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Rosana Navarro Heras

Secretaria General de Coordinacion
Autonémica y Local

Ministerio de Hacienda y
Administraciones Publicas

Discurso de Clausura del Acto de Entrega de los Premios
(Madrid, 4 de diciembre de 2012)

Buenas tardes a todos, amigos y amigas.

En primer lugar, quiero felicitar a los premiados en el dia de hoy. Siempre resulta grato recibir
un premio y en este caso creo que para mi es mucho mas grato poder entregarlo porque
estamos premiando no la consecucién de un objetivo particular o en el ambito privado sino que
se esta premiando el buen hacer en beneficio de toda la sociedad. El premio deja de ser
entonces individual y se convierte en un premio colectivo. En cierto modo, todos somos
participes del premio, de vuestro premio.

Por ello, y disculpando al Secretario de Estado de Administraciones Publicas que por razones
de agenda no ha podido asistir a este acto, cumplo con satisfacciéon su encargo de que os
trasmita una doble felicitacién, por la consecucion de este premio y también por el ejemplo que
dais con ello, demostrando que entre todos, con nuestro esfuerzo, podemos mejorar cada dia
las Administraciones Publicas.

Como decia Charles Dickens, en tiempos dificiles el hombre nunca sabe de lo que es capaz
hasta que lo intenta. Es verdad que hemos oido “esto es imposible de mejorar”, o “es que ya lo
hemos intentado”, o “siempre se ha hecho asi”. Creo que en tiempos de crisis esa famosa frase
del “siempre se ha hecho asi” es una magnifica oportunidad para todos de reinventarnos,
construir nuevos modelos y paradigmas que nos sirvan para ser distintos y, en definitiva, para
ser mejores.

Los tiempos que se avecinan, que estamos ya viviendo y sufriendo, hacen que parezca que
caminamos cuesta arriba, cada vez con un esfuerzo mayor. Sin embargo yo creo que este
camino de ascenso puede ser la salida hacia algo mejor; vosotros con vuestro esfuerzo en
estos premios lo habéis demostrado. No digo esto de forma baladi o sin sentido, lo afirmo con
la conciencia de que mirando al futuro podemos hacer un presente mejor. No podemos estar
mirando sistematicamente hacia el pasado porque necesitamos el impulso modernizador del
futuro.

Para las Administraciones Publicas, este impulso modernizador creo que cobra una especial
importancia porque su mejora y su perfeccionamiento tienen una incidencia trascendental para
toda la sociedad y contribuyen a que el engranaje social ruede de forma mas eficaz.

En ese sentido, el acto de hoy viene a premiar el esfuerzo, el rigor, el desinterés, la
profesionalidad e incluso el idealismo de quiénes hemos —habéis- luchado para convertir las
Administraciones Publicas en un baluarte contra la crisis y contra la incertidumbre.

Estos premios significan que ninguna circunstancia es un obstaculo. Ni siquiera en una época
como la actual, una época de crisis. Es mas, podemos luchar por esa utopia que es la reforma



de las Administraciones, reforma que ahora tenemos sobre la mesa y que es una preocupacion
constante para todos.

Amigos y amigas, los Premios a la Calidad cumplen ya, como sabéis, diez afios. Diez afios en
los que Espafia ha cambiado mucho y sus administraciones afortunadamente han cambiado
con ella, desde aquella no tan lejana pero si ajena administracién mucho mas gris y mas fria.

Hoy por fortuna las cosas son distintas. Muchos hemos trabajado en ese sentido. Y es que,
cada vez con mayor frecuencia, nuestras administraciones publicas participan activamente en
ambitos internacionales, ya sea a través de organizaciones, grupos de trabajo o, incluso,
liderando actuaciones de reconocimiento, investigacion, promocién y debate en torno a la
Excelencia en la Gestion. Este tipo de actividades sin duda contribuiran, y mucho, a hacer de
las administraciones algo mas perfecto, mas eficaz y mas eficiente, que es en definitiva lo que
perseguimos, la busqueda de esa calidad, esas evaluaciones homogéneas y ese intercambio
de experiencias.

Por ello el conjunto de paises de la OCDE, al abordar hace mas de 20 afos los programas de
modernizacién de las administraciones publicas, coincidieron en la conveniencia de introducir
conceptos como los de gestion de calidad, que en aquella época sonaba a algo casi exclusivo
de la empresa privada y del que enseguida nos hicimos eco las administraciones. También la
utilizacion de herramientas de evaluacion basadas en modelos de Excelencia o la promocion
de Premios a la Calidad como estos.

En este proceso de modernizacion hemos visto que nuestras Agencias, nuestras
Organizaciones se han vuelto cada vez mas agiles y que se ha multiplicado por tres la eficacia
y la eficiencia. Todo esto sin dejar al margen —o quiza precisamente por ello- la formacion de
nuestro personal, su motivacién para el trabajo y la satisfaccion de nuestros ciudadanos en la
prestacion de ese mejor servicio publico con la vocacién que a todos nos caracteriza.

En su origen estos Premios, como sabéis, tuvieron un unico destinatario que era la
Administracion General del Estado. En la actualidad, sin embargo, los Premios a la Calidad e
Innovacién de la Gestion Publica son un campo de actuaciéon, como no podia ser de otra forma,
de los tres niveles de administraciones publicas espafolas. Se trata de una decidida apuesta
por comprometer a todas las administraciones publicas en la calidad.

Estos Premios sirven para reconocer y galardonar a las organizaciones publicas que se han
distinguido por la Excelencia en su rendimiento global en comparacion con los modelos de
referencia reconocidos, o bien por la innovacion en la gestién de la informaciéon y del
conocimiento, también por las tecnologias, y como no, por la calidad e impacto de las
iniciativas singulares de mejoras implantadas en los drganos, organismos y unidades
administrativas tanto del Estado como de las Comunidades Auténomas y la Administracion
Local.

Los Premios a la Calidad suponen en definitiva el maximo reconocimiento a las mejores
organizaciones y a las mejores practicas de las administraciones publicas de nuestro pais.
Unas cifras, sin animo prolijo, serviran para mostrar la importancia que tienen. Entre el 2000 y
la presente convocatoria de 2011 se han presentado y evaluado 414 candidaturas, habiéndose
concedido un total de 110 galardones a las mas diversas organizaciones e iniciativas. Al mismo
tiempo, los premiados representan una cantidad importante, un 25% de todos los que se han
presentado. La orientacion clara de estas actuaciones y también la tenacidad y perseverancia
en las iniciativas son un valor primordial en el camino hacia la excelencia de nuestras
administraciones.

Ello nos permite destacar la importancia de los Premios a la Calidad como un factor
motivacional para recorrer el camino hacia la mejora a partir de la autoevaluacion y la
evaluacion externa, instrumentos que ponen de manifiesto nuestras fortalezas y también
aquellos puntos en los que debemos mejorar o debemos trabajar mas intensamente para
mejorar. Yo creo que ahi radica su gran virtud.



Amigas y amigos hemos, podido comprobar con satisfaccion en esta ceremonia que los
Premios a la Calidad e Innovacion en la Gestidon Publica en su convocatoria de 2011 han
reconocido la Excelencia y las Buenas Practicas en los tres niveles de las administraciones
publicas.

La Direccion Provincial de la Tesoreria General de la Seguridad Social en Valladolid viene
destacando por su gestidon excelente. Por otra parte, la calidad en la gestién por parte de las
Direcciones Provinciales del sistema de la Seguridad Social espafola es un hecho
ampliamente reconocido que se ve refrendado cada afo a través de las certificaciones de
Excelencia, Premios y reconocimientos obtenidos.

El caso de Valladolid es, sin duda, un tanto peculiar ya que las Direcciones Provinciales de la
Tesoreria, Instituto Nacional de Seguridad Social y sus Servicios Centrales, la Delegaciéon de
Defensa, la propia Comunidad Auténoma de Castilla y Ledn y otros organismos han constituido
un foro de Excelencia, o como ahora se denomina un “cluster avanzado” que esta teniendo una
notable influencia y repercusion. Por ello les felicito doblemente: enhorabuena por el galardén
obtenido pero también por este tipo de iniciativas que promueven la Excelencia en la gestién a
las que auguro el mayor de los éxitos si se profundiza, como creo que se esta haciendo ya, en
el esfuerzo.

Por su parte, el Instituto de Educacién Secundaria Obligatoria Bardenas Reales, de Cortes,
Navarra que, como nos ha comentado en la intervencién su Director, es un pequefio municipio
de poco mas de 3.000 habitantes, ha demostrado que el buen hacer y el compromiso con la
calidad tienen mucho mas que ver con el espiritu que impulsa a ir mas alla en la mejora, en la
atencién a los alumnos, los profesores y en general de toda la comunidad educativa que con
una ubicacion privilegiada en términos de recursos y de servicios. Mi mas sincera
enhorabuena.

Es importante asimismo sefialar en este acto que el esfuerzo de la comunidad educativa de la
Comunidad Foral de Navarra es, si me permiten decirlo asi, un clasico en las convocatorias de
los premios autondmicos y nacionales a la calidad, obteniendo magnificos resultados en todas
sus evaluaciones, pero también como es el caso del Instituto Bardenas Reales merecidos
galardones.

Finalmente la organizacion galardonada con el Premio a la Gestién del Conocimiento 2011, el
Servicio de Formaciéon de la Diputacion Provincial de Alicante, cuenta con una trayectoria
amplia y muy reconocida profesionalmente. La practica merecedora del premio a la Gestion del
Conocimiento 2011 denominada “Proyecto Formacién 2.0” significa algo mas que el desarrollo
de la misién de ese departamento en el ambito de actuacion de la Diputacién. Se trata como
hemos visto, de una visidon novedosa de la Formacién en la que la eficiencia, la claridad de
propdsitos, los entornos colaborativos y, en definitiva, el compromiso de ir mas alla de la
actividad tradicional abren caminos que otros sin duda van a seguir. Enhorabuena a esa
Diputacion que yo creo que siempre se ha caracterizado por la prestacion de auxilio, ayuda y
servicio en colaboracién y coordinacion con el resto de ayuntamientos de su entorno.

Si bien el protagonismo en este acto corresponde principalmente a los galardonados con los
Premios de Excelencia y a la Gestion del Conocimiento, no quiero dejar de referirme al
reconocimiento publico que hoy hemos realizado a diez organizaciones de la Administracién
General del Estado que han obtenido en este ejercicio presupuestario los incentivos al
rendimiento.

En efecto, de la treintena aproximada de organizaciones que han sido certificadas por AEVAL
en los doce meses anteriores, las diez mejores se han beneficiado de la dotaciéon econémica
adicional en concepto de productividad para sus empleados, recogida en la ley de
Presupuestos Generales del Estado, lo cual espero y deseo que sea una motivacion para
seguir en esa linea.

De estas diez organizaciones quisiera destacar la amplia representaciéon del Ministerio de
Defensa, con nada menos que seis delegaciones y subdelegaciones acreedoras, pero también
las Direcciones Provinciales de la Tesoreria General de la Seguridad Social en Tarragona y
del Instituto Nacional de la Seguridad Social en Zamora, del Centro de Promocién de la
Division de Formacion de Perfeccionamiento de la Direccidon General de Policia y del Servicio
Publico de Empleo Estatal en Navarra.



Hay que destacar que el Ministerio de Defensa representa afio tras afio una soélida referencia
en la certificacion del nivel de excelencia de sus érganos y organismos, especialmente en su
ambito territorial.

