversidad de premios de esta naturaleza existentes
en las distintas administraciones publicas espafiolas
en beneficio mutuo de todas ellas, sobre la base de la
participacion voluntaria de los tres 6rdenes de admi-
nistracion publica y del aprovechamiento de las expe-
riencias existentes.

La primera modalidad de los Premios a la Calidad
e Innovacion en la Gestion Publica, el Premio a la Ex-

celencia, tiene el objetivo de reconocer al 6rgano u
organismo que se haya distinguido muy especialmen-
te en el incremento de la calidad de sus servicios, y
esta orientado a la evaluacion del rendimiento global
de las organizaciones publicas conforme a modelos de
referencia. Asi, este Premio constituye la traduccion al
ambito interadministrativo de los premios de andloga
naturaleza existentes en la Administracion General del
Estado y en diversas Comunidades Auténomas.

La segunda modalidad de los premios, los Premios
a la Innovacion, esta destinada a reconocer y galardo-
nar a las organizaciones publicas que se hayan distin-
guido en los aspectos de innovacion en la gestion del
conocimiento asi como de las tecnologias. Pretende,
por una parte, dar respuesta al protagonismo que ha
alcanzado la faceta de innovacion para las organiza-
ciones, y por otra parte, integrar dentro del programa
de los Premios a la Calidad e Innovacion en la Gestion
Publica unos premios ya existentes en el campo de la
aplicacion de las Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones (TIC) a la mejora de la prestacion de
servicios publicos, como son los Premios Tecnimap
para Proyectos de Administracion Electronica, de los
que ya se ha celebrado la primera edicion. Asimismo,
teniendo en cuenta de que, a lo largo de las cuatro edi-
ciones celebradas de los Premios a las Mejores Practi-
cas en la Administracion General del Estado, ha sido
muy elevada la proporcion de iniciativas candidatas de
caracter tecnologico o informatico, se evitan de este
modo posibles solapamientos entre las iniciativas re-
lativas a la innovacion y las de buenas practicas, a las
que se refiere el parrafo siguiente.

La tercera de las modalidades, denominada Pre-
mios a las Buenas Practicas, pretende reconocer
proyectos especificos o partes de una organizacion,
recogiendo asimismo la experiencia desarrollada en
distintas administraciones publicas. Al estar concebida
para concitar la maxima participacion, se desdobla, a
su vez, en dos categorias, atendiendo por un lado, a
las iniciativas con impacto externo en los ciudadanos
o usuarios de los servicios, y por otro lado, a las prac-
ticas de gestion interna de las organizaciones publicas
que no necesariamente tengan un reflejo directo en los
ciudadanos o usuarios de los servicios. En la primera
de las categorias, se ha estimado igualmente oportuno
incorporar al Premio Ciudadania a la Calidad de los
Servicios Publicos, creado por el Observatorio para la
Calidad de los Servicios Publicos, entidad sin animo
de lucro constituida para contribuir a la difusion e im-
plantacion en el ambito publico de sistemas de calidad.
A través de las tres ediciones celebradas, este premio
se ha convertido en una referencia de ambito estatal en
nuestro pais, que resultaba aconsejable integrar en el
presente sistema de premios conservando su denomi-



nacion Ciudadania, que resalta asi su enfoque al ciu-
dadano.

El mencionado Real Decreto contempla, asimismo
que en la aplicacion de los programas del marco gene-
ral para la mejora de la calidad en la Administracion
General del Estado se adoptaran las medidas necesa-
rias para favorecer la igualdad entre hombres y muje-
res. De acuerdo con ello, en las bases de convocatoria
de los Premios a la Excelencia y a las Buenas Practicas
que se incluyen en esta Orden se recogen dichas me-
didas, mediante la inclusion de aspectos relativos a la
igualdad de género, entre los criterios de evaluacion de
las candidaturas.

Finalmente, el apartado 1 del articulo 25 del ya ci-
tado Real Decreto 951/2005, de 29 de julio, establece
que los Premios a la Calidad e Innovacion en la Ges-
tion Puablica tendran las caracteristicas, modalidades,
contenido y efectos que se determinen por el Minis-
terio de Administraciones Publicas, mientras que el
apartado 2 prevé que los premios se convocaran por
Orden del Ministro de Administraciones Publicas. Por
tanto, en la presente Orden se procede, por una parte, a
determinar las modalidades, categorias, caracteristicas
y efectos generales de los premios y, por otra, a reali-
zar la primera convocatoria simultanea de algunas de
sus modalidades de Excelencia, Innovacion en su cate-
goria Tecnimap y Buenas Practicas en sus dos catego-
rias. Esta primera convocatoria recoge las que serian 11
y IV edicion de los Premios Tecnimap y Ciudadania,
respectivamente. Por su parte, la convocatoria del Pre-
mio a la Gestion del Conocimiento se difiere hasta el
afio proximo.

En cumplimiento de lo anterior y de conformidad
con lo previsto en la disposicion adicional primera del
citado Real Decreto, dispongo:

Primero. Modalidades.-LLos Premios a la Calidad e
Innovacion en la Gestion Publica tendran las siguien-
tes modalidades:

1. El Premio a la Excelencia, con categoria tinica,
que tiene por finalidad reconocer a las organizaciones
que se hayan distinguido muy especialmente en la ex-
celencia de su rendimiento global por comparacion a
modelos de referencia internacional.

2. Los Premios a la Innovacion, con las siguientes
categorias:

a) Premio a la Gestion del Conocimiento, con el fin
de reconocer a las organizaciones que hayan implan-
tado con éxito iniciativas de gestion del conocimiento
y la innovacion.

b) Premio Tecnimap para Proyectos de Adminis-
tracion Electronica, con el fin de reconocer las mejo-

res practicas en la aplicacion de las Tecnologias de la
Informacién y las Comunicaciones a la mejora de la
prestacion de servicios.

3. Los Premios a las Buenas Practicas, con las si-
guientes categorias:

a) Premio Ciudadania a las Buenas Practicas en los
servicios publicos, destinado a reconocer las practicas
de buena gestion con impacto directo en los ciudada-
nos o usuarios de dichos servicios.

b) Premio a las Buenas Practicas de Gestion Inter-
na, destinados a las iniciativas que redunden en una
mejora de la gestion interna sin impacto directo en los
ciudadanos o usuarios.

Segundo. Caracteristicas

1. Los Premios regulados en esta Orden no tendran
contenido econémico.

2. El Premio a la Excelencia se convocara anual-
mente por Orden del Ministro de Administraciones
Publicas, en la que se aprueben las bases correspon-
dientes.

3. Los Premios a la Innovacién, en sus dos cate-
gorias, y los Premios a las Buenas Précticas, en sus
dos categorias, se convocaran con periodicidad bienal
y en afios alternos por Orden del Ministro de Adminis-
traciones Publicas, en la que se aprueben las corres-
pondientes bases, con la salvedad contemplada en la
disposicion final primera de esta Orden.

4. En las diferentes 6rdenes de convocatoria de los
Premios a la Calidad e Innovacion en la Gestion Publi-
ca se especificara el modo en que deben presentarse las
solicitudes de participacion en los mismos, a los efec-
tos de preseleccionar las candidaturas y de articular
adecuadamente los Premios en los diferentes niveles
administrativos.

5. Asimismo, en su caso, se determinara el nimero
maximo de candidaturas a proponer por cada drgano
de preseleccion.

Tercero. Efectos

1. Las organizaciones ganadoras de los premios
podran, durante los tres afios siguientes, hacer cons-
tar en sus publicaciones, material impreso y paginas
web que han obtenido el correspondiente galardon, asi
como anunciarlo en sus instalaciones por tiempo in-
definido.

2. Las ordenes de convocatoria de las distintas ca-
tegorias de los premios determinaran otros efectos que
se confieran a los premios.



Cuarto. Ordenacion de los procesos de los pre-
mios.-Las funciones de gestion del proceso de los
premios que el articulo 30.f).3° del Real Decreto
951/2005, de 29 de julio, asigna a la Secretaria Gene-
ral para la Administracion Publica seran desarrolladas
por la Direccion General de Inspeccion, Evaluacion y
Calidad de los Servicios, a excepcion del premio Tec-
nimap, que sera gestionado por la Direccién General
de Modernizacion Administrativa.

Quinto. Jurados de los Premios

1. Para cada una de las convocatorias de las dife-
rentes categorias de los Premios a la Calidad e Inno-
vacion en la Gestion Publica se constituira un Jurado,
cuyos miembros seran designados por el Ministro de
Administraciones Publicas, en numero especificado en
dichas convocatorias.

2. El Ministro designard asimismo quiénes de en-
tre sus miembros ejerceran de Presidente y Secretario
del Jurado.

3. El Jurado valorara las iniciativas seleccionadas
por los diferentes 6rganos de evaluacion y elevara una
propuesta al Ministro de Administraciones Publicas,
quien finalmente resolvera.