En esta ocasion, son las Delegaciones y Subdelegaciones de Defensa en Castilla y Leon,
Segovia, Melilla, Islas Baleares, Navarra y Aragén las reconocidas. Pero es altamente
significativa la frecuente presencia del Ministerio de Defensa no solo en esta faceta de las
certificaciones o sellos de Excelencia, sino también en sus candidaturas a los Premios de
Calidad. Estos premios y reconocimientos obtenidos no son sino un exponente mas del alto
nivel alcanzado por nuestra defensa en la que jefes, oficiales, suboficiales y en general el
conjunto de sus profesionales han aceptado un gran desafio -que no es otro de la excelencia-
con la mejor disposicién, al tiempo que reorientaban de modo inteligente sus actividades hacia
la cooperacion, la representacion de nuestro pais y la atencién de compromisos internacionales
en cualquier lugar del mundo sin olvidar, no obstante, lo mas cercano, la atencién a su mision
por parte de la administracidn periférica, centrada en la provision de servicios a muchos miles
de usuarios y, cuando la ocasion lo requiere, a todos aquellos que desean entrar a formar parte
de nuestra defensa nacional.

Por su parte, las organizaciones del sistema de seguridad social en Espana, tanto el Instituto
Nacional de la Seguridad Social como la Tesoreria General de la Seguridad Social o el Instituto
Social de la Marina, representan uno de los principales baluartes del Estado de Bienestar de
nuestro pais.

Es muy importante que estos organismos hayan apostado de modo tan firme por la Excelencia
en la Gestion extendiendo a todo su ambito de actuacién funcional y territorial este empefo
demostrando, afo tras afio, que sus o6rganos provinciales pero también centrales son
merecedores del reconocimiento a la Excelencia en sus categorias mas altas, y las personas
de estas organizaciones acreedoras de tales incentivos econdmicos.

Quiero resaltar por tanto este esfuerzo sostenido particularizandolo en esta ocasion en la
Direccion Provincial de la Tesoreria General de la Seguridad Social en Tarragona y del Instituto
Nacional de la Seguridad Social en Zamora.

Asimismo quiero felicitar al Centro de Promocion de la Division de Formacion vy
Perfeccionamiento de la Direccion General del Cuerpo Nacional de Policia del Ministerio del
Interior por haberse iniciado con tanto acierto en el camino hacia la excelencia a través de un
modelo propio y disefado al efecto por la AEVAL, el modelo de Evaluacién y Mejora EVAM,
que refuerza en términos técnicos y de modelos reconocidos lo que ya es ampliamente
compartido por todos: la alta valoracién ciudadana de las competencias profesionales de
nuestra Policia Nacional y en general de las Fuerzas y Cuerpos de Seguridad del Estado.

Para finalizar, no quiero dejar de referirme expresamente a la Direccion Provincial del Servicio
Publico de Empleo Estatal en Navarra por haber obtenido el nivel maximo de Excelencia
reconocido. Mas alla de este hecho sin duda relevante, quiero destacar que el Servicio Publico
de Empleo Estatal es un organismo de la Administracion General del Estado que por razones
para todos evidentes, se encuentra sometido a una gran presién en estos momentos, a una
exigencia verdaderamente importante, cumpliendo con rigor una funciéon no solo administrativa
sino también podriamos decir, de gran calado social. Por ello quiero manifestar nuestra gratitud
y reconocimiento por su esfuerzo a todos sus funcionarios y profesionales, especialmente
porque en estos tiempos no solo cumplen su misidn con solvencia, sino que se esfuerzan cada
dia por ser mejores y obtener certificaciones y reconocimientos por ello.

A fecha de hoy se han certificado, 0 como se conoce coloquialmente, han obtenido el Sello de
la Excelencia mas de 140 organizaciones de los 3 niveles de nuestras administraciones
publicas. Por su parte los incentivos a los que se refiere el RD 951/2005, vienen representando
de modo continuado una cifra significativa en cada uno de los ejercicios presupuestarios.
Quiero destacar que en los presupuestos de 2012 la dotacién econdmica prevista en la Ley de
Presupuestos Generales del Estado para estos incentivos apenas ha sufrido una minima
reduccion de un 2,23%, que creo que es muy poco significativa en los tiempos y con las
reducciones presupuestarias que estamos todos viviendo y padeciendo.

Amigos y amigas, los Premios a la Calidad que hoy nos reunen en este entrafiable marco

tienen una indudable dimensién técnica y organizativa en términos de evaluacién y mejora,
pero no podemos perder de vista su importancia institucional que incluye, naturalmente, el
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compromiso de la eficiencia y la reducciéon de costes, uno de los mas importantes atributos
exigibles a las administraciones publicas espafolas.

Los premios y las certificaciones constituyen dos formas de reconocimiento. Podriamos decir
que los Premios son mas competitivos y los segundos no tanto, pero ambos se apoyan en la
misma légica que busca promover la Excelencia en la Gestidn, el reconocimiento al trabajo
bien hecho y al esfuerzo cotidiano de empleados, funcionarios y directivos publicos.

En este sentido no quisiera dejar de expresar mi reconocimiento personal al Secretario de
Estado de Administraciones Publicas Antonio Beteta y a la Presidenta de AEVAL, Ana M? Ruiz
por su compromiso, me consta personal y profesional, con estos Premios.

Amigos y amigas, me gustaria reiterar mi agradecimiento a todos aquellos que han hecho
realidad los Premios a la Calidad e Innovacion en la Gestidon Publica 2011, a los responsables
de los distintos Departamentos Ministeriales, Consejerias, Entidades Locales y Organismos por
su compromiso y su voluntad competitiva, a los evaluadores que han realizado su labor
escrupulosamente y nos han aportado su rigor metodolégico, aunque imagino que en muchas
ocasiones habra sido dificil llegar a una conclusion, porque todos ellos tenian un alto grado de
calidad y de innovacion.

Y, finalmente, la valiosa experiencia y aportacion que nos han brindado las prestigiosas
personalidades que han integrado el Jurado presidido por el Secretario de Estado de
Administraciones Publicas.

Y como no podia ser de otra manera, expresar mi consideracion personal a los representantes
de las Organizaciones de las Administraciones aqui presentes a las que quiero animar a
participar activa y nuevamente en estos premios y en estos reconocimientos. De modo
especial, felicitar a las tres organizaciones que han obtenido su merecido galardén y a los diez
organismos de la Administracion General del Estado que han recibido en este acto un mas que
merecido reconocimiento publico a su labor.

Estos premios constituyen una buena muestra de lo que podemos hacer entre todos. Creo que,
también entre todos, estamos haciendo unas Administraciones Publicas eficientes que han
prestado, prestan y prestaran un servicio imprescindible y de valor incalculable a la sociedad en
su conjunto.

Sigamos entonces todos juntos trabajando en esa senda. Muchas gracias
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La entrega de los Premios a la Calidad e Innovacién en la Gestién Publica 2011 tuvo lugar el 4
de diciembre de 2012 en el Saléon de Actos del Colegio Oficial de Médicos de Madrid.

El Acto estuvo presidido por la Secretaria General de Coordinaciéon Autonémica y Local del
Ministerio de Hacienda y Administraciones Publicas, D?. Rosana Navarro Heras y la Presidenta
de la Agencia Estatal de Evaluacién de las Politicas Publicas y la Calidad de los Servicios, D.?
Ana Maria Ruiz Martinez.

Estuvieron presentes personalidades del sector publico, responsables de calidad de los
Departamentos Ministeriales, de las Comunidades Auténomas, Administracion Local y
Universidades, representantes de organizaciones privadas en el ambito de la gestion de la
calidad y medios de comunicacion.
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Se hizo entrega de los galardones a cada una de las candidaturas premiadas en la
convocatoria de los Premios a la Calidad e Innovacién en la Gestiéon Publica 2011.

PREMIO A LA GESTION DEL CONOCIMIENTO
DEPARTAMENTO DE FORMACION
DIPUTACION PROVINCIAL DE ALICANTE
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PREMIO A LA EXCELENCIA EN LA GESTION PUBLICA.ACCESIT
INSTITUTO DE EDUCACION SECUNDARIA OBLIGATORIA BARDENAS REALES
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PREMIO A LA EXCELENCIA EN LA GESTION PL'IBL,ICA.
DIRECCION PROVINCIAL DE LA TESORERIA GENERAL DE LA SEGURIDAD SOCIAL
EN VALLADOLID.
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LOS GALARDONADOS
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PREMIOS A LA CALIDAD E INNOVACION EN LA GESTION PUBLICA 2011
CARACTERISTICAS Y PROCESO DE GESTION

1. PREMIO A LA EXCELENCIA

El Ministerio de Administraciones Publicas realizd, en el afio 2006, la primera convocatoria de
los Premios a la Calidad e Innovacion en la Gestion Publica tras su creacion en virtud del Real
Decreto 951/2005 de 29 de julio (BOE de 3 de septiembre), por el que se establece el marco
general para la mejora de la calidad en la Administracién General del Estado. Al desarrollar el
Programa de Reconocimiento, en el articulo 24.1, se indica que los Premios a la Calidad e
Innovacién en la Gestion Publica estan destinados a reconocer y galardonar a las
organizaciones de todas las Administraciones Publicas que se hayan distinguido, entre otros,
en el ambito de la calidad e impacto de las iniciativas singulares de mejora implantadas. Con
este fin, desde el afio 2006, se vienen convocando este tipo de premios, que en su sexta
edicion (Orden TAP/3336/2011), de 18 de noviembre, convoca los Premios a la Calidad e
Innovacién en la Gestion Publica correspondientes a 2011 (Excelencia y Gestion del
Conocimiento).

El premio a la Excelencia en la Gestion Publica esta dirigido a todo tipo de organizaciones de
las distintas administraciones publicas espafiolas, es decir, de la Administracion General del
Estado, de las Administraciones de las Comunidades Auténomas, de la Administracion Local y
de las ciudades de Ceuta y Melilla, asi como otros entes de derecho publico, que se hayan
distinguido en la excelencia de su rendimiento global por comparaciéon a modelos de referencia
internacional. El modelo de referencia que han utilizado todas las candidaturas que se han
presentado en esta convocatoria ha sido el modelo de la Fundacion Europea para la Gestion
de Calidad (EFQM).

El premio a la Excelencia se convoca anualmente por Orden del titular del Departamento1.
Puede otorgarse un unico premio y hasta tres accésit. Tanto el premio como los acceésit
carecen de contenido econémico y consisten en un trofeo y un diploma acreditativo. Uno y
otros pueden ser declarados desiertos, en caso de que ninguna candidatura reuna los méritos
suficientes para ser galardonada con los mismos.

Los ganadores del premio o de los accésit podran mencionarlo en sus publicaciones, material
impreso, pagina web o anunciarlo en sus instalaciones, por tiempo indefinido, haciendo en todo
caso referencia expresa al afio de convocatoria al que se refiere dicho Premio o accésit.
Asimismo las organizaciones galardonadas podran otorgar el reconocimiento que estimen
oportuno al personal que haya participado en las acciones conducentes a la obtencion del
Premio o accésit, segun la normativa de aplicacion en cada caso. Por lo que respecta a las
organizaciones de la Administracion General de Estado, estos reconocimientos tendran la
consideracion prevista en el articulo 66.1.a) de la Ley de Funcionarios Civiles del Estado y se
anotaran en el Registro Central de Personal. Por otra parte, la participacion del personal de las
organizaciones galardonadas en las acciones conducentes a la obtencién del correspondiente
Premio o accésit podra ser tenida en cuenta por los 6rganos competentes a efectos de la
retribucion por complemento de productividad, de acuerdo con la normativa de aplicacion en
cada caso. Ademas, estas personas podran obtener facilidades y/o prioridad para asistir a
cursos, conferencias o jornadas en materia de calidad organizadas por la AEVAL.

La resolucién del premio corresponde, por delegacién (Orden TAP/2964/2010, BOE 19 de
noviembre de 2010), a la Presidenta de la AEVAL.

A la convocatoria del Premio se han presentado 7 candidaturas correspondientes a 6rganos,
organismos o unidades de las Administraciones Publicas, habiéndose evaluado la totalidad de
ellas.

A continuacion se relacionan las 7 organizaciones finalmente evaluadas, segun el tipo de
administracion de pertenencia y el orden presentacion de sus respectivas candidaturas.

! Por delegacion, la convocatoria la realizé la Presidenta de AEVAL (Orden TAP/2964/2010, de 18 de noviembre), B.O.E. de 19
noviembre
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ADMINISTRACION GENERAL DEL ESTADO

e Direccion Provincial de Navarra del Servicio Publico de Empleo Estatal
e Direccién Provincial del Instituto Nacional de la Seguridad Social de Zamora
e Direccién Provincial de la Tesoreria General de la Seguridad Social de Valladolid

ADMINISTRACIONES AUTONOMICAS

¢ Instituto Aragonés de Empleo - INAEM
e Instituto de Ensefianza Secundaria Obligatoria “Bardenas Reales”

ADMINISTRACIONES LOCALES

e Organismo Auténomo de Gestidén Tributaria y Otros Servicios del Ayuntamiento de
Malaga
e Patronato Municipal de Deportes del Ayuntamiento de Alcobendas

Con objeto de facilitar y ayudar a los érganos y organismos que decidieron presentarse a este
premio en la redaccion de la memoria, la AEVAL elabord una “Documentacién de Apoyo a la
elaboracion de la Memoria al Premio de Excelencia 20117, sin caracter prescriptivo, disponible
en la pagina web de la Agencia.

La memoria de cada una de las candidaturas ha sido evaluada y consensuada por equipos de
evaluadores. Las organizaciones han sido visitadas por el coordinador de cada equipo de
evaluacion.

1.1. CRITERIOS, PROCESO DE EVALUACION Y EVALUADORES

El proceso de evaluacion de las memorias de las distintas candidaturas se ha atenido a lo
dispuesto en las bases sexta y séptima del anexo 1 de la Orden de convocatoria.

Cada una de las siete memorias finalmente evaluadas lo ha sido por un equipo de 5
evaluadores, excepto la correspondiente al Instituto Aragonés de Empleo — INAEM que
finalmente dispuso de un equipo de solo 4 evaluadores por la renuncia en el proceso de uno de
ellos como consecuencia de circunstancias sobrevenidas. La evaluacion de las memorias se ha
realizado teniendo en cuenta el Modelo de la EFQM versién 2010, en su interpretacion para las
organizaciones publicas.

Los evaluadores, en su mayoria, son funcionarios o empleados publicos de la Administracion
General del Estado, de Comunidades Autéonomas, de Administraciones Locales y de
Universidades, aunque también ha participado en las evaluaciones personal no funcionario,
todos ellos no obstante expertos en el Modelo de Excelencia de la EFQM y nombrados por la
Presidenta de la AEVAL por Resolucion de 26 de marzo de 2012. Uno de los evaluadores de
cada equipo, con cualificacién de evaluador acreditado por la Fundaciéon Europea para la
Gestién de Calidad o por el Club Excelencia en Gestion Via Innovacion, ha actuado como
coordinador.

Una vez conseguido un consenso previo en relacion a los puntos fuertes, areas de mejora y
puntuacion, y tras un primer contacto con las organizaciones candidatas realizado por la
AEVAL, cada coordinador concerto el plan de visita con la organizacion y realiz6 ésta a lo largo
de un dia. Las visitas han servido para contrastar y verificar diversos datos de la memoria. Una
vez finalizadas las mismas, se han elaborado los Informes Finales de evaluacion, asi como los
Informes Ejecutivos, que figuran en el apartado correspondiente del Informe de
Retroalimentacion remitido a todas las organizaciones participantes en cumplimiento de la
Carta de Servicios de AEVAL

Con objeto de hacer mas operativa la evaluacién y ayudar al trabajo de los coordinadores de
los equipos, la AEVAL elaboré y puso a su disposicidon el documento titulado “Observaciones
para los Coordinadores responsables de equipos” remitido electronicamente a todos ellos con
caracter previo al inicio del proceso de evaluacion.
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Este documento pretendia servir de ayuda complementaria para la evaluacion de las
candidaturas presentadas al Premio a la Excelencia en la Gestion Publica. En él, de manera
orientativa, se aportaban indicaciones y sugerencias sobre el proceso de evaluacion,
cronograma de trabajo, la organizacién de la reunién de consenso y la visita a la organizacion,
asi como orientaciones para la elaboracién del Informe Ejecutivo, el Informe Final y los plazos
Ultimos para la entrega de los mismos. Sus objetivos concretos eran:

» Estandarizar, en la medida de lo aconsejable, la forma de evaluar las candidaturas
de las organizaciones que se han presentado al Premio y el propio trabajo de los
coordinadores.

= Aumentar la fiabilidad de las evaluaciones.

= Dar un formato para la elaboracion del Informe Final.

En la siguiente fase el Jurado conjunto de los Premios a la Calidad e Innovacion en la Gestién
Publica (Excelencia y Gestion del Conocimiento) reunido el 19 de julio de 2012 en la sede de
la Secretaria de Estado de Administraciones Publicas, Paseo de la Castellana n° 3 atendiendo
a la disposicion adicional de la orden de Convocatoria que estipula que “No obstante lo previsto
en las bases de convocatoria del Premio a la Excelencia en la Gestion Publica y del Premio a la
Gestion del Conocimiento, en caso de que el numero de candidaturas asi lo aconseje se podra
constituir un Jurado unico con un maximo de 10 y un minimo de 7 miembros, designados, por
el Vicepresidente del Gobierno de Politica Territorial y Ministro de Politica Territorial y
Administracién Publica, que valoraran ambas categorias de premios”, vistos los informes
entregados por los equipos de evaluacion, hizo su propuesta al Ministro de Hacienda vy
Administraciones Publicas. Por delegacién (Orden HAP/1335/2012, de 14 de junio), la
Presidenta de la Agencia Estatal de Evaluacion de las Politicas Publicas y la Calidad de los
Servicios, D* Ana Maria Ruiz Martinez, resolvio mediante Orden de 24 de julio de 2012
conceder el Premio de Excelencia en la Gestién Publica a la candidatura presentada por la
Direccion Provincial de la Tesoreria General de la Seguridad Social en Valladolid. Asimismo,
acordd conceder un accésit al Instituto de Educacién Secundaria Obligatoria “Bardenas Reales”
de Cortes, Navarra.

Los galardones se entregaron en el marco del Salén de Actos del llustre Colegio Oficial de
Médicos de Madrid y en las instalaciones del Instituto Nacional de Administracion Publica el dia
4 de diciembre.

2. PREMIO A LA GESTION DEL CONOCIMIENTO

Si bien dentro del plazo establecido en la convocatoria se presentaron 3 solicitudes de
participacion al premio, finalmente solo sustanciaron a través de la presentacion de la
correspondiente memoria 2 candidaturas, correspondientes a los 6rganos, organismos o
unidades de la Administracién Publica detallados a continuacion, con las practicas que se
indican.

ADMINISTRACION AUTONOMICA

e Servicio de Atencion Ciudadana del Gobierno de La Rioja.
o Aprovechamiento del capital humano en entornos colaborativos: gestion del
conocimiento entre los empleados publicos e impacto en los ciudadanos

ADMINISTRACION LOCAL

e Departamento de Formacion de la Diputacién Provincial de Alicante
o Proyecto de Formacion 2.0

Con objeto de facilitar y ayudar a los candidatos al premio en la redaccion de la memoria, la
AEVAL elaboré un “Documento de Apoyo a la Elaboracion de la Memoria al Premio a la
Gestion del Conocimiento 20117, sin caracter prescriptivo, que se encuentra en la pagina web
de la Agencia.

La memoria de cada una de las candidaturas ha sido evaluada y consensuada, mediante
evaluacion cruzada, por equipos compuestos por dos evaluadores.
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2.1. CRITERIOS, PROCESO DE EVALUACION Y EVALUADORES

La evaluacion de las candidaturas al Premio a la Gestién del Conocimiento 2011 se ha
realizado teniendo en cuenta las evidencias mostradas en la memoria, en relaciéon con los
siguientes criterios:

1. Diagnéstico realizado. Proceso a través del cual se ha llegado a la practica presentada:
herramientas utilizadas para el diagndstico. Elementos y aspectos de la organizacion que se
han tenido en cuenta en el proceso de analisis. Demandas y expectativas de los ciudadanos,
usuarios, personas de la organizaciéon y grupos de interés que se han incorporado al
diagndstico. Personas que han participado en el mismo, nivel de responsabilidad en la
organizacion y adecuacion del método establecido. Breve descripcion del contexto en el que se
desarrolla la practica: resefia del capital intelectual del que se parte, de la dotacion tecnolégica
y de los posibles procesos de benchmarking que han ayudado a su planteamiento, asi como de
la metodologia operativa.

2. Descripcion de la practica realizada, mostrando la incorporacién de un sistema de
gestion del conocimiento a la estrategia y a la planificaciéon de la organizacion. Objetivos
y alcance de la practica. Inicio y desarrollo de la misma. Resultados que se esperan.

Medidas adoptadas por la direccion de la organizacion para impulsar una estrategia de gestion
de los recursos de conocimiento o activos intangibles que posibiliten:

- Su adquisicion y creacion (pueden seguirse distintas estrategias para conseguir el
conocimiento necesario).

- Su almacenamiento (accesibilidad y disponibilidad) y tratamiento.

- Transmision y aplicacion (operativas y sistemas puestos en practica, memoria corporativa).

- Mantenimiento e incremento (planificacion ante el riesgo de obsolescencia, formas de
enriquecimiento, nuevos conocimientos, ...).

Indicadores de seguimiento de la implantacién y de resultados, que han sido definidos.

3. Procesos de implantaciéon de la gestion del conocimiento. Procesos de socializacion del
conocimiento: desarrollo de comunidades de practicas y equipos de trabajo. Disefio y
aplicacion de planes de formacion adecuados a las necesidades del personal de la
organizacion y a los fines de la practica. Establecimiento de formas de acceso al conocimiento
de usuarios internos y externos. Por ejemplo, medidas internas conducentes al desarrollo y
puesta en practica de la Ley 11/2007 de acceso electronico de los ciudadanos a los servicios
publicos. Iniciativas para fomentar la creatividad, la innovacion y las actividades de aprendizaje
individual y de los equipos de la organizacién. Actuaciones para llevar adelante estos enfoques,
distribucion temporal de las mismas, asignacién de responsabilidades, etc. Establecimiento de
los indicadores de medicién y mecanismos para la evaluacién y seguimiento de la practica,
subsanacion de errores y gestion del riesgo.