4. El funcionamiento del Jurado se regulara por las
normas contenidas en el capitulo II del titulo II de la
Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Juri-
dico de las Administraciones Publicas y del Procedi-
miento Administrativo Comun.

5. La resolucion de los Premios se publicara en el
“Boletin Oficial del Estado”.

Sexto. Convocatoria de los Premios correspon-
dientes a 2006

1. Se convoca el Premio a la Excelencia, conforme
a las bases que figuran en el anexo 1 de esta Orden.

2. Se convoca el Premio Tecnimap Proyectos de
Administracion Electronica, conforme a las bases que
figuran en el anexo 2 de esta Orden.

3. Se convocan los Premios a las Buenas Practicas,
en sus dos categorias, conforme a las bases que figuran
en los anexos 3 y 4 de esta Orden.

Séptimo. Recursos.-Contra la presente Orden, po-
dra interponerse, en el plazo de dos meses contados
desde el dia siguiente al de su publicacion en el Boletin
Oficial del Estado, recurso contencioso-administrativo
ante el Juzgado Central de lo Contencioso-Adminis-
trativo que corresponda, de conformidad con lo dis-
puesto en los articulos 9 y 46 de la Ley 29/1998, de
13 de julio, reguladora de la Jurisdiccién Contencioso-

Administrativa, o potestativamente, y con caracter pre-
vio, recurso administrativo de

reposicion ante el mismo o6rgano que la dictd, en
el plazo de un mes (articulos 116 y 117 de la Ley
30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Juridico
de las Administraciones Publicas y del Procedimiento
Administrativo Comtin, segun redaccion dada por la
Ley 4/1999, de 13 de enero).

Disposicion final primera

1. El Premio Tecnimap se convoca este aflo con
caracter excepcional para recoger la II edicion de los
premios del mismo nombre. Tal como se dispone en el
punto Primero. 2, a partir de 2007 se integrara como
una de las categorias de los Premios a la Innovacion,
que se convocaran de forma alterna con los Premios a
las Buenas Practicas.

2. La Orden APU/198/2004, de 28 de enero, con-
tinuara siendo de aplicacion al Premio Tecnimap, en
cuanto no se oponga a lo dispuesto en la presente Or-
den.

Disposicion final segunda. Entrada en vigor

La presente Orden entrara en vigor el dia siguiente
al de su publicacion en el “Boletin Oficial del Estado”.

Madrid, 14 de febrero de 2006
SEVILLA SEGURA

Orden APU/1830/2008, de 3 de junio, por la que
se convocan los Premios a la Calidad e Innovacion
en la Gestion Publica correspondientes a 2008 (Ex-
celencia, y Buenas Practicas).

El Real Decreto 951/2005, de 29 de julio (BOE de
3 septiembre), por el que se establece el marco gene-
ral para la mejora de la calidad en la Administracion
General del Estado, crea en su articulo 22 los Premios
a la Calidad e Innovacién en la Gestion Puablica, de-
terminando en el articulo 24.1 que estan destinados a
reconocer y galardonar a las organizaciones publicas
que se hayan distinguido en alguno de los siguientes
ambitos:

a) La excelencia de su rendimiento global por
comparacion a modelos de referencia reconocidos.

b) La innovacion en la gestion de la informacion y
del conocimiento, asi como de las tecnologias.

¢) La calidad e impacto de las iniciativas singula-
res de mejora implantadas.



Por su parte, con los apartados 2 y 3 del mismo
articulo, al disponer, respectivamente, que los premios
estaran abiertos a todas las administraciones publicas
y que los Departamentos de la Administracion Gene-
ral del Estado procuraran desarrollar en sus correspon-
dientes d&mbitos un primer nivel de premios alineados
con los instituidos en el Real Decreto, se pretende
configurar una suerte de sistema que permita vertebrar
la diversidad de premios de esta naturaleza existentes
en las distintas administraciones publicas espafiolas
en beneficio mutuo de todas ellas, sobre la base de la
participacion voluntaria de los tres ordenes de admi-
nistracion publica y del aprovechamiento de las expe-
riencias existentes.

Una vez determinadas las modalidades y definidas
las categorias, asi como las caracteristicas y los efectos
de los premios por Orden APU/486/2006, de 14 de fe-
brero, por la que se regularon los Premios a la Calidad
e Innovacién en la Gestion Publica, realizadas ya dos
convocatorias, procede convocar la correspondiente a
2008.

Tal como se indica en el punto segundo, aparta-
dos 2 y 3, de la Orden APU/486/2006, de 14 de fe-
brero, este ano corresponde realizar la convocatoria
del premio a la Excelencia en la Gestion Publica, que
tiene caracter anual, asi como los premios a las Buenas
Practicas en sus dos categorias: Premio Ciudadania a
las Buenas Practicas en los Servicios Publicos y Pre-
mio a las Buenas Practicas de Gestion Interna, los dos
con caracter bienal.

En cumplimiento de lo anterior y de conformidad
con lo previsto en el Articulo 25 del citado Real De-
creto, dispongo:

Articulo unico. Convocatoria de los Premios a la
Calidad e Innovacion en la Gestion Publica 2008.

4. Se convoca el Premio a la Excelencia en la Ges-
tion Publica 2008, con categoria tinica, conforme a las
bases que figuran en el Anexo 1 de esta Orden.

5. Se convocan los Premios a las Buenas Practicas,
en sus dos categorias, conforme a las bases que figuran
en los anexos 2 y 3 de esta Orden.

Disposicién Adicional. Gestion de los Premios.

En consonancia con la Orden APU/1521/2007, de
14 de mayo, por la que se convocan los Premios a la
Calidad e Innovacion en la Gestion Publica, que mo-
dific6 el apartado cuarto de la Orden APU/486/2006,
de 14 de febrero, por la que se regulan los Premios
a la Calidad e Innovacion en la Gestion Publica, las
funciones de gestion del proceso de los premios se-
ran desarrolladas por la Agencia Estatal de Evaluacion

de las Politicas Publicas y la Calidad de los Servicios
(AEVAL).

Disposicion Final. Entrada en vigor

La presente Orden entrara en vigor el dia siguiente
al de su publicacion en el “Boletin Oficial del Estado”.

Madrid, 3 de junio de 2008.-La Ministra de Admi-
nistraciones Publicas, Elena Salgado Méndez.

ANEXO1

BASES DE LA CONVOCATORIA DEL PRE-
MIO A LA EXCELENCIA EN LA GESTION PU-
BLICA 2008.

Primera. Convocatoria del Premio a la Excelen-
cia en la Gestion Publica.

De acuerdo con lo establecido en el Real Decre-
to 951/2005, de 29 de julio y en esta Orden, y con el
fin de reconocer al 6rgano u organismo que se haya
distinguido muy especialmente en la excelencia de su
rendimiento global por comparacién a modelos de re-
ferencia internacional, se convoca el Premio a la Exce-
lencia en la Gestion Publica correspondiente a 2008.

Segunda.Ambito de aplicacién.

1. El Premio a la Excelencia en la Gestion Publi-
ca estd dirigido a todo tipo de organizaciones de las
distintas administraciones publicas espafolas. A estos
efectos, se entendera por organizacion los 6rganos, or-
ganismos y unidades administrativas de la Adminis-
tracion General del Estado, de las Administraciones
de las Comunidades Autonomas, de la Administracion
Local y de las ciudades de Ceuta y Melilla, asi como
otros Entes de Derecho Publico.

2. Podréan presentarse al Premio todas las organi-
zaciones mencionadas en el nimero anterior, siempre
que, a la fecha de finalizacion del plazo de presenta-
cién de solicitudes, tengan publicada su respectiva car-
ta de servicios. Ademas, deberan estar en posesion de
alguna de las certificaciones siguientes:

a. La certificacion del nivel de excelencia emitida
en 2006 por la suprimida Direccion General de Ins-
peccion, Evaluacion y Calidad de los Servicios del
Ministerio de Administraciones Publicas, o en 2007
por la Agencia Estatal de Evaluacion de las Politicas
Publicas y la Calidad de los Servicios (AEVAL).

b. El “Sello de Excelencia” concedido por el Club
Excelencia en Gestion via Innovacion o el reconoci-
miento del nivel europeo de los “Levels of Excellen-
ce” de la Fundacion Europea para la Gestion de la Ca-
lidad (EFQM) o por cualquier otra entidad reconocida



que promueva la excelencia, con una antigiiedad, a lo
sumo, dos afios anterior a la de esta convocatoria.

c. La obtencion de un premio similar en el ambito
de su Comunicad Autéonoma, en una fecha, a lo sumo,
dos afios antes a la de esta convocatoria.

d. En caso de no poseer lo indicado en los puntos
anteriores, excepcionalmente debera acreditar la reali-
zacion de, al menos, una autoevaluacion de la totalidad
de la organizacién conforme al Modelo EFQM de Ex-
celencia, en su adaptacion a la Administracion Publi-
ca, o al Marco Comun de Evaluacion (CAF), con una
antigiiedad, a lo sumo, dos afios anterior a esta convo-
catoria, teniendo en cuenta, ademas, las indicaciones
del Anexo 1.3.

Tercera.Contenido del Premio.

1. El Premio no tiene contenido econdémico. Se
otorgara un Unico premio y consistira en una placa y
un diploma acreditativo.

2. Asimismo, se podran otorgar tres accésit, con-
sistentes también en una placa y un diploma acreditati-
vo.

3. El Premio podra ser declarado desierto en caso
de que ninguna de las candidaturas retina los méritos
suficientes para ser galardonada con el mismo.

Cuarta.Solicitud para presentarse al Premio.

1. Las solicitudes se ajustaran al modelo que figura
como Anexo 1.1 de estas bases, y deberan ir suscritas,
en funcion del &mbito administrativo de la organiza-
cién aspirante:

a.)En el caso de organizaciones de la Administra-
cion General del Estado, de las Comunidades Autono-
mas y de las ciudades de Ceuta y Melilla, por el maxi-
mo responsable de la organizacion aspirante.

b.)En el caso de organizaciones de la Administra-
cion Local, por el maximo responsable de la corpora-
cion (Presidente de la Diputacion, Alcalde, etc.) o por
la persona en quien éste tenga delegadas las funciones
en las materias relacionadas con este Premio.

c.)En el caso de otros Entes de Derecho Publico,
por el maximo directivo del Ente o por la persona en
quien éste tenga delegadas dichas funciones.

2. Las solicitudes deberan presentarse hasta el 15
de julio de 2008, por cualquiera de los medios previs-
tos en el articulo 38.4 de la Ley 30/1992, de 26 de no-
viembre, de Régimen Juridico de las Administraciones
Publicas y del Procedimiento Administrativo Comun,
ante la AEVAL (calle Maria de Molina, 50, tercera
planta; 28071 Madrid)

3. Las candidaturas deberan ir acompafadas de la
carta de servicios de la organizacion y de alguna de
las certificaciones o documentos indicados en la base
segunda apartado 2, documentos todos ellos de los que
debera aportarse un ejemplar en soporte papel y un
ejemplar en soporte electronico.

4. Aquellas organizaciones que retnan las condi-
ciones de participacion y hayan formalizado la solici-
tud en el plazo previsto, recibiran una comunicacion
de dicho extremo antes del 1 de agosto de 2008 de la
AEVAL.

5. Las organizaciones que hayan recibido la noti-
ficacion a la que se refiere el numero anterior, elabo-
rardn una memoria descriptiva de su funcionamiento,
que sera remitida a la AEVAL, por cualquiera de los
medios citados en el nimero 2 de esta base cuarta, has-
ta el 17 de noviembre de 2008.

Quinta.Memoria.

1. La memoria describird la gestion de la organi-
zacion siguiendo todos y cada uno de los criterios y
subcriterios del Modelo EFQM de Excelencia (version
2003) en su adaptacion a la Administracion Publica.
Este modelo se encuentra disponible en la pagina Web
de la AEVAL, direccion de Internet http://www.aeval.
es, apartado Calidad de los Servicios Publicos.

2. No obstante lo anterior, aquellas organizaciones
que hayan realizado su autoevaluacion previa confor-
me al Marco Comun de Evaluacion (CAF) podran ela-
borar su memoria alternativamente segun dicho mode-
lo, disponible en la misma direccion de Internet.

3. La elaboracion de la memoria se ajustara a las
especificaciones que figuran en el Anexo 1.2 de estas
bases. Las memorias que no se ajusten a tales requisi-
tos no seran tomadas en consideracion y, por tanto, no
seran evaluadas.

Sexta.Criterios para la valoracion y concesion
del Premio y de las menciones.

Para la evaluacion de las candidaturas y la con-
cesion del premio y del accésit, se tendran en cuenta
los criterios del modelo EFQM de Excelencia, en su
adaptacion a las organizaciones administrativas, o del
Modelo CAF para aquellas candidaturas a las que se
hace referencia en el numero 2 de la base quinta del
presente Anexo 1 de esta Orden.

Séptima.Fases del proceso de evaluaciéon y con-
cesion.

El proceso general constara de las siguientes fases:

1. En la primera se evaluaran las memorias y com-
plementariamente, si asi lo acuerda la AEVAL, los



equipos a los que se refiere la octava de estas bases
podran visitar los 6rganos u organismos candidatos,
elaborando el correspondiente informe de evaluacion,
que sera enviado a la AEVAL.

2. En la segunda fase, la AEVAL enviara un infor-
me al Jurado. El Jurado, a la vista del mismo, elevara
una propuesta para la concesion de los premios a la
Ministra.

3. Laultima fase consistira en la concesion del pre-
mio y de los accésit, que sera resuelta por Orden de la
Ministra de Administraciones Publicas. La resolucion
del Premio se publicara en el Boletin Oficial del Esta-
do.

Octava.Equipos de evaluacién.

1. Para la realizacion de la evaluacion se consti-
tuiran los equipos precisos, que estaran integrados por
funcionarios y, en su caso, otros profesionales. Los in-
tegrantes de los equipos seran expertos en el modelo
EFQM de Excelencia, designados por la Presidenta
de la AEVAL, de entre quienes estuvieran acredita-
dos como evaluadores del modelo por la Fundacion
Europea para la Gestion de Calidad (EFQM) o por el
Club Excelencia en Gestion via Innovacion, socio de
la citada Fundacion en Espaiia, o por otras entidades
licenciatarias.

2. Los equipos de evaluacion elaboraran un in-
forme sobre cada una de las candidaturas teniendo en
cuenta la Memoria presentada y, en su caso, la visita
realizada a la organizacion, de acuerdo con lo previsto
en la base séptima. Una vez concluidos los informes se
remitirdn a la AEVAL, que elaborara un informe para
el Jurado.

Novena.Jurado.

1. El Jurado estara constituido por un maximo de
siete miembros y un minimo de cinco, designados por
la Ministra de Administraciones Publicas, entre perso-
nas de reconocida experiencia en gestion publica o en
el ambito de la calidad y la excelencia. La presidencia
y la secretaria del Jurado recaeran en los miembros que
la Ministra determine al efectuar la designacion. Un
funcionario de la AEVAL, nombrado por su Presiden-
ta, actuara como Secretario de Actas, con voz pero sin
voto.

2. El Jurado, a la vista de la documentacion a que
se refiere la base octava, nimero 2, elevara una pro-
puesta a la Ministra de Administraciones Publicas, que
resolvera la concesion del premio y, en su caso, los
accésit.

3. El funcionamiento del Jurado se regulara por las
normas contenidas en el capitulo II del titulo II de la

Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Juri-
dico de las Administraciones Publicas y del Procedi-
miento Administrativo Comun.

Décima.Compromisos de los participantes en el
Premio.

1. Las personas que intervengan en el proceso de
gestion y evaluacion del premio guardaran la debida
confidencialidad sobre los resultados de las evaluacio-
nes que se realicen a las organizaciones candidatas.

2. Los 6rganos u organismos participantes facilita-
ran la entrada del equipo de evaluacion en sus instala-
ciones, en caso de que se realice la visita contemplada
en la base séptima.

3. Una vez finalizado el proceso de evaluacion y
concesion del premio, la AEVAL proporcionard un in-
forme a las organizaciones cuyas memorias hayan sido
evaluadas y asi lo soliciten en el plazo de los dos meses
siguientes a la publicacion de la resolucion del premio.

4. Las organizaciones premiadas se comprometen
a participar en las acciones de difusion -presencial,
grafica o audiovisual- de los Premios a la Calidad e
Innovacion en la Gestion Publica y, en general, de los
programas para la mejora de la calidad de los servicios
que se realicen por el Ministerio de Administraciones
Publicas y por la AEVAL. Asimismo, autorizan al Mi-
nisterio de Administraciones Publicas y a la AEVAL
a publicar, en su caso, las memorias a que se refiere el
numero 6 de la base cuarta.

Undécima.Efectos del Premio.

1. De conformidad con lo previsto en el apartado
tercero de la Orden APU/486/2006, de 14 de febre-
ro, por la que se regulan los Premios a la Calidad e
Innovacion en la Gestion Publica, la organizacion ga-
lardonada con el Premio a la Excelencia en la Gestion
Publica podra:

1.1. Hacerlo constar en sus publicaciones y en el
material impreso y pagina web, durante los tres afios
siguientes al de concesion.

1.2. Anunciarlo en sus instalaciones por tiempo
indefinido.

2. Ademas de los efectos conferidos en el punto
anterior, las organizaciones galardonadas con el pre-
mio o con el accésit podran:

2.1. Obtener facilidades para asistir a cursos, con-
ferencias o jornadas en materia de calidad organizadas
por el Ministerio de Administraciones Publicas y por
la AEVAL.