4. Recursos y alianzas. Aprovechamiento y utilizacion de los recursos materiales vy
financieros. Identificacion, desarrollo y explotacion del capital intelectual de las personas de la
organizacion implicadas en la practica. Utilizacién de las tecnologias de la informacion y otras
para apoyar la comunicacién interna y externa y el sistema de gestion del conocimiento
implantado. Aseguramiento y mejora de la validez, integridad y seguridad de la informacion.
Desarrollo y proteccion de la propiedad intelectual de la organizacion. Establecimiento
institucional de redes y alianzas externas para consolidar y afiadir valor a los procesos de
gestién del conocimiento. Desarrollo conjunto de proyectos interadministrativos cuyo objetivo
sea la optimizacion de la informacion y su aplicacién a mejoras internas y externas.

5. Valoracion de la practica y resultados obtenidos. Valor afiadido (tangible e intangible) de
la practica para la organizacion. Resultados de los indicadores de medicion utilizados (mejora
de la eficacia y efectos positivos de la retroalimentacion de las actividades de gestiéon e
innovacion, reduccién de costes,...). Consolidacion de la practica. Resultados de los
indicadores de medicion utilizados. Satisfaccion de las personas de la organizacion con la
gestion del conocimiento. Resultados de los indicadores de medicion utilizados (Disminucion
del indice de rotacion del personal, impulso de la sociabilidad, intercambio, creatividad,
desarrollo y puesta en comun de conocimientos técnicos, competencias y capacidades).
Satisfaccion de los usuarios y clientes con los servicios prestados. Resultados de los
indicadores de medicion utilizados (Diversificacién de la oferta de servicios, mejoras en los
productos y servicios, datos de encuestas de satisfaccion,...).
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6. Impacto y Responsabilidad Social. Medidas adoptadas, en las distintas fases de la
practica, para favorecer la igualdad entre hombres y mujeres, asi como para la implicacion
paritaria en los equipos, grupos de trabajo, comités, etc. Acciones para eliminar impactos
negativos por razén de género, o por cualquier otra razon, en el personal y usuarios.

Impactos positivos en cuestiones referidas a medio ambiente, eliminaciéon de cualquier tipo de
discriminacion, mejora del empleo.

Indicar si la practica esta documentada y si ha dado lugar, por ejemplo, a un programa
informatico especifico. Sefialar si su utilidad ha sido contrastada por expertos y si hay datos de
que sea un referente para otras organizaciones, similares o no.

Con objeto de hacer mas operativa la evaluacion de estos criterios y ayudar al trabajo de los
evaluadores, la AEVAL confeccioné un Formulario de Evaluacién en el que se establecen una
serie de areas para la identificacion de los puntos fuertes y los aspectos a mejorar, se facilita la
asignacion de puntuaciones, de acuerdo con unos paneles de cinco posiciones, y se sefalan
las ponderaciones a realizar.

Con ese Formulario se evaluaron las 2 candidaturas por funcionarios de la Administracion
General del Estado y de la administracién local, personal adscrito otros entes de derecho
publico, asi como del ambito privado, todos ellos expertos en la Gestiéon del Conocimiento

La Presidenta de la AEVAL nombré a los evaluadores mediante Resolucion de 29 de marzo de
2012.

En la siguiente fase el Jurado conjunto de los Premios a la Calidad e Innovacion en la Gestion
Pudblica (Excelencia y Gestién del Conocimiento) reunido el 19 de julio de 2012 en la sede de
la Secretaria de Estado de Administraciones Publicas, Paseo de la Castellana n® 3 atendiendo
a la disposicion adicional de la orden de Convocatoria y vistos los informes entregados por los
equipos de evaluacion a partir de la documentacion elaborada por la AEVAL hizo su propuesta
al Ministro de Hacienda y Administraciones Publicas. Por delegacion (Orden HAP/1335/2012,
de 14 de junio), la Presidenta de la Agencia Estatal de Evaluacion de las Politicas Publicas y la
Calidad de los Servicios, D? Ana Maria Ruiz Martinez, resolvié6 mediante Orden de 24 de julio
de 2012 conceder el Premio a la Gestién del Conocimiento a la Practica denominada “Proyecto
de Formacién 2.0” presentada por el Servicio de Formacion de la Diputacion Provincial de
Alicante.

No se considerd por el Jurado conjunto la concesion de acceésit.

El se entregaron en el marco del Salén de Actos del llustre Colegio Oficial de Médicos de

Madrid y en las instalaciones del Instituto Nacional de Administracién Publica el dia 4 de
diciembre.
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JURADO
Presidente:

D. Antonio German Beteta Barreda
Secretario de Estado de Administraciones Publicas

Vicepresidenta:

D.? Ana Maria Ruiz Martinez
Presidenta de la Agencia Estatal de Evaluacion de las Politicas Publicas y la Calidad de los
Servicios

Vocales:

D. Juan Liquete Gobeo
Secretario General del Club Excelencia en Gestion Via Innovacion

D. Francisco Javier Dominguez Gonzalez
Presidente del Comité de Gestidén del Conocimiento de la Asociacién Espafiola para la
Calidad

D.2 Marbella Garcia Urbaneja
Gerente del Hospital Santa Marina. Osakidetza-Servicio Vasco de Salud

D. Antonio Torrijos Chaparro
Subdirector General de Calidad de los Servicios y Atencién al Ciudadano de la Comunidad
de Madrid

D.2 Maria Esther Arizmendi Gutiérrez
Directora General de Modernizacién Administrativa, Procedimientos e Impulso de la
Administracion Electrénica del Ministerio de Hacienda y Administraciones Publicas
Secretario:
D. Joaquin Ruiz Lépez
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. Luis Miguel Palomares Martin

Responsable del Area de Reconocimiento del Departamento de Calidad de los Servicios de
la Agencia Estatal de Evaluacion de las Politicas Publicas y la Calidad de los Servicios

23



EVALUADORES

Acebal Brugos, Eduardo (Coordinador)
Secretario Provincial. Direccion Provincial de la Tesoreria General de la Seguridad Social,
Asturias. Ministerio de Empleo y Seguridad Social

Alvarez Cano, Virginia
Responsable de Area. Departamento de Calidad de los Servicios.AEVAL.

Aragdén Basabe, Aitor
Técnico del Servicio de Construccién. Divisién de Normalizacién de AENOR

Aragoén Marin, Leonardo (Coordinador)
AEVAL Jubilado

Barroso Lazaro, Francisco Javier (Coordinador)
Inspector de Servicios. Inspeccion General de Servicios. Ministerio de Empleo y Seguridad
Social

Benito Valencia, Cruz de
Consultor. Qualia Innovacién y Gestion S.L.U.

Blanco Gémez, Juan Antonio
Jefe del Departamento de Excelencia y Calidad.Direccion de Planificacion y
Desarrollo.Aeropuertos Espafioles y Navegacion Aérea (AENA). Ministerio de Fomento

Canto San Roman, Luis Maria )
Secretario Técnico. Servicio Territorial de Agricultura y Ganaderia en Avila. Junta de Castilla y
Leodn

Casado Calvo, Francisco Javier
Director de Planificacién en Rivercap S.A. Sparflex

Centeno Puig, Angel
Coronel ET. Inspector de Servicios.Vicesecretaria General Técnica.Ministerio de Defensa

Cepas Campos, Juan Alfonso
Subdirector General de Planificacion, Sistemas de Informacién y Calidad.Consejo Seguridad
Nuclear

Crujeiras Casais, Rosa M?
Profesora Asociada. Departamento de Estadistica e Investigacion Operativa. Universidad de
Santiago de Compostela

Escriva Garceran, Vicente
Director Provincial de la Tesoreria General de la Seguridad Social. Valencia. Ministerio de
Empleo y Seguridad Social

Espinosa Freire, M? Jesus
Directora de la Administracion de la Seguridad Social n° 7 de Palma. Palma de Mallorca

Ferrandez Berrueco, M? Reina
Profesora Titular de Meétocos de Investigacion y diagnoéstico en Educacion. Universidad
Jaume |

Galan Vallejo, Manuel
Catedratico de Ingenieria Quimica.Universidad de Cadiz

Garcia Lopez, Manuel (Coordinador)
Asesor Técnico EFQM.Direcciéon General de RRHH. Rectorado.Universidad de Sevilla
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Goémez Vega, Alicia
Técnico en Gestion de Calidad. Universidad de Sevilla

Gonzalez Tomé, Juan Ignacio
Jefe de Area de Atencién al Cliente. Direccion Gral. del Catastro. M° de Hacienda y
Administraciones Publicas

Granados Moya, Carlos
Asesor Juridico.Delegacion de Defensa en Castilla y Ledn.Ministerio de Defensa

Guijarro Sanz, Remigio (Coordinador)
Asesor Técnico. Direccion Territorial zona 1V.Sociedad Estatal de Correos S.A. Zaragoza

Jiménez Creis, Pere
Jefe Servicio de Informacion Empresarial. Instituto de Innovacion Empresarial. Gobierno de
las Islas Baleares.

Jiménez de Diego, M? Jesus (Coordinadora)
Responsable de Area. Departamento de Calidad de los Servicios. AEVAL

Lépez Ansede, Ana Maria
Evaluadora Especializada. Departamento de Calidad de los Servicios. AEVAL

Lépez Bartolomé, Tomas
Inspector de Servicios. Ministerio de Educacioén, Cultura y Deporte

Lopez Cabanes, Antonio
Catedratico de Quimica.Departamento de Ingenieria Quimica.Universidad de Murcia

Lépez Cabanes, Roberto
Técnico en Calidad.Universidad de Murcia

Lépez Rojas, Encarnacién
Responsable de la Oficina de Calidad de los Servicios.Consejeria de Hacienda y
Administracién Publica.Delegacién de Hacienda

Lorente Velazquez-Gaztelu, Beatriz
ExGerente Gestion del Conocimiento. Acciona

Macias Garcia, Manuel Francisco
Director Unidad de Evaluacién y Calidad.Universidad de Cadiz

Marﬁneleaura, Francisca
Jefa de Area de Calidad e Innovacion. Universidad de Murcia

Martinez Leiza, Pedro
Director Gerente y Responsable de Calidad. Conservatorio Municipal de Irdn.

Martinez Rubio, José Luis
Director del Departamento de Educacion y Desarrollo Profesional.Universidad Europea de
Madrid

Moscoso del Prado Herrera, Javier )
Asesor Técnico de la Direccion General de Calidad y Atencién al Ciudadano. Area de
Hacienda y Administracién Publica del Ayuntamiento de Madrid

Ortega Lorente, Adolfo (Coordinador)
Inspector de Servicios. Inspecciébn General de Servicios Ministerio de Agricultura,
Alimentacién y Medio Ambiente

Reyes Deltell, Rocio
Técnico en Evaluacién. Unidad para la Calidad.Universidad de Murcia
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Rosado Roman, M? del Mar
Consejera Técnica en la Secretaria General de la Direcciéon General del Instituto Nacional de
la Seguridad Social. Madrid

Rossell Contreras, Montserrat
Consejera Técnica.Agencia Gestion de Licencias de Actividad. Ayuntamiento de Madrid

Torrijos Chaparro, Antonio

Subdirector Gral.de Calidad de los Servicios. Direccién General de Calidad de los Servicios y
Atencioén al Ciudadano. Comunidad de Madrid
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PREMIO A LA EXCELENCIA EN LA GESTION PUBLICA

DIRECCION PROVINCIAL DE LA TESORERIA GENERAL DE LA SEGURIDAD SOCIAL EN
VALLADOLID

NOMBRE DE LA ORGANIZACION: DIRECCION PROVINCIAL TGSS VALLADOLID
Responsable: Paula Roch Heredia

Direccién: C/ Gamazo, 5

Ciudad: VALLADOLID CP: 47004

Teléfono: 983212606
FAX: 983215634

E-mail: paula.roch@seg-social.es

MEMORIA-RESUMEN (descargar version completa)

DESCRIPCION DE LA ORGANIZACION

La Tesoreria General de la Seguridad Social (TGSS), tutelada por el Ministerio de Empleo y
Seguridad Social, administra los recursos econdémicos del Sistema de la Seguridad Social y
atiende a los ciudadanos de forma presencial, telefénica y telematica en 52 direcciones
provinciales, clasificadas en 5 niveles (A, B1, B2, C y D) segun el nimero de afiliados.