2.2. Otorgar el reconocimiento que estimen opor-
tuno al personal que haya participado en las acciones



conducentes a la obtencion del premio o accésit, segun
la normativa de aplicacion, en cada caso.

2.3. En todo caso, y por lo que respecta a las or-
ganizaciones de la Administracion General del Estado,
estos reconocimientos tendran la consideracion pre-
vista en el articulo 66.1.a) de la Ley de Funcionarios
Civiles del Estado y se anotaran en el Registro Central
de Personal, a tenor de lo establecido en el articulo 13
de su Reglamento, modificado por el Real Decreto
2073/1999, de 30 de diciembre.

3. La participacion del personal de las organiza-
ciones galardonadas en las acciones conducentes a la
obtencion del correspondiente premio o accésit podra
ser tenida en cuenta por los drganos competentes a
efectos de la retribucién por el complemento de pro-
ductividad, de acuerdo con la normativa de aplicacion,
en cada caso.

Décimo segunda.Aceptacion de la convocatoria.

La presentacion de candidaturas es voluntaria y su-
pone la aceptacion de las presentes bases.



ANEXO 1.1

FORMULARIO DE PARTICIPACION EN EL PREMIO
A LA EXCELENCIA EN LA GESTION PUBLICA 2008

DATOS DE LA ORGANIZACION SOLICITANTE

Denominacion oficial de la organizacion solicitante'

Direccion postal completa

Responsable de la organizacion solicitante (nombre, apellidos y cargo)

Numero de empleados Funciones y actividades

Principales servicios prestados

Organizacion o unidad superior de la que depende, en su caso

Ambito administrativo?

Persona de contacto®

Teléfono Fax

Correo electronico

Presenta: 1. Certificaciones 2. Obtencion premio 3. Autoevaluacion

El solicitante declara ser ciertos los datos consignados en la presente solicitud y aceptar las bases del Premio a la
Excelencia en la Gestion Publica 2008.

de de

FIRMA DEL RESPONSABLE DE LA ORGANIZACION?,

! Organo, organismo o unidad administrativa que presenta la candidatura.

2 Administracion General del Estado, Administraciones de las comunidades autonomas, Administracion local, ciudades de Ceuta y Melilla, u
otros entes de derecho publico.

3 Interlocutor designado para comunicaciones respecto a la candidatura.

4 Firma del maximo responsable de la organizacion candidata.

5 Organo al que se dirige la solicitud, de acuerdo con lo indicado en la base cuarta 2.



ANEXO 1.2
Especificaciones de la Memoria
Premio a la Excelencia en la Gestion Publica 2008
1. Contenido y paginas:

a.)Portada (una pagina): Nombre de la organiza-
cién y logotipo.

b.)Copia del formulario de solicitud.
c.)indice general de contenidos (una pagina).

d.)Presentacion de la organizacion, incluyendo
funciones y actividades, estructura organica proceso
hacia la excelencia y principales servicios (maximo
cuatro paginas).

e.)Cuerpo del documento, describiendo el funcio-
namiento de la organizacion segun todos y cada uno
de los criterios y subcriterios del Modelo EFQM o del
Modelo CAF (maximo 75 paginas). No se tendran en
cuenta a la hora de su evaluacion las paginas que exce-
dan de las indicadas para este apartado.

f.) Anexo: Relacion de siglas y acronimos emplea-
dos.

2. Configuracion.

Las paginas de la memoria, mecanografiadas por
una sola cara y numeradas, se configuraran en formato
A4 (210 mm x 297 mm), con interlineado sencillo y un
tamafio minimo de letra de 10 puntos, si bien pueden
utilizarse tamafios inferiores (8 puntos minimo) para
graficos e ilustraciones en color siempre que resulten
legibles.

3. Soporte.

La Memoria se confeccionard en soporte papel y
soporte informatico. El soporte informatico sera un CD
ROM conteniendo la Memoria en archivo “odf”,”pdf”
o “.doc”.

4. Presentacion.

La memoria se enviara a la Agencia Estatal de Eva-
luacion de las Politicas Publicas y la Calidad de los
Servicios (calle Maria de Molina, 50, tercera planta;
28071 Madrid), en los siguientes soportes y nimero
de ejemplares:

a.) Dos ejemplares en soporte papel.

b.) Un ejemplar en soporte electronico, en formatos
“doc” (“Microsoft Word”), “pdf” (“Acrobat”) u “odf”.

5. Elementos de apoyo.

Para facilitar la redaccion de la Memoria, la Agen-
cia Estatal de Evaluacion de las Politicas Publicas y

la Calidad de los Servicios, proporcionara a los can-
didatos la “Guia de apoyo para la elaboracion de la
Memoria de presentacion al Premio a la Excelencia en
la Gestion Publica”, que se encuentra disponible en la
pagina Web de la Agencia, en la direccion de Internet
http:// www.aeval.es

ANEXO 1.3

Especificaciones sobre el contenido del informe de
autoevaluacion

Premio a la Excelencia en la Gestion Publica 2008

En caso de que la organizacion no tenga reconoci-
mientos externos como los indicados en el punto 3 de
la base cuarta, debera presentar un informe con los re-
sultados de su propia autoevaluacion. En el contenido
de dicho informe se incluira:

1. El ambito de la autoevaluacion, sefialando si la
autoevaluacion es de toda o parte de la organizacion.

2. El periodo al que corresponde la autoevaluacion
y la cronologia de la misma.

3. Las personas que han participado en la autoeva-
luacion y las funciones que desempeian en la organi-
zacion.

4. Breve descripcion de la metodologia utilizada,
indicando los puntos fuertes, las areas de mejora y la
puntuacion que se otorga a cada criterio y, en su caso,
subcriterio.

5. Informacion sobre si se ha tenido, o no, apoyo
externo para la realizacion de la autoevaluacion.

ANEXO 2

BASES DE LA CONVOCATORIA DEL PRE-
MIO CIUDADANIA A LAS BUENAS PRACTI-
CAS EN LOS SERVICIOS PUBLICOS 2008.

Primera. Convocatoria del Premio Ciudadania
a las Buenas Practicas en los Servicios Publicos.

De acuerdo con lo establecido en el Real Decreto
951/2005, de 29 de julio y en esta Orden, y con el fin
de reconocer las practicas de buena gestion con impac-
to directo en los ciudadanos y usuarios de los servicios
publicos, se convoca el Premio Ciudadania a las Bue-
nas Précticas en los Servicios Publicos correspondien-
te a 2008, en adelante Premio Ciudadania.

Segunda. Definicion.

A los efectos de esta convocatoria se consideran
“Buenas Practicas en los Servicios Publicos” las prac-
ticas de buena gestion, con impacto directo en los ciu-
dadanos o usuarios de dichos servicios, consistentes en



experiencias o proyectos consolidados e implantados,
cuyos resultados estén redundando en una mayor cali-
dad de los citados servicios.

Tercera. Ambito de aplicacion.

El Premio Ciudadania esta dirigido a todo tipo de
organizaciones de las distintas administraciones publi-
cas espafiolas. A estos efectos, se entendera por orga-
nizacion los érganos, organismos y unidades adminis-
trativas de la Administracion General del Estado, de
las administraciones de las comunidades autonomas,
de la administracion local y de las ciudades de Ceuta
y Melilla, asi como a otros entes de derecho publico.

Cuarta. Contenido del Premio.

1. El Premio no tiene contenido econémico y con-
sistira en una placa y un diploma acreditativo.

2. Se otorgara un unico Premio, sin perjuicio de
que puedan otorgarse hasta un méaximo de tres accésit,
consistentes también en una placa y un diploma acre-
ditativo, a aquellas candidaturas que, a juicio del Jura-
do, reunan méritos suficientes para ello.

3. Ademas de lo previsto en puntos 1 y 2, se po-
dran otorgar diplomas acreditativos a todas aquellas
candidaturas finalistas que, en niimero no superior a
doce, superen las dos primeras fases del proceso de
evaluacion y concesion, de acuerdo con lo especifica-
do en la base séptima.

4. El Premio podra ser declarado desierto, en caso
de que ninguna de las candidaturas reuniera los méri-
tos suficientes para ser galardonada con el Premio.

Quinta. Solicitud para presentarse al Premio.

1. Las solicitudes se ajustaran al modelo que figura
como Anexo 2.1 de estas bases, y deberan ir suscritas,
en funcion del &mbito administrativo de la organiza-
cién aspirante:

a.)En el caso de organizaciones de la Administra-
cion General del Estado, de las Comunidades Autono-
mas y de las ciudades de Ceuta y Melilla, por el maxi-
mo responsable de la organizacion aspirante.

b.)En el caso de organizaciones de la Administra-
cioén local, por el maximo responsable de la corpora-
cion local a la que pertenezca (Presidente de la Dipu-
tacion, Alcalde) o por la persona en quien aquél tenga
delegadas las correspondientes funciones.

c.)En el caso de organizaciones pertenecientes a
otros entes de derecho publico, por el maximo directi-
vo del ente o por la persona en quien éste tenga delega-
das dichas funciones.

2. Las solicitudes, Anexo 2.1 de la convocatoria,
deberan presentarse hasta el 15 de julio de 2008, por
cualquiera de los medios previstos en el articulo 38.4
de la Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen
Juridico de las Administraciones Publicas y del Proce-
dimiento Administrativo Comun, ante la Agencia Es-
tatal de Evaluacion de las Politicas Publicas y la Cali-
dad de los Servicios (AEVAL) (calle Maria de Molina,
50, tercera planta; 28071 Madrid).

3. Aquellas organizaciones que reunan las condi-
ciones de participacion y hayan formalizado la solici-
tud en el plazo previsto, recibiran una comunicacion
de dicho extremo antes del 1 de agosto de 2008 de la
AEVAL.

4. Las organizaciones que hayan recibido la noti-
ficacion a la que se refiere el nimero anterior, elabo-
raran una memoria descriptiva de su funcionamiento,
que se ajustara a las especificaciones que figuran en el
Anexo 2.2, y sera remitida a la AEVAL, por cualquie-
ra de los medios citados en el niimero 2 de esta base
cuarta, hasta el 31 de octubre de 2008. Las memorias
que no se ajusten a tales requisitos no seran evaluadas.

Sexta. Criterios para la valoracion y concesion
del Premio.

La valoracion de candidaturas preseleccionadas y
la concesion del Premio Ciudadania se efectuaran se-
gun los criterios recogidos en el Anexo 2.3 de estas
bases.

Séptima. Fases del proceso de evaluacion y con-
cesion.

El proceso general constara de las siguientes fases:

1. En la primera se evaluaran las memorias, segin
los criterios previstos en Anexo 2.3.1 de estas bases,
y, complementariamente, si asi lo acuerda la AEVAL,
los equipos de evaluacion visitaran los 6rganos u orga-
nismos candidatos, elaborando un informe al final de
todo este proceso, que sera enviado a la AEVAL.

Los evaluadores de estos equipos seran designados
a tal efecto por la Presidenta de la AEVAL de entre
funcionarios de las distintas administraciones publi-
cas: estatal, autonémica y local u otras personas que
cuenten con formacidn y experiencia en evaluacion y
en gestion de calidad en los servicios publicos.

2. En la segunda fase un Comité Técnico, forma-
do por entre 3 y 5 personas, que serd nombrado por
la Presidenta de la AEVAL de entre funcionarios con
experiencia en evaluacion y calidad, elaborara la re-
lacion de candidaturas finalistas. Para ello tendrd en
cuenta los informes de evaluacion presentados por los



equipos de evaluacion. Las candidaturas seleccionadas
seran convocadas a participar en la siguiente fase.

3. La tercera fase consistira en la presentacion y
defensa publica ante los miembros del Jurado de las
practicas realizadas por las candidaturas que hayan re-
sultado finalistas, durante el acto que a tal efecto se
convoque. El Jurado valorara dicha exposicion segin
las pautas que aparecen en el anexo 2.3.2. La fecha
del acto de defensa publica se comunicara a todas las
candidaturas finalistas con la antelacion necesaria.

A la vista de los informes de evaluacion de las me-
morias y de la defensa publica realizada, el Jurado ele-
vara una propuesta de concesion del premio, y, en su
caso, de los correspondientes accésit, a la Ministra de
Administraciones Publicas.

4. Por ultimo, la Ministra resolvera por Orden la
concesion del premio y, en su caso, los accésit. Dicha
Orden se publicard en el “Boletin Oficial del Estado”.

Octava. Jurado.

1. El Jurado estara constituido por un maximo de
siete miembros y un minimo de cinco, designados por
la Ministra de Administraciones Publicas, entre perso-
nas de reconocida experiencia en la Administracion o
en la gestion de calidad. La presidencia y la secretaria
del Jurado recaeran en los miembros que la Ministra
determine al efectuar la designacion. Un funcionario
de la AEVAL, nombrado por su Presidenta, actuara
como Secretario de Actas, con voz pero sin voto.

2. El funcionamiento del Jurado se regulara por las
normas contenidas en el capitulo II del titulo II de la
Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Juri-
dico de las Administraciones Publicas y del Procedi-
miento Administrativo Comun.

Novena. Compromisos de los participantes en el
Premio.

1. Las personas que intervengan en el proceso de
gestion y evaluacion del premio guardaran la debida
confidencialidad sobre los resultados de las evaluacio-
nes que se realicen a las organizaciones candidatas.

2. Una vez finalizado el proceso de evaluaciéon y
concesion del Premio, la AEVAL proporcionara un
informe sobre los resultados de su evaluacion a las or-
ganizaciones cuyas memorias hayan sido evaluadas y
asi lo soliciten en el plazo de los dos meses siguientes
a la publicacién de la resolucion del Premio.

3. Las organizaciones premiadas se comprometen
a participar en las acciones de difusién -presencial,

grafica o audiovisual- del Premio Ciudadania y, en ge-
neral, de los programas para la mejora de la calidad de
los servicios de calidad que se realicen por el Minis-
terio de Administraciones Publicas, o por la AEVAL.
Asimismo autorizaran al Ministerio de Administracio-
nes Publicas y a la AEVAL a publicar, en su caso, las
Memorias a que se refiere el punto 5 de la base quinta.

Décima. Efectos del Premio

1. De conformidad con lo previsto en el apartado
tercero de esta Orden, las organizaciones galardonadas
con el Premio Ciudadania o con alguna de las mencio-
nes honorificas concedidas podran:

1.1. Hacerlo constar en sus publicaciones y en el
material impreso y pagina web, durante los tres afios
siguientes al de concesion.

1.2. Anunciarlo en sus instalaciones por tiempo
indefinido.

2. Ademas de los efectos conferidos en el punto
anterior, las organizaciones galardonadas en esta I edi-
cion del Premio podran:

2.1. Obtener facilidades para asistir a cursos, con-
ferencias o jornadas en materia de calidad organizadas
por el Ministerio de Administraciones Publicas o por
la AEVAL.

2.2. Otorgar el reconocimiento que estimen opor-
tuno al personal que haya participado en las acciones
conducentes a la obtencion del premio o mencion, se-
gun la normativa de aplicacion, en cada caso.

2.3. En todo caso, y por lo que respecta a las or-
ganizaciones de la Administracion General del Estado,
estos reconocimientos tendran la consideracion previs-
ta en el articulo 66.1.a) de la Ley Articulada de Fun-
cionarios Civiles del Estado y se anotaran en el Regis-
tro Central de Personal, a tenor de lo establecido en el
articulo 13 de su Reglamento, modificado por el Real
Decreto 2073/1999, de 30 de diciembre.

3. La participacion del personal de las organiza-
ciones galardonadas en las acciones conducentes a la
obtencion del correspondiente premio o mencién po-
dra ser tenida en cuenta por los 6rganos competentes
a efectos de la retribucion por el complemento de pro-
ductividad, de acuerdo con la normativa de aplicacion,
en cada caso.

Undécima. Aceptacion de la convocatoria.

La presentacion de candidaturas es voluntaria y su-
pone la aceptacion de las presentes bases.



ANEXO 2.1

FORMULARIO DE PARTICIPACION EN EL PREMIO CIUDADANIA
A LAS BUENAS PRACTICAS EN LOS SERVICIOS PUBLICO 2008

DATOS DE LA ORGANIZACION SOLICITANTE

Denominacion oficial de la organizacion solicitante'

Direccion postal completa

Responsable de la organizacion solicitante (nombre y cargo)

Numero de empleados Funciones y actividades

Principales servicios prestados

Organizacion o unidad superior de la que depende, en su caso

Ambito administrativo?

Titulo de la “practica” que se presenta

Persona de contacto®

Teléfono Fax

Correo electronico

El solicitante declara ser ciertos los datos consignados en la presente solicitud y aceptar las bases del Premio
Ciudadania a las Buenas Practicas en los servicios publicos 2008.

de de

FIRMA DEL RESPONSABLE DE LA ORGANIZACION?,

! Organo, organismo o unidad administrativa que presenta la practica.

2 Administracion General del Estado, Administraciones de las comunidades autonomas, Administracion local, ciudades auténomas de Ceuta 'y
Melilla, u otros entes de derecho puiblico.