La Direccion Provincial de la TGSS en Valladolid (DPTVA) gestiona el ambito territorial de la

provincia de Valladolid (534.874 habitantes), tiene la dotaciéon del nivel “C”. Sus recursos
humanos son 175 personas, incluido el Equipo Directivo que lo forman su Titular, los titulares
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de las areas relevantes de la gestion y el titular de la Unidad Provincial de Informatica
dependiente de la Gerencia de Informatica de la Seguridad Social. La DPTVA asume la
relaciéon y coordinacion de las actividades con la Administracion Autonémica de Castilla y Leon.
La titular de la DPTVA lo es también del Instituto Nacional de la Seguridad Social en Valladolid,
se comparte sede central y cuatro naves para archivo y almacén. En la sede central, se ubican
la Direccion Provincial, la Secretaria Provincial, sus tres subdirecciones provinciales
(Recaudacién Ejecutiva, Gestion Recaudatoria y Gestion Financiera), la Unidad de
Impugnaciones, la Asesoria Técnica, la Asesoria Juridica y la Unidad de Informatica. La
DPTVA dispone de ocho unidades periféricas (administraciones y unidades de recaudacion
ejecutiva), seis en Valladolid capital y dos en la localidad de Medina del Campo y gestionan las
necesidades de los ciudadanos.

La mision de la TGSS y de la DPTVA es “ser un servicio publico, eficaz y eficiente que atiende
las demandas del ciudadano, al que facilita cumplir sus obligaciones, con el minimo coste
social”’. Los valores de la TGSS y los de la DPTVA, hacen de ella un modelo de integridad,
responsabilidad social y comportamiento ético. La vision de la DPTVA es ser referencia de
excelencia.

La DPTVA incluye en su sistema de gestion las directrices del Real Decreto 951/2005 de 29 de
julio que establece el “Marco General para la Mejora de la Calidad” y regula los Programas de
Calidad en las administraciones publicas, las recomendaciones de la Agencia Estatal de
Evaluacion de las Politicas Publicas y Calidad de los Servicios y el modelo EFQM de
Excelencia como punto de referencia para sus autoevaluaciones y ademas, en la calidad total,
conseguida con la integracion de tres aspectos fundamentales del desarrollo presente y futuro,
la gestidn diaria, los objetivos y la calidad. Con dichas caracteristicas se ha conseguido:
= Ser, desde el 2002, una referencia para otras entidades al mantener, de manera
constante, su gestion en el porcentaje de consecucion de objetivos de gestion mas alto
posible.
= Ser la Unica Direccién Provincial, de entre las 52, que ha obtenido estos resultados.
(Ver criterio 9).
= Lograr el aprecio de sus clientes, como demuestran los seguimientos de la gestion (ver
criterios 6 y 9).
= Sello MAP de Excelencia, en su categoria de plata (2006), junto con una dotacién
econdmica de 40.000 euros.
Acceésit al Premio a la Excelencia en la Gestion (2007).
Sello +500 AEVAL con dotacion econdmica de 94.392 euros (2011).
Sello +500 Excelencia Europea y Recognised for Excellence 5 Star (2011).
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DESCRIPCION DE LA GESTION

CRITERIOS AGENTES
1. LIDERAZGO

1.1. Los lideres, desarrollan la misién, vision, valores y principios éticos y actuan
como modelo de referencia.

La orientacion estratégica de la DPTVA esta enfocada a la mision, valores y principios éticos de
la TGSS y propios, mediante planes estratégicos desarrollados en planes operativos y de
calidad y 106 procesos que abarcan las actividades de las 6 areas relevantes de la DPTVA
(actualizados, perfeccionados y operan con calidad total). Orientacién que el equipo directivo
comunica y promueve, entre sus grupos de interés, para asegurar el futuro de la DPTVA. Para
el desarrollo de su estrategia, el equipo directivo ha definido canales de comunicacion y
protocolos que garantizan derechos y definen actuaciones y obligaciones (reunién, formacion,
participacion y promocion profesional). También ha definido sus responsabilidades y las de las
175 personas de la DPTVA, de las que puede garantizar que actuan con integridad y
comportamiento ético riguroso, porque sus personas asumen un liderazgo compartido y asi se
sienten responsables de su propia gestion y corresponsables con la del equipo/unidad al que
pertenecen. Con este tipo de liderazgo, compatible con una jerarquia organizacional, los
lideres de la DPTVA han unido a sus personas en un modelo de gestion compartido, basado en
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el modelo EFQM, que asume y gestiona los cambios del entorno y que ha hecho realidad el
objeto fundamental de la DPTVA: gestién sostenida, resultados, imagen institucional y
valoracioén de los grupos de interés. El equipo directivo evalla, revisa y perfecciona su propio
liderazgo y el desarrollo de la misién, visidon y valores de la DPTVA.

1.2. Los lideres definen, supervisan, revisan e impulsan tanto la mejora de sistema
de gestion de la DPTVA como su rendimiento.

El sistema de gestion de la DPTVA, se basa en el modelo EFQM y acredita una experiencia de
2 ciclos de tres afios con excelentes resultados: al término del primero obtuvo un accésit al
Premio a la Excelencia en la Gestion y al término del segundo una Certificacién +500 de la
AEVAL. EIl equipo directivo, fundamenta sus decisiones en informacion fiable y basada en
datos (su gestidon del conocimiento opté al Premio Gestion del Conocimiento 2007) y asi, define
las prioridades de la gestiéon de la DPTVA (a corto y largo plazo) y sus relaciones causa efecto.
La Asesoria Técnica es titular del proceso de seguimiento de la gestién que incluye evaluar,
revisar y perfeccionar. Desde el 2002, los lideres de la DPTVA impulsan su rendimiento y
capacidad y proporcionan beneficios sostenibles a sus grupos de interés. Por la cultura de
liderazgo compartido, las personas de la DPTVA son transparentes y responden de su gestion.
Se rinde cuenta al superior jerarquico y al equipo directivo quién, a su vez, responde de su
gestién ante los SSCC. El equipo directivo entiende y desarrolla las capacidades subyacentes
de la DPTVA, la planificacion de sus recursos humanos estd vinculada a la estrategia y
resultados. El equipo directivo impulsa una relacién fluida entre unidades y personas mediante
la gestion de los canales de comunicacion, la formacion, la participacién y la promocion
profesional. La DPTVA cuenta con un proceso que ofrece participacion a la sociedad y ha sido
objeto de una mejora que incrementa esa participacion. El equipo directivo optimiza sus
recursos materiales, en especial los tecnolégicos porque facilitan el acceso de los ciudadanos
a la administracion electronica y reducen costes. En colaboracion con su aliado el Instituto
Nacional de la Seguridad Social de Valladolid (INSSVA) enfoca su estrategia con un Plan
Operativo del control del gasto. La gestion de la DPTVA supera los niveles de la normativa
vigente, obtiene resultados por encima del objetivo propuesto por la Direccién General de la
TGSS y consigue un alto nivel de confianza de sus grupos de interés. El equipo directivo
evalla, revisa y perfecciona su sistema de gestion.
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1.3. Los lideres se implican con los grupos de interés externos.

El equipo directivo, se relaciona y establece alianzas con sus grupos de interés externos para
conocer sus necesidades y expectativas, conciliarlas e incluirlas en su estrategia, les define la
propuesta de valor de sus servicios y la participacion activa que espera de ellos (en el criterio 4,
se indican los aliados estratégicos y en el criterio 5 los grupos de interés). El equipo directivo
organiza actividades e iniciativas conjuntas para implicarles en la mejora de los procesos,
productos y servicios y consigue un beneficio mutuo sostenible. Asi, colabora en actividades
sociales donde fomenta la transparencia de la informacion y la excelencia (la DPTVA es
miembro del Foro de Excelencia entre Administraciones de Castilla y Ledén y del Centro
Internacional de Benchmarking). El equipo directivo utiliza el aprendizaje para identificar
buenas practicas y la innovacion para mejorar la reputacién e imagen de la DPTVA y atraer
nuevos clientes y aliados. El equipo directivo evalla, revisa y perfecciona su implicacion con
los grupos de interés externos.

1.4. Los lideres refuerzan una cultura de excelencia entre las personas de la DPTVA.

La cultura de excelencia esta implantada con el ejemplo de los lideres y con una gestion que
sigue el modelo EFQM vy los valores de la DPTVA: liderazgo compartido, asuncion de
responsabilidades, comunicacion, formacion, participaciéon y promocion profesional. El equipo
directivo apoya la innovacién y el desarrollo de la DPTVA con una gestién individualizada de
las personas, que aflora su talento y creatividad y con la participacion en mejoras como las
siguientes:

Eje Transversal Actividades de Mejora 2007/2012
Optimizacién de aspectos importantes de la Gestion.
Gestidn de la Calidad Remision Electronica de Datos (RED)
Organizacion Reducciéon Deuda en la Unidad de Recaudacién Ejecutiva.
9 lideres Optimizacion recursos. (Mejora en activo).

Integracion RED-directo (Premio mejor iniciativa 2011).

Clientes y Prestacion de
Servicios Mejora de la Atencién Presencial.
1 lider

Protocolo de funcionamiento de los Grupos de Mejora.

Difusion del conocimiento en la intranet nacional. (Mejora en
activo).

Resumir el texto de las novedades normativas para facilitar su
conocimiento (Mejora en activo).

Conocimiento
1 lider

2 lideres

HpEEeglE a Mapa de Procesos y actualizacion permanente por sus 7 titulares

g l]?g(eersezs_. (Mejora en activo).

Estudio Comunicacion.

Estudio Clima laboral (dos mediciones, participacion del 56,81% e
Comunicacion incremento del 27% en valoracién positiva)
13 lideres. Agenda Institucional (Mejora en activo).

Blog de participacion en la gestion DPTVA/Instituto Nacional de la
Seguridad Social de Valladolid (Mejora en activo).
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1.5. Los lideres se aseguran de que la DPTVA sea flexible y gestionan el cambio de
manera eficaz.

El equipo directivo comprende y se anticipa a los fendmenos internos y externos que impulsan
el cambio de la DPTVA. Su estrategia se enfoca a conseguir la mision y la visién, obteniendo
resultados y satisfaciendo a sus grupos de interés. El equipo directivo optimiza los recursos de
la DPTVA, segun las necesidades a corto y largo plazo y demuestra un liderazgo capaz de
modificar su estrategia y enfoque, con la flexibilidad y rapidez necesaria para dar la respuesta
eficaz y eficiente al tomar decisiones fundadas y oportunas basadas en datos, con la
implicacion de sus grupos de interés que garantiza la sostenibilidad de los servicios y la alta
valoracion de los clientes y le permite mantener una ventaja sostenida. El equipo directivo
evalla, revisa y perfecciona la gestion de la DPTVA.

2. POLITICA Y ESTRATEGIA

La estrategia de la DPTVA se basa en conciliar las necesidades y expectativas de sus grupos
de interés con las propias de la TGSS (mision, vision y valores). El equipo directivo dispone de
un proceso con el que determina esas necesidades y expectativas, tiene en cuenta el
rendimiento y los recursos de la DPTVA, desarrolla, revisa y actualiza la estrategia, los
enfoques y planes y lo comunica a sus grupos de interés. A continuacion un cuadro resumen
de la estrategia y resultados de la DPTVA.

Plan Estratégico 2006 - 2008
Plan Operativo y de Calidad
2007
Mejora continua:
Vision y valores de la DPTVA = Procesos
= Competencias
= Areas mejora
Resultados obtenidos del Plan Estratégico 2006 - 2008
(al margen de la gestion que la situé entre las 6 mejores Direcciones Provinciales)

Plan Operativo y de Calidad
2006

Plan Operativo y de Calidad
2008

Revision/valoracion
= Areas mejora
= Difusién cultura calidad

2006

Documento que recoge la
vision, los valores, los
principios éticos y la cultura de
la DPTVA.

Sello MAP de Excelencia en su
categoria de plata.

Plan Operativo y de Calidad
2009

22 Autoevaluacion conforme al

Modelo EFQM.

= Procesos

= |mplicacion de las
personas

2007

Mapa de los 106 Procesos
de la DPTVA.

Documento que define la
responsabilidad de los
lideres de la DPTVA.

Plan Estratégico 2009 - 2011

Plan Operativo y de Calidad

2010

Colaboracion con el

INSSVA:

= Mejoras en el area de
RRHH

Acciones propias de la

DPTVA:

= Priorizar areas mejora

Memoria para obtener una

Certificacion AEVAL+500

2008

Accésit al Premio a la
Excelencia en la Gestion.

Plan Operativo y de Calidad
2011

Revision/valoracion:

= Difundir la cultura de
calidad de la DPTVA

= Areas de mejora.

Resultados obtenidos del Plan Estratégico 2009 - 2011
(al margen de la gestion que la situé entre las 6 mejores Direcciones Provinciales)

2009

% Implicacién de las personas:
12,06% autoevaluacion

20% procesos

26,68% en acciones de
mejora.

85,87% en formacion

95,52% objetivos

2010

Implicacion de las personas:
Edicién de una revista
socio/cultural como mejora
de la comunicacion interna
Disefio de una matriz que
prioriza areas de mejora

Plan Estratégico 2012 - 2014

2011

Premio TGSS mejores
iniciativas por el trabajo “El arte
de la gestion positiva”.
Certificacion AEVAL +500.
Excelencia Europea 500 +.

(colaboracion con el INSSVA: imagen y reduccién costes)

IMAGEN

= Apoyo INSSVA
Autoevaluacion

= Presentacion al Premio a
la Excelencia

MEJORA/INNOVACION

= Comunicacion

= Procesos

Fomento de la
creatividad e innovacion.

GESTION

= 6 mejores Direcciones
Provinciales.

= Optimizar la ejecucion
presupuestaria.
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3. PERSONAS
3.1. Los planes de gestion de las personas apoyan la estrategia de la DPTVA.

El equipo directivo planifica y desarrolla planes estratégicos, operativos y de calidad que
optimizan el rendimiento y dan satisfaccion a las necesidades y expectativas de sus personas.
Desde su Secretaria Provincial, atiende a las personas y les suministra los recursos que su
actividad precisa y con una gestion eficaz y eficiente de los mismos logra los resultados
previstos. Con unos protocolos de actuaciones, que apoyan la estrategia y garantizan derechos
y obligaciones, se gestiona la participacion, la promocién profesional y la formacion, asi se
capacita a las personas y se consiguen los resultados previstos. El equipo directivo implica a
las personas y a sus representantes en el desarrollo y revision de su estrategia y planes: el
trabajo en equipo (Plan 2006), responsabilidad (Plan 2007) implicacion (Plan 2009) y gestién
del talento y creatividad (Plan 2010). La gestion de la reposicion de efectivos ha llevado a
consensuar con los representantes sindicales un baremo de méritos para la cobertura de las
vacantes mediante comision de servicio. El equipo directivo fomenta y garantiza que en materia
recursos humanos se respeta la igualdad de oportunidades y se concilian los intereses de las
personas con las necesidades del servicio. El equipo directivo evalla, revisa y perfecciona la
gestion de sus recursos humanos.

3.2. Se desarrolla el conocimiento y las capacidades de las personas.

El equipo directivo identifica, clasifica, detecta carencias y adecuia el conocimiento y las
competencias de sus personas a las necesidades de la DPTVA. Esta informacién se utiliza y
gestiona para determinar el plan de formacion y generar conocimiento (Plan Operativo 2006 y
2009). El capital intelectual de la DPTVA consta de capital humano, capital organizacional,
capital relacional, capital corporativo y fondo documental privativo. Los titulares de las unidades
desarrollan la capacidad de las personas a través del trabajo y fomentan el trabajo en equipo
(Plan Operativo 2006). El equipo directivo evalua, revisa y perfecciona la gestion del
conocimiento y capacidad de sus personas.

3.3. Las personas estan alineadas con las necesidades de la organizacion,
implicadas y asumen su responsabilidad.

Las personas de la DPTVA utilizan los procesos con los que se suministran productos y
prestan servicios conforme a los planes estratégicos, operativos y de calidad. El equipo
directivo comunica la estrategia a sus personas y los titulares de las unidades evaluan, revisan
y corrigen las desviaciones con respecto a la estrategia. Como parte de la cultura de
Excelencia que rige la DPTVA, el equipo directivo estimula la colaboracién en programas de
mejora (participacion del 26,68% de la plantilla), algunas de esas mejoras han obtenido el
Premio TGSS a la mejor iniciativa.

La DPTVA cuenta con Comité de Calidad y Comité Operativo de Calidad, ambos conjuntos con
el Instituto Nacional de la Seguridad Social de Valladolid. El equipo directivo facilita a las
personas formacion sobre metodologia EFQM vy calidad total. La DPTVA proporciona
oportunidades y recursos para que las personas tengan un comportamiento creativo e
innovador, que se traduce en mejoras como, por ejemplo las aplicaciones informéticas con las
que la Secretaria Provincial gestiona el suministro de material, la peticién de permisos y la
difusion del conocimiento. Al término de la 22 autoevaluacion, las personas desarrollaron una
matriz que prioriza areas de mejora. Los lideres reconocen, privada y publicamente, los logros
de sus personas y evaluan, revisan y perfeccionan el enfoque con el que se consigue la
implicacion de las personas.

3.4. Las personas se comunican eficazmente en toda la DPTVA.
El equipo directivo identifica sus necesidades en materia de comunicacién analizando la
informacién que obtiene de diversas fuentes, entre las que figuran las encuestas y para mejorar
la comunicacion, desde el 2006, viene desarrollando una estrategia que se materializa en
protocolos y canales de comunicacion (eficaces y eficientes por la optimizacion de los recursos
tecnoldgicos), asi el wuso de una intranet, correo electronico, buzdén de

consultas/quejas/sugerencias, una revista virtual para fomentar la relacion entre
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las personas y un Blog (conjunto con el Instituto Nacional de la Seguridad Social de Valladolid)
para la participacion de las personas en la gestidn. El equipo directivo evalua, revisa y
perfecciona el sistema de comunicacion de la DPTVA.

En los cuadros siguientes ofrecemos informacién sobre el resultado de la encuesta de clima
laboral realizada en cuanto a la percepcion de la comunicacion ascendente y descendente por
los empleados de la DPTVA.

Fruto de este estudio se afiade en el Plan Operativo 2010 la exigencia de trabajar mediante un
Plan de actuacion que se ocupe de aspectos como la comunicacion, el reconocimiento, la
motivacion y el valor del trabajo en equipo.

4 I

negativa

aceptable

positiva

-
T T T T T 1

0 10 20 30 40 50

B Comunicacién ascendente B Comunicacion descendente
N - , -
Valoracion encuesta “Clima Laboral” 2007

iy PLAN DE ACCION

s COMUNICACION.- Personas “infonivoras.”

RECONOCIMIENTO.-
* EQUIPO.-

+ JORNADAS DE MOTIVACION.-

¥

> ESTRATEGIA GLOCAL

Plan Operativo del 2010
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3.5. Recompensa, reconocimiento y atencién a las personas de la DPTVA.

Los planes estratégicos 2009/2014 estan enfocados a las personas, mediante el desarrollo de

protocolos que permiten atender sus necesidades individuales, mejorar los aspectos que

inciden en el clima laboral (instalaciones, seguridad e higiene, mobiliario y recursos) y fomentar

la implicacion. El equipo directivo, para recompensar y reconocer la dedicacion de sus

personas, desarrolla la siguiente estrategia:

= Conseguir ser de las 6 mejores Direcciones Provinciales por la mejora econémica que les
supone a las personas.

= Protocolo que agiliza el cobro de indemnizaciones por razén de servicio.

= Puntualidad en el abono de salarios, anticipos y derechos del programa de ayuda social.

= Conseguir ampliar los puestos de mayor dedicacion por su mejora econémica.

= Comisiones de servicios segun baremo consensuado con los representantes de las
personas.

= Reparto lineal de la dotacién econémica obtenida por el Sello de plata.

= Gratificacion econdmica al equipo redactor que obtuvo el Accésit al Premio Excelencia.

= Reparto de la dotacion econdmica obtenida por la certificacion AEVAL Excelencia +500.

= Transmision de las felicitaciones que recibe el equipo directivo de otras entidades publicas y
privadas.

= Participacion en jornadas de motivacion y actos de reconocimiento (publicos y privados).

= Difusién de actividades socioculturales y de los logros de sus personas en esas actividades.

= Reconocimiento publico a través de la Delegacién del Gobierno por el Premio a la

Excelencia en la Gestion Publica 2011.

El equipo directivo y los titulares de las unidades evallan, revisan y perfeccionan el sistema de
recompensa, reconocimiento y atencion a las personas.

4, ALIANZAS Y RECURSOS
El equipo directivo evalua, revisa y perfecciona su relacién con aliados y proveedores. En
ocasiones, la relacién se gestiona junto con el Instituto Nacional de la Seguridad Social de

Valladolid, por razones de eficacia y eficiencia como sucede en el caso de los proveedores. A
continuacion un resumen de la planificacion y gestion de los aliados:
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ALIADOS

INSSVA

SPEE

Mutuas Empresariales
FOGASA

Intervencion

Asesoria Juridica

Inspeccién de Trabajo y
Seguridad Social

Institucién Ferial

Oficina de Extranjeria
Ventanilla Unica
Empresarial
Administracién General
del Estado y Delegacion
del Gobierno

-Oficina de informacion
socio-laboral

Catastro

J. Tréfico

Policia

Poder Judicial

Diputacién Provincial

Servicio de Correos

Comunidad Auténoma

Consejeria de
Educacion

Foro Institucional de
Calidad en el Sector
Publico en Castilla y
Leodn

Agencia Tributaria

Registro de la Propiedad
Mercantil
Entidades Financieras.