3 Interlocutor designado para comunicaciones respecto a la candidatura.

4 Firma del maximo responsable de la organizacion candidata.

5 Organo al que se dirige la solicitud, de acuerdo con lo indicado en la base quinta 2.



ANEXO 2.2
Especificaciones de la Memoria

Premio Ciudadania a las Buenas Practicas en los
Servicios Publicos 2008

1. Contenido y paginas.

1.1. Portada (una pagina): Nombre de la organiza-
cion, logotipo y titulo de la “practica” que se presenta.

1.2. Copia del formulario de participacion.
1.3. indice general de contenidos (una pagina).

1.4. Presentacion de la organizacion, incluyendo
funciones y actividades, estructura orgénica y prin-
cipales servicios prestados y, en su caso, relacion de
siglas o acronimos utilizados (méximo dos paginas).

1.5. Cuerpo del documento descriptivo de la
“practica” desarrollada, siguiendo los criterios que fi-
guran en anexo 2.4 de la Orden de convocatoria, 40
paginas. No se tendran en cuenta, a la hora de su eva-
luacidn, las paginas que excedan de las indicadas para
este apartado.

2. Configuracion

Las paginas de la Memoria, mecanografiadas por
una sola cara y numeradas, se configuraran en formato
A4 (210 mm x 297 mm), con interlineado sencillo y un
tamafio minimo de letra de 10 puntos, si bien podran
utilizarse tamafios inferiores (8 puntos minimo) para
graficos e ilustraciones en color, siempre que resulten
legibles.

3. Soporte

La Memoria se confeccionard en soporte papel y
soporte informatico. El soporte informatico sera un
CD ROM conteniendo la Memoria en archivo “.doc”
(“Microsoft Word”),”.pdf”” (“Acrobat”) u “odf”.

A fin de evitar problemas de distorsion, todos los
graficos que se incluyan en la memoria deberan estar
insertados en las paginas del archivo de “Microsoft
Word”.

4. Presentacion

La memoria se enviara a la Agencia Estatal de Eva-
luacion de las Politicas Publicas y la Calidad de los
Servicios (calle Maria de Molina, 50, tercera planta;
28071 Madrid, en los siguientes soportes y numero de
ejemplares:

Dos ejemplares en soporte papel.

Un ejemplar en soporte electronico, en forma-
tos “.doc” (“Microsoft Word”),”.pdf” (“Acrobat”) u
“odf”.

5. Elementos de apoyo

Para facilitar la redaccion de la Memoria, la Agen-
cia Estatal de Evaluacion de las Politicas Publicas y
la Calidad de los Servicios, proporcionara a los can-
didatos la “Guia de apoyo para la elaboracion de la
Memoria de presentacion al Premio Ciudadania a las
Buenas précticas en los Servicios Publicos 2008, que
estara disponible en la pagina Web de la Agencia, en la
direccion de Internet http:// www.aeval.es.

ANEXO 2.3

Criterios para la valoracion de las candidaturas
del Premio Ciudadania a las Buenas Practicas en
los Servicios Publicos 2008

La evaluacion de las candidaturas al Premio Ciu-
dadania a las Buenas Practicas en los Servicios Publi-
cos 2008 se realizara teniendo en cuenta las evidencias
mostradas en la memoria y la Defensa Publica de la
iniciativa, en relacion con los siguientes criterios:

2.3.1 Criterios para la evaluacion de la memoria:

1. Diagnostico realizado: Proceso a través del
cual se ha llegado a la practica presentada: analisis y
herramienta/s utilizados para su desarrollo. Partes de la
organizacion que se han tenido en cuenta en el proceso
de analisis. Analisis de demandas y expectativas de los
ciudadanos, usuarios y grupos de interés. Numero de
personas que han participado en el diagnostico, nivel
de responsabilidad en la organizacion y la metodologia
utilizada.

2. Transparencia en el servicio y compromiso con
el ciudadano: Descripcion y justificacion del conteni-
do de la practica, de los objetivos y de los estanda-
res de rendimiento y calidad. Declaracion publica de
compromisos. Procedimientos establecidos para su
desarrollo (actuaciones, distribucién temporal de las
mismas, asignacion de responsabilidades, etc.). Plan-
teamiento de revision y seguimiento de los objetivos,
estandares y compromisos, y rendicion de cuentas ante
los ciudadanos, usuarios y grupos de interés.

3. Comunicacion, participacion e implicacion: Me-
canismos para facilitar y promover la comunicacion y
la informacion relevante a los ciudadanos, usuarios y
empleados. Desarrollo y utilizacion de medios adecua-
dos de consulta a los ciudadanos y usuarios, al perso-
nal, y a otras unidades, segun proceda. Proactividad.
Aplicacion de mecanismos para implicar y estimular a
los usuarios y empleados (encuestas, entrevistas, foros,
equipos, grupos focales, comités consultivos, etc.), fa-
cilitando la propuesta de ideas, sugerencias y quejas
sobre el proyecto en curso.



4. Gestion de Recursos y Alianzas: Actuaciones y
estrategia en materia de recursos econdmico-financie-
ros y activos de la organizacion para conseguir los ob-
jetivos definidos. Eficacia y eficiencia en la gestion de
los mismos. Cooperacion y trabajo conjunto con otras
organizaciones y grupos de interés. Planteamientos de
benchmarking.

5. Igualdad de género: Medidas adoptadas para fa-
vorecer la igualdad de oportunidades entre hombres y
mujeres (ciudadanos, usuarios y personal), tanto en el
acceso a la informacion y los recursos como al propio
servicio, asi como en la implicacién paritaria en los
equipos, grupos de trabajo, comités, etc. Acciones para
eliminar impactos negativos por razén de género en
ciudadanos y personal.

6. Resultados en los ciudadanos: Datos, después
de las mediciones de los diversos aspectos de la prac-
tica y las actuaciones llevadas a cabo, sobre el impacto
en los ciudadanos: usuarios, grupos de interés y en la
sociedad (indicadores objetivos y medidas de percep-
cién). Segmentacion de los datos segun los distintos
tipos de ciudadanos a los que va dirigida la practica.
Rentabilidad y beneficio de las alianzas en lo referente
al servicio al ciudadano.

7. Resultados e impacto en la organizacion: Valor
de los indicadores en relacion con los objetivos y es-
tandares fijados de eficacia y eficiencia. Valor de los
indicadores de resultados comparados con los de otras
unidades similares. Efectos e impacto de la iniciativa en
el rendimiento de la organizacion y en sus empleados.
Rentabilidad y beneficio de las alianzas establecidas.

8. Adaptabilidad a otras organizaciones: Elemen-
tos de la practica (objetivos, metodologia) que podrian
ser aplicables a otras organizaciones. Evidencias de su
transferencia a otras organizaciones. Participacion en
procesos de benchmarking.

2.3.2 Pautas de evaluacion durante la defensa pu-
blica:

1. Conocimiento del contenido, proceso y resulta-
dos de la practica.

2. Estructuracion de la intervencién: coherencia,
consistencia conceptual y ajuste al tiempo concedido
para la exposicion.

3. Claridad en la exposicion, utilizacion de recur-
sos no verbales y otros apoyos didacticos.

4. Informacion aportada sobre intercambio de ex-
periencias, colaboraciones con otras organizaciones y
benchmarking.

5. Tlustracion a través de datos y ejemplos del com-
promiso con la ciudadania.

ANEXO 3

BASES DE LA CONVOCATORIA DEL PRE-
MIO A LAS BUENAS PRACTICAS DE GES-
TION INTERNA 2008.

Primera. Convocatoria del Premio a las Buenas
Practicas de Gestion Interna

De acuerdo con lo establecido en el Real Decreto
951/2005, de 29 de julio y en esta Orden, y con el fin
de reconocer las practicas de gestion interna implan-
tadas por los o6rganos y organismos para mejorar la
calidad de sus servicios, se convoca el Premio a las
Buenas Practicas de Gestion Interna 2008.

Segunda. Definicién.

A los efectos de esta convocatoria se consideran
“Buenas Practicas de Gestion Interna” las iniciativas
consistentes en experiencias o proyectos consolidados
e implantados, cuyos resultados estén redundando en
un mayor rendimiento de la organizacion, aunque no
tengan un reflejo directo en ciudadanos y usuarios.

Tercera. Ambito de aplicacion.

El Premio a las Buenas Practicas de Gestion Inter-
na esta dirigido a todo tipo de organizaciones de las
distintas administraciones publicas espafolas. A estos
efectos, se entendera por organizacion los 6rganos, or-
ganismos y unidades administrativas de la Administra-
cion General del Estado, de las Administraciones de la
Comunidades Auténomas, de la Administracion local
y de las ciudades de Ceuta y Melilla, asi como a otros
Entes de Derecho Publico.

Cuarta. Contenido del Premio.

1. El Premio no tiene contenido econémico y con-
sistira en una placa y un diploma acreditativo.

2. Se otorgara un tunico Premio y hasta un maximo
de tres accésit, consistentes también en una placa y un
diploma acreditativo, a aquellas candidaturas que, a
juicio del Jurado, reinan méritos suficientes para ello.