RELACION

Direccién
compartida

Colaboracién

Convenio

Colaboracién

Alianzas

Unidad
Especializada

Convenio

Colaboracién

Convenio

ACTIVIDAD

Formacion,
calidad y
relacion
interinstitucional
conjunta
Cobro de las
prestaciones
que resulten
indebidamente
percibidas
Participacion y
reuniones

Comision
Territorial,
Observatorio
del Fraude y
Oficina para la
Seguridad
Social: actas de
liquidacién e
infraccion

Participacion
bienal

Cesion
funcionario

Comision
Asistencia
Subdelegado

Cesion datos

Cesion datos

Relacion
contable

Publicaciones

Relacion
contable

Aula Seguridad
Social

Acciones
conjuntas

Relacion
contable,
cesion datos y
campafa renta

Colaboracién

BENEFICIOS PARA

ALIADOS

Optimizan e
incrementan sus
recursos

Prevencion
riesgos laborales

DPTVA

Se optimizan los
recursos de la DPTVA
y se facilita conseguir
la misiéon de la TGSS y
de la DPTVA:
Recaudar fondos para
el Sistema de la
Seguridad Social.

Criterios de afiliacion, y
determinacion de las
situaciones de alta,
baja y bases reales de
los trabajadores a en
casos de
incumplimiento de las
obligaciones
empresariales

Lucha contra el fraude y mejora de los
recursos del SSS

Mejora la oferta de

la Institucion

Promocion de la
Administracion
electrénica: RED y
certificado digital.

Proceso de normalizacién de extranjeros
Facilitar tramites a trabajadores auténomos y

creacion de empresas

Gestion y cesion
de mobiliario

Informacion

Optimizar recursos

Obtener datos
deudores de la
Seguridad Social

Lucha contra el fraude

Optimizar recursos

Facilitar
obligaciones en
materia de
Seguridad Social

Mejora recursos

Facilitar
obligaciones en
materia de
Seguridad Social

Optimizar proceso
recaudatorio

Optimizar
notificaciones

Optimizar proceso
recaudatorio

Fomentar la conciencia social de las futuras
generaciones

Fomento de la calidad, compartir practicas

Facilitar
obligaciones en
materia de
Seguridad Social
Optimizar gestion
del IRPF

Optimizar gestion

Optimizar proceso
recaudatorio

Mejora para las
personas de la DPTVA

Optimizar proceso
recaudatorio
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La estrategia del equipo directivo, en materia econémica y financiera es apoyar la estrategia de
la TGSS, con procesos eficaces y eficientes, adaptados a la DPTVA, evaluados, revisados y
perfeccionados. El equipo directivo consigue un alto nivel de confianza de sus grupos de
interés y asegura la planificacion financiera a corto y largo plazo. La gestién sostenible,
planificada por el equipo directivo, de los edificios, equipos y recursos materiales y tecnolégicos
apoya la estrategia de la DPTVA, enfocada a minorar el coste de los servicios y productos y
mejorar su prestacion, con procesos eficaces, eficientes y de calidad, evaluados, revisados y
perfeccionados, con los que consigue su mision y satisface a los grupos de interés. El equipo
directivo basa sus decisiones en informacion fiable (datos y percepciones) y conocimiento.
Utiliza la tecnologia de la informacién que le facilita la Gerencia Informatica de la Seguridad
Social para una gestion eficaz y eficiente del conocimiento, que facilita el acceso al tiempo que
protege la propiedad intelectual y evalua, revisa y perfecciona su gestiéon para que el
conocimiento de la DPTVA se incremente, con las aportaciones de sus grupos de interés, y se
mantenga actualizado.

5. PROCESOS, PRODUCTOS Y SERVICIOS
El equipo directivo disefia y gestiona los procesos, estratégicos, clave, operativos y apoyo en

funcion de la estrategia, necesidades y expectativas de los grupos de interés. A continuacion
resefiamos, los principales procesos:
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El equipo directivo evalla, revisa y perfecciona los procesos de la DPTVA. Ha definido sus
titulares, las responsabilidades, los indicadores de rendimiento y resultados, su mejora y
adaptacion al cambio.

5.1. Los productos y servicios de la DPTVA estan desarrollados para dar un valor
optimo al cliente.

El equipo directivo utiliza diversas fuentes de informacion, para anticipar demandas y mejoras.
Implica a sus grupos de interés en la mejora, innovacion y desarrollo de los productos y
servicios y para conseguirlo, se es miembro del Centro de Intercambio de Benchmarking
(CIBE), se dedican recursos del plan de formacién, para descubrir y utilizar nuevos disefios de
procesos Y filosofias operativas que han dado lugar a la colaboraciéon de la DPTVA con la
Institucion Ferial de Valladolid y la colaboracion con la Consejeria de Educacion de la Junta de
Castilla y Ledn. Se realizan mejoras como la del Servicio de Apoyo a la Cotizacién (Premio
TGSS mejor iniciativa 2011) y se optimizan los recursos tecnoldgicos (digitalizacion de
expedientes) y se fomenta la responsabilidad, la implicacién y el talento de las personas. La
DPTVA se asegura que los cambios alcanzan los resultados previstos y los titulares controlan
la implantacién de los nuevos procesos en sus unidades: formacion, periodo de pruebas, fases
y plazos de implantacidn, resultados previstos y gestién del riesgo. El equipo directivo evalua,
revisa y perfecciona sus productos y servicios.

5.2. Los productos y servicios de la DPTVA se promocionan y se ponen en el
mercado eficazmente.

La DPTVA ha definido la propuesta de valor de la DPTVA: “ser un servicio publico eficaz y
eficiente”. Su gestion conoce y tiene en cuenta las capacidades, necesidades y expectativas de
sus grupos de interés. El equipo directivo anticipa el impacto de la tecnologia e identifica las
mejoras que hay que introducir en los procesos para que el servicio que resulte aporte valor al
cliente, en su demanda actual y futura y por eso, se fomenta el uso de los servicios de la sede
electrénica. Los lideres colaboran en las campafias de difusion de los productos y servicios de
la DPTVA, en el 2011/2012 son:

= Colaboracion con el Colegio Oficial de Gestores en la campafa “Hazlo por ti”.

= Jornada divulgativa a los representantes sindicales para la integracion de regimenes.

= Jornadas sobre la reforma laboral y la de Seguridad Social (Junta de Castilla y Ledn,
Colegio Oficial de Gestores y Mutua ASEPEYO).

5.3. Los productos y servicios se producen, distribuyen y gestionan.

Los productos y servicios de la TGSS responden a la misién y se ofrecen, con las mismas
garantias, en todas las direcciones provinciales. Los disefian y producen la Oficina de
Proyectos en colaboracion con la Gerencia Informatica de la Seguridad Social y los gestionan
las Direcciones Provinciales que conocen el proceso, el servicio y la forma en que debe ser
distribuido. Los clientes acceden a los servicios de manera presencial, telefonica y telematica.
La planificacion del equipo directivo hace que las personas dispongan de los recursos
materiales y tecnolégicos necesarios para atender la demanda del cliente. Los titulares de las
unidades gestionan los productos y servicios de su Unidad a lo largo de todo su ciclo de vida,
implican a sus grupos de interés para optimizar la eficacia y eficiencia, se aplican conceptos de
“cadena de valor” a los procesos para mejorar los productos y servicios (La DPTVA participa
una mejora a nivel nacional) y se evalla, revisa y perfecciona (la DPTVA es miembro del
Centro Internacional de Benchmarking).

5.4. Las relaciones con los clientes se gestionan y mejoran.
La DPTVA planifica sus relaciones institucionales y alianzas, sus recursos y mejora sus
procesos, productos y servicios para satisfacer las necesidades y expectativas de sus clientes.

De la relacion con ellos obtiene informacion (cuestionarios de valoracion del servicio, medicion
de la percepcion de la calidad) y gestiona esa informacion para satisfacer los requisitos de los
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clientes, con los que establece un dialogo basado en la transparencia y la confianza. Asi, en la
DPTVA se gestionan las quejas (se corrige la deficiencia y se da respuesta al cliente), se
difunden los comentarios de los clientes para fomentar la responsabilidad de las personas, se
difunden los servicios y los compromisos mediante Cartas de Servicios y se mantiene una
actitud proactiva con el cliente (acercandoles el servicio y solucionando sus problemas), al
tiempo que se fomenta el uso responsable del Servicio. El equipo directivo evalla, revisa y
perfecciona la relacion con sus clientes.

CRITERIOS RESULTADOS
6. RESULTADOS EN LOS CLIENTES

El enfoque de la DPTVA, para obtener resultados en relacién con los clientes, es mejorar la
calidad de sus servicios, optimizando sus recursos humanos y materiales. La DPTVA mantiene
una tendencia positiva con un nivel medio bueno que le permite estar entre las mejores
direcciones provinciales desde el 2002 (las que doblan el indicador de gestiéon y alcanzan el
200% del concepto retributivo “productividad”). La estrategia de la DPTVA parte de la idea de
que solo un crecimiento sostenible garantiza la satisfaccion del cliente. El siguiente cuadro
muestra las mejores DDPP y numero de veces que han conseguido el 200%.

Las mejores Direcciones Provinciales . Dotacion
e Nivel de
de los ultimos 18 semestres . recursos
. . competencia
Num. de veces en los primeros puestos humanos
Valladolid " 17 de 18 c 175
Sevilla 13 de 18 B2 469
Huesca 11 de 18 D 85
Avila 7 de 18 D 67
Barcelona 6 de 18 A 1.270
Soria 6 de 18 D 50
Valencia 6 de 18 B1 754

(1) Mantenido desde el 2002

El equipo directivo compara sus resultados:

= En primer lugar se compara consigo misma, es decir con el indicador que determina el
cumplimiento al 100% del objetivo. La gestién de la DPTVA supera el indicador.

= Se compara con todas las Direcciones Provinciales: obtiene el promedio de los resultados
de las 52 Direcciones Provinciales. El resultado de la DPTVA es superior a la media
obtenida por las Direcciones Provinciales.

= Y se compara con las mejores Direcciones Provinciales, aquellas que se han mantenido
como tales en el periodo 2009/2011. Los resultados de la DPTVA, que es una Direccién
Provincial tipo “C” con una dotacion de 175 personas, mantienen un nivel medio bueno que
demuestra la sostenibilidad de su gestion.