3. El Premio podra ser declarado desierto, en caso
de que ninguna de las candidaturas reuniera los méri-
tos suficientes para ser galardonada con el mismo.

Quinta. Solicitud para presentarse al Premio.

1. Las solicitudes se ajustaran al modelo que figura
como Anexo 3.1 de estas bases, y deberan ir suscritas,
en funcion del &mbito administrativo de la organiza-
cién aspirante:

a.)En el caso de organizaciones de la Administra-
cion General del Estado, de las Comunidades Auténo-
mas y de las ciudades de Ceuta y Melilla, por el maxi-
mo responsable de la organizacion aspirante.



b.) En el caso de organizaciones de la Administra-
cioén local, por el maximo responsable de la corpora-
cion local (Presidente de la Diputacion, Alcalde) o por
la persona en quien éste tenga delegadas las correspon-
dientes funciones.

c.) En el caso de organizaciones pertenecientes a
otros entes de derecho publico, por el maximo directi-
vo del ente o por la persona en quien éste tenga delega-
das dichas funciones.

2. Las solicitudes deberan presentarse hasta el 15
de julio de 2008, por cualquiera de los medios previs-
tos en el articulo 38.4 de la Ley 30/1992, de 26 de no-
viembre, de Régimen Juridico de las Administraciones
Publicas y del Procedimiento Administrativo Comun,
ante la Agencia Estatal de Evaluacion de las Politicas
Publicas y la Calidad de los Servicios (AEVAL) (calle
Maria de Molina, 50, tercera planta; 28071 Madrid)

3. Aquéllas organizaciones cuyas solicitudes ha-
yan sido recibidas por la AEVAL, en el plazo previsto,
recibiran una comunicacién de dicho extremo antes
del 1 de agosto de 2008.

4. Las organizaciones que hayan recibido la notifi-
cacion a la que se refiere el apartado anterior, elabora-
ran una memoria descriptiva de la practica presentada
que se ajustara a las especificaciones que figuran en el
Anexo 3.2, y que sera remitida a la AEVAL por cual-
quiera de los medios citados en el nimero 2 de esta
base, hasta el 31 de octubre de 2008. Las Memorias
que no se ajusten a tales especificaciones no seran eva-
luadas.

Sexta. Criterios para la valoracién y concesion
del Premio.

La valoracion de candidaturas preseleccionadas y
la concesion del Premio a las Buenas Practicas de Ges-
tion Interna se efectuaran segun los criterios recogidos
en el Anexo 3.3 de estas bases.

Séptima. Fases del proceso de evaluacion y con-
cesion.

El proceso general constara de las siguientes fases:

1. En la primera se valoraran las memorias que
aporten las candidaturas, con arreglo a los criterios
previstos en el Anexo 3.3 de esta Orden, por evalua-
dores designados al efecto por la Presidenta de la AE-
VAL de entre empleados publicos u otras personas con
formacion y experiencia en evaluacion y gestion de ca-
lidad en los servicios publicos. Complementariamente,
si asi lo acuerda la AEVAL, los equipos de evaluacion
visitaran los érganos u organismos candidatos, elabo-
rando un informe al final de todo este proceso que sera
remitido a la AEVAL.

Un Comité Técnico, formado por entre 3 y 5 perso-
nas, nombrado por la Presidenta de la AEVAL de entre
funcionarios con experiencia en evaluacion y calidad,
teniendo en cuenta los informes remitidos, elaborara el
informe para el Jurado.

2. En la segunda fase, el Jurado, a la vista del in-
forme remitido por la AEVAL, elevara una propuesta
para la concesion de los premios a la Ministra de Ad-
ministraciones Publicas.

3. Por ultimo la Ministra resolvera, a través de Or-
den, la concesion del Premio y de los accésit, que se
publicara en el “Boletin Oficial del Estado”.

Octava. Jurado.

1. El Jurado estara constituido por un maximo de
siete miembros y un minimo de cinco, designados
por la Ministra de Administraciones Publicas, entre
personas de reconocida experiencia en la Adminis-
tracion o en la gestion de calidad. La presidencia y la
secretaria del Jurado recaeran en los miembros que
la Ministra determine al efectuar la designacion. Un
funcionario de la AEVAL, nombrado por su Presi-
denta, actuara como Secretario de Actas, con voz
pero sin voto.

2. El funcionamiento del Jurado se regulara por las
normas contenidas en el capitulo II del titulo II de la
Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Juri-
dico de las Administraciones Publicas y del Procedi-
miento Administrativo Comun.

Novena. Compromisos de los participantes en el
Premio.

1. Las personas que intervengan en el proceso de
gestion y evaluacion del Premio guardaran la debida
confidencialidad sobre los resultados de las evaluacio-
nes que se realicen a las organizaciones candidatas.

2. Una vez finalizado el proceso de evaluacion y
concesion del Premio, la AEVAL proporcionard un
informe sobre los resultados de su evaluacion a las or-
ganizaciones cuyas memorias hayan sido evaluadas y
asi lo soliciten en el plazo de los dos meses siguientes
a la publicacion de la resolucion del Premio.

3. Las organizaciones premiadas se comprometen
a participar en las acciones de difusién -presencial,
grafica o audiovisual- de los Premios a la Calidad e
Innovacion en la Gestion Publica y, en general, de los
programas para la mejora de la calidad de los servicios
que se realicen por el Ministerio de Administraciones
Publicas y por la AEVAL. Asimismo autorizaran al
Ministerio de Administraciones Publicas a publicar, en
su caso, las Memorias a que se refiere el punto 4 de la
base quinta.



Décima. Efectos del Premio

1. De conformidad con lo previsto en el apartado
tercero de esta Orden, las organizaciones galardonadas
con el Premio a las Buenas Practicas de Gestion Inter-
na podran:

1.1. Hacerlo constar en sus publicaciones y en el
material impreso y pagina web, durante los tres afios
siguientes al de concesion.

1.2. Anunciarlo en sus instalaciones por tiempo
indefinido.

2. Ademas de los efectos conferidos en el pun-
to anterior, las organizaciones galardonadas en esta I
edicion del Premio a las Buenas Practicas de gestion
interna podran:

2.1. Obtener facilidades para asistir a cursos, con-
ferencias o jornadas en materia de calidad organizadas
por el Ministerio de Administraciones Publicas y por
la AEVAL.

2.2. Otorgar el reconocimiento que estimen opor-
tuno al personal que haya participado en las acciones

conducentes a la obtenciéon del Premio, segun la nor-
mativa de aplicacion, en cada caso.

2.3. En todo caso, y por lo que respecta a las or-
ganizaciones de la Administracion General del Estado,
estos reconocimientos tendran la consideracion previs-
ta en el articulo 66.1.a) de la Ley Articulada de Fun-
cionarios Civiles del Estado y se anotaran en el Regis-
tro Central de Personal, a tenor de lo establecido en el
articulo 13 de su Reglamento, modificado por el Real
Decreto 2073/1999, de 30 de diciembre.

3. La participacion del personal de las organiza-
ciones galardonadas en las acciones conducentes a la
obtencion del correspondiente premio podra ser teni-
da en cuenta por los 6rganos competentes a efectos de
la retribucion por el complemento de productividad,
de acuerdo con la normativa de aplicacion, en cada
caso.

Undécima. Aceptacion de la convocatoria.

La presentacion de candidaturas es voluntaria y su-
pone la aceptacion de las presentes bases.



ANEXO 3.1

FORMULARIO DE PARTICIPACION EN EL PREMIO
A LAS BUENAS PRACTICAS DE GESTION INTERNA 2008

DATOS DE LA ORGANIZACION SOLICITANTE

Denominacion oficial de la organizacion solicitante'

Direccion postal completa

Responsable de la organizacion solicitante (nombre y cargo)

Numero de empleados Funciones y actividades

Principales servicios prestados

Organizacion o unidad superior de la que depende, en su caso

Ambito administrativo?

Titulo de la “practica” que se presenta

Persona de contacto®

Teléfono Fax

Correo electronico

El solicitante declara ser ciertos los datos consignados en la presente solicitud y aceptar las bases del Premio
Ciudadania a las Buenas Practicas de Gestion Interna 2008.

de de

FIRMA DEL RESPONSABLE DE LA ORGANIZACION?,

! Organo, organismo o unidad administrativa que presenta la practica.

2 Administracion General del Estado, Administraciones de las comunidades autonomas, Administracion local, ciudades auténomas de Ceuta 'y
Melilla, u otros entes de derecho puiblico.

3 Interlocutor designado para comunicaciones respecto a la candidatura.

4 Firma del maximo responsable de la organizacion candidata.

5 Organo al que se dirige la solicitud, de acuerdo con lo indicado en la base quinta 2.



ANEXO 3.2
Especificaciones de la Memoria

Premio a las Buenas Practicas de Gestion Interna
2008

1. Contenido y paginas.

1.1. Portada (una pagina): Nombre de la organiza-
cidn, logotipo y titulo de la “practica” que se presenta.

1.2. Copia del formulario de participacion.
1.3. Indice general de contenidos (una pagina).

1.4. Presentacion de la organizacion, incluyendo
funciones y actividades, estructura organica y prin-
cipales servicios prestados y, en su caso, relacion de
siglas o acronimos utilizados (méximo dos paginas).

1.5. Cuerpo del documento descriptivo de la
“practica” desarrollada, teniendo en cuenta los crite-
rios que figuran en anexo el 3.3 de esta Orden de con-
vocatoria, un maximo de 40 paginas. No se tendran
en cuenta, a la hora de su evaluacion, las paginas que
excedan de las indicadas para este apartado.

2. Configuracion

Las paginas de la Memoria, mecanografiadas por
una sola cara y numeradas, se configuraran en formato
A4 (210 mm x 297 mm), con interlineado sencillo y un
tamafio minimo de letra de 10 puntos, si bien podran
utilizarse tamafios inferiores (8) puntos minimo) para
graficos e ilustraciones en color, siempre que resulten
legibles

3. Soporte

La Memoria se confeccionard en soporte papel y
soporte informatico. El soporte informatico sera un
CD ROM conteniendo la Memoria en archivo “.doc”
(“Microsoft Word”), o archivo “.pdf” (“Acrobat”) u
“.odf”.

A fin de evitar problemas de distorsion, todos los
graficos que se incluyan en la memoria deberan estar
insertados en las paginas del archivo de “Microsoft
Word”

4. Presentacion

La memoria se enviara a la Direccion General de
Inspeccion, Evaluacion y Calidad de los Servicios del
Ministerio de Administraciones Publicas (calle Maria
de Molina, 50, tercera planta; 28071 Madrid) en los
siguientes soportes y nimero de ejemplares:

Dos ejemplares en soporte papel.

Un ejemplar en soporte electronico, en forma-
tos “.doc” (“Microsoft Word”),”.pdf” (“Acrobat”) u
“.odf”.

5. Elementos de apoyo

Para facilitar la redaccion de la Memoria, la Agen-
cia Estatal de Evaluacion de las Politicas Publicas y la
Calidad de los Servicios, proporcionara a los candida-
tos la “Guia de apoyo para la elaboracion de la Memo-
ria de presentacion al Premio a las Buenas Précticas
de Gestion Interna 2008, que estara disponible en la
pagina Web de la Agencia, en la direccion de Internet
http:// www.aeval.es.

ANEXO 3.3

Criterios para la valoracion de candidaturas del
Premio a las Buenas Pricticas de Gestion Interna
2008

La evaluacion de las candidaturas del Premio a las
Buenas Practicas de Gestion Interna 2008 se realizara
teniendo en cuenta las evidencias mostradas en la me-
moria, en relacion con los siguientes criterios:

Criterios de evaluacion de la Memoria:

1. Diagnostico realizado: Proceso a través del
cual se ha llegado a la practica presentada: analisis y
herramienta/s utilizados para su desarrollo. Partes de la
organizacion que se han tenido en cuenta en el proceso
de andlisis. Analisis de demandas y expectativas de los
empleados. Numero de personas que han participado
en el diagnostico, nivel de responsabilidad en la orga-
nizacion y metodologia utilizada.

2. Claridad en el objetivo de la practica y en el
compromiso de la organizacion: descripcion y justifi-
cacion del contenido de la practica, de los objetivos y
estandares de rendimiento y calidad pretendidos, de-
claracion de compromisos. Procedimientos estableci-
dos para su desarrollo (actuaciones, distribucion tem-
poral de las mismas, asignacion de responsabilidades,
etc.), planteamiento de revision y seguimiento de los
objetivos, estandares y compromisos, y comunicacion
a los empleados.

3. Comunicacion interna, participacion e impli-
cacion: Mecanismos de comunicacion e informacion
relevante a los empleados. Desarrollo y utilizacion de
medios adecuados de consulta a los empleados y otras
unidades; medios utilizados para implicar y estimular
a los empleados (encuestas, entrevistas, foros, equipos,
grupos focales, comités consultivos, etc.), en la aplica-
cién de la practica, facilitando la propuesta de ideas,
sugerencias y quejas.

4. Gestion de Recursos y Alianzas: Actuaciones y
estrategia en materia de recursos econdmico-financie-



ros y activos de la organizacion para conseguir los ob-
jetivos definidos. Eficacia y eficiencia en la gestion de
los mismos. Cooperacion y trabajo conjunto con otras
organizaciones y grupos de interés.

5. Igualdad de género: medidas adoptadas para fa-
vorecer la igualdad de oportunidades entre hombres y
mujeres, tanto en el acceso a la informacion y los re-
cursos como en la implicacion paritaria en los equipos,
grupos de trabajo, comités, etc. Acciones para eliminar
impactos negativos por razon de género en el personal
y usuarios.

6. Resultados en las personas: Datos, después de
las mediciones sobre los diversos aspectos de la practi-
cay las actuaciones llevadas a cabo, del impacto en los
empleados (indicadores objetivos y medidas de per-
cepcion: mejora del desarrollo profesional, bienestar,
conciliacion familiar, etc.). Segmentacion de los datos
segun las distintas categorias de empleados.

7. Resultados e impacto globales: Valor del indica-
dor en relacion con los objetivos y estandares fijados
de eficacia y eficiencia. Valor de los indicadores de
resultados comparados con los de otras unidades simi-
lares. Indicadores de impacto en los usuarios externos.
Rentabilidad y beneficio de las alianzas establecidas.

8. Adaptabilidad a otras organizaciones: Elemen-
tos de la practica (objetivos, metodologia) que podrian
ser aplicables a otras organizaciones. Evidencias de su
transferencia a otras organizaciones. Participacion en
procesos de benchmarking.

Orden PRE/2760/2009, de 6 de octubre, por la
que se conceden los Premios a la Calidad e Innova-
cion en la Gestion Publica correspondientes a 2008.

En cumplimiento de lo previsto en la Orden
APU/1830/2008, de 3 de junio (BOE de 25 de junio),
por la que se convocan los Premios a la Calidad e Inno-
vacion en la Gestion Publica correspondientes a 2008
(Excelencia y Buenas Practicas), la Ministra de la Pre-
sidencia, vista la propuesta elevada por los respectivos
Jurados, ha dispuesto:

Primero. Premio Ciudadania a las Buenas Practicas
en los Servicios Publicos.

1. Conceder el Premio Ciudadania a las Buenas
Practicas en los Servicios Publicos a la practica Borra-
dor de declaracion del IRPF, presentada por la Agen-
cia Estatal de Administracion Tributaria.

2. Conceder accésit a las siguientes practicas:
Modernizacion de la gestion de prestaciones: oficina
virtual, presentada por el Servicio Publico de Empleo
Estatal; Plan conjunto hispano-francés para emergen-
cias en el tunel de Somport, presentada por la Subdele-
gacion del Gobierno en Huesca; Escuela de la Seguri-
dad Social, presentada por la Direccién Provincial de
la Tesoreria General de la Seguridad Social en Cadiz.

Segundo. Premio a las Buenas Practicas de Gestion
Interna

1. Conceder el Premio a las Buenas Practicas de
Gestion Interna a la practica Circulos de comparacion
intermunicipal de servicios municipales, presentada
por el Area de Hacienda y Recursos Internos de la Ex-
celentisima Diputacion Provincial de Barcelona.

2. Conceder accésit a las siguientes practicas: Cla-
ves para la generalizacion de la mejora continua en
las unidades del Gobierno de La Rioja, presentada por
la Direccion General de la Calidad de los Servicios
de la indicada Comunidad Auténoma; Despliegue del
Plan estratégico y desarrollo de un cuadro de mando,
presentado por la Sociedad de Salvamento y Seguridad
Maritima de la Direccion General de la Marina Mer-
cante, del Ministerio de Fomento; Plan estratégico de
modernizacion, practica presentada por la Consejeria
de Administracion Autonomica de la Junta de Castilla
y Ledn.

Tercero. Premio a la Excelencia en la Gestion Pu-
blica

1. Conceder el Premio a la Excelencia en la Ges-
tion Publica a la candidatura presentada por el Servicio
Provincial de Gestion y Recaudacion de la Excelenti-
sima Diputacion Provincial de Jaén.

2. Conceder accésit a las candidaturas presentadas
por la Escuela Riojana de Administracion Publica y
por la Direccion Provincial del Instituto Nacional de
la Seguridad Social en Barcelona.

Madrid, 6 de octubre de 2009.- La Vicepresiden-
ta Primera del Gobierno y Ministra de la Presidencia,
M? Teresa Fernandez de la Vega Sanz.
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