Lo sefialado hasta ahora tiene un caracter general para todos los criterios resultados. La
DPTVA consigue resultados con tendencias positivas (2007/2011), rendimiento bueno y
sostenible (2002/2011), alcanza unos objetivos adecuados a su competencia y recursos,
compara sus resultados con las 52 Direcciones Provinciales y con las mejores. Los resultados
son consecuencia del enfoque, abarcan las areas relevantes y las areas de gestién y se
segmentan adecuadamente (clientes, servicios, procesos).
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2011

2010

2009

Atencion Presencialy Telefonica

0 1 2 3 4 5 6

-

7 8

[HObjetivo MA.Telefénica M A.Presencial

) Num. de Quejas y Sugerencias
N Total
ANO Total DDPP DPTVA
2009 1.733 4
2010 1.244 6
2011 1.369 4
Numero de quejas recibidas - 2009/2011
10
J

Comparacion con el objetivo propuesto - 2009/2011

7. RESULTADOS EN LAS PERSONAS

7.1. Percepcion clientes:

El seguimiento de la opinién de los clientes muestra una evolucion positiva, fruto de la actitud
proactiva de las personas y de una estrategia que enfoca y gestiona una “cartera de clientes”.
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VAt avou D

Cuestionario nim. 02/2011/17131 47 26/09/2011

Cuestionario nim. 01/2008/47597

Como medida de percepcion del interés e implicacion de las personas, se hace un seguimiento
de la participacion en actividades de comunicacion formacion, calidad y mejora:

Percepcién personas:

Eiercicio || P1antilla || Asistencia % | || 2005 ||2007 || 2008 ||2009/10 |
! (enero) (anual) 0
| Personas || 19 || 5 || 34 || 59 |
2000 || 183 || 143 || 7814 | [ %Plantilla |[10,92][6,90 |[15,52]] 33,91 |
[ 2010 || 175 || 134 || 76,57 | | Actividades con 2 fases |
| 2011 || 175 || 136 || 77,711 | | EFQM Tl T 21 |
Participacion comunicacion planes y objetivos. |c°municaCi6n” 5 ” 5 ” ” I
| Clima Laboral || Il 7 || Il & |
Alumnos % Formador %
Plantilla|| interno ||Plantilla |__Procesos || || |5 [ 32 |
|2007|| 128 ” 68’44 ” 10 ” 5’35 I Participacion actividades de mejora
[2008|| 168 || 91,80 || 10 || 546 |
[2009|| 158 || 85,87 || Il 2,72 |
2010| 117 || 68,42 || Il 2,87 |
2011|| 105 | 60,00 || || 229 |

Participacion plan de formacién
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7.2. Indicadores de rendimiento:

Como medidas internas para supervisar, entender, predecir y mejorar el rendimiento de la
DPTVA, se utilizan los indicadores de gestidon que fijan los servicios centrales de la TGSS y que
en el caso de la DPTVA ofrece una idea clara de la eficacia y eficiencia de su estrategia de
recursos humanos, sus politicas de apoyo y sus procesos.

s N
Resultado objetivo Resultado objetivo
"Plan Formacion" (%) "Reclamaciones/recursos/informes" (%)

so
a0 V7
30

20 |7

10

0 0
2009 2010 2011 2009 2010 2011
H DPTVA Total nacional Objetivo W DPTVA Total nacional Objetivo
. J
Comparacion con el total nacional- 2009/2011 Comparacion con el total nacional— 2009/2011

El equipo directivo y los titulares de las unidades evallan y revisan la estrategia, enfoque y
despliegue, los procesos y gestién y, en relacion con sus personas, obtienen los mejores
resultados, gracias al esfuerzo de todos.

8. RESULTADOS EN LA SOCIEDAD
8.1. Percepciones

Los medios de comunicacién recogen la inquietud del ciudadano por el Sistema de la
Seguridad Social. El Equipo Directivo gestiona para que el ciudadano vea a la DPTVA como
una administracién publica eficaz y eficiente que colabora con la sociedad. Su actividad genera
empleo publico y privado (8 puestos de vigilante, 14 limpiadores, 2 de mantenimiento de
edificios y 2 de mensajeria) y con sus resultados contribuye al sostenimiento del Sistema de la
Seguridad Social.

/ -;{/ff,um /é /1 M/ e Nt ke 7/ ocale  &d 7/C:‘

AL £ /«?[?5.'%'4. . e g {‘/(/ /f'?'-! elfe ) E e e /ff)*— /
o

g(r,Cﬂ? (\/@1 [ l’zu%_‘eu/‘//ﬁ A j)

Comentario del cuestionario 02/2011/16888 Comentario del cuestionario - 01/2009/40050

e N
Tiempo del proceso de

Recaudacion (dias)

200
175 |
150 |7
125 7
100
75
50
25

2009 2010 2011
H DPTVA Total nacional Objetivo

Comparacion - 2009/2011
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8.2. Indicadores de rendimiento

El Equipo Directivo colabora con sus aliados para ofrecer productos y servicios de calidad,
como son la Ventanilla Unica Empresarial, la Oficina de Informacién Socio-Laboral, la
participacion con la Institucion Ferial de Valladolid (con los que acerca los servicios a los
clientes). La colaboracién con la Oficina de Extranjeria, con la Unidad Especializada de la
Inspeccion de Trabajo y Seguridad Social, para la lucha contra el fraude en el ambito de la
Seguridad Social. La colaboraciéon con la Consejeria de Educacion de la Junta de Castilla y
Ledn, para educar en valores sociales. La participacion en el Centro Internacional de
Benchmarking y en el Foro de Excelencia de Castilla y Ledn, para difundir la cultura de
Excelencia. Las conferencias y actividades formativas de los lideres de la DPTVA, atendiendo
a las demandas que recibe de entidades publicas y privadas, como la participaciéon en la
“Dinamizacion de Técnicas de la Informacion y la Comunicacion” de la Junta de Castilla y Leon,
la difusién de novedades normativas en la sedes de representantes sindicales y la formacion a
economistas, gestores administrativos, asesores laborales.

En la DPTVA se respeta al 100% el cumplimiento de la legislaciéon vigente, en especial el

cumplimiento de la Ley Organica de Proteccién de Datos (control y auditorias de accesos a

bases de datos). Su actividad, con un coste del 0,50%, obtiene felicitaciones y premios que

fomentan su imagen institucional y aporta valor para sus aliados y colaboradores y para la

Sociedad.

= Felicitacion del Delegado de Gobierno, del Consejo General del INSS, del Director General
de la TGSS, de la Comisiéon Ejecutiva Provincial y de diversas organizaciones publicas y
privadas.

= Certificacion del Nivel de Excelencia: en el 2006 (categoria de plata por MAP) y en 2011 una
Certificacién +500 por la AEVAL, +500 Europeo y 5 Star Certificacion Nivel Excelencia 2006.

= Accésit al Premio Excelencia 2007 y Premio a la Excelencia 2011.
9. RESULTADOS CLAVE
9.1. Resultados Estratégicos Clave.
Resultados econdmicos y financieros: son los que tienen su razén de ser en la ejecucion del

presupuesto asignado a la DPTVA. El control de los créditos se efectia de forma conjunta
entre la Secretaria Provincial y la Subdireccién de Pagos y Gestién Financiera.

Subdireccion General de Ordenacion de Pagos y Gestion del

Secretaria General
Fondo de Reserva

2009/2011 (2009/2011)
Circuito Financiero Fondo de Maniobra
Icr)#ceiales Igz invgrrseig:gz Optimizacion del Indemnizaciones por razones de
Circuito Financiero. servicio.

se encuentren en fase

“AD” antes de 30 de Uti.l izacign de Cuentas Justificativas.
Junio disponible.
POSITESO. Fondo de Maniobra.
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Comparacioén con objetivo y DDPP:

-
Créditos iniciales de inversiones en fase
"AD"a 30 de junio(%)
250
200
150 ¢~
100 |
50 ’
. >
2009 2010 2011
HDPTVA Total nacional Objetivo
g Ty
Fondo de maniobra (%)
250
200
150
100
50
. >
2009 2010 2011
EDPTVA Total nacional Ohjetivo
p.

Resultados no econémicos: son aquellos que por su consideracion de estratégicos sirven
para la medicion de las “lineas fundamentales” establecidas por la TGSS.

SUBDIRECCION
GENERAL DE AFILIACION

Y PROCEDIMIENTOS Recaudacion

ESPECIALES 2009/2011 Voluntaria
Movimientos de altas y Tiempo del
bajas en 0 y 1 dias Proceso de
Recaudacion
Convenios especiales (Ver gréficos de
C8).
Tiempo

Depuracion FGA expedientes

(Plurialtas)- devolucion de
ingresos.
Grandes cuentas Tiempo Capital
Coste.

Concursales Depuracion TC-2

SUBDIRECCION GENERAL DE RECAUDACION 2009/2011

Recaudacion

CIR/RED Ejecutiva

Altas, bajas y variaciones RED Regularizacion

de deuda
Uso efectivo de la modalidad de
pago.
Gestion del
cargo

Fomento del cargo en cuenta
regimenes especiales

Garantizar los

Calidad de procesos RED creditos
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Comparacioén con objetivo y DDPP:

Calidad de Procesos RED (%)

200

/’//

s v,

150 -
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75 |-
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2009 2010 2011
m DPTVA Objetivo

Totalnacional

9.2. Indicadores clave de rendimiento.

Embargos de bienes muebles en
expedientes pendientes (%)

16
o
12 ¥
g V7
a V7
o //

2009 2010 2011
m DPTVA Totalnacional Objetivo

Se ofrecen resultados clave de la Secretaria Provincial, considerados en su conjunto
(indicadores no econdmicos) teniendo en cuenta los puntos obtenidos, la media nacional y los
puntos posibles a obtener:

9

SECRETARIA GENERAL

Indicador

Que los créditos iniciales de
inversion se encuentren en la
fase "Ad" antes del 30 de junio
Lograr los tiempos de espera
no superen unos valores y
sean proporcionales a los
tiempos de atencion

Lograr una valoracion de los
usuarios del servicio igual o
superior a 8,25 (atencion
presencial)

Lograr una valoracion de los
usuarios del servicio igual o
superior a 8,25 (atencidn
Telefénica)

Lograr que las contestaciones
de quejas y sugerencias
alcancen el 100% en el plazo
de 18 dias.

Lograr una atencién en directo
del 55% de las llamadas al
901

Rectificacion de las VVLL vy
BBCC en un plazo no superior
a 4 dias

Responder las consultas del
Buzén de Internet en menos
de 48 horas

Auditar los accesos cargados
en el proceso de auditorias

100%

100%

8,25

8,25

100

55%

90%

95%

100%

Objetivo

Ejecucion

DPVA

100,00

160,77

8,77

8,79

100,00

74,77

100,00

100,00

100,00

Ejecucflon Puntos @ Puntos
media . . .
. objetivo  obtenidos
nacional
99,00 20 20,00
98,37 40 64,31
8,74 25 32,37
8,60 25 32,74
99,72 15 15,00
64,90 25 50,38
99,90 -25 0,00
99,84 5 5,00
100,00 15 15,00

Los indicadores sombreados son estratégicos, es decir doblan su puntuacion.
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Los de la Subdireccién de Pagos y Operaciones Financieras:
SUBDIRECCION GENERAL DE ORDENACION DE PAGOS Y GESTION DEL FONDO DE

RESERVA
. ‘s Ejecucién
. e Ejecucién . Puntos Puntos
Indicador Objetivo | “ppya n;"c?g:‘aal Objetivo = Objetivo

Mantener un volumen de
Saldo Medio en Circuito
1 Financiero no superior al 3% 0,43 0,29 20 40,00
3% del total de fondos
remitidos en el mes
Utilizar el disponible
2 mensual en un % no 99% 100,00 99,99 5 5,00
inferior al 99%
Cumplimentar
correctamente en la “Hoja
de Posicién de Tesoreria”
3 a lo largo de todo el mes, 98% 99,83 99,56 20 36,34
todas las cuentas que
componen el circuito
provincial en un porcentaje
Cuentas abiertas en
4 Banesto para el pago de 100% 100,00 95,94 2 2,00
retenciones judiciales
Ejecutar cargos en la
cuenta de Fondo Maniobra
en un % no inferior al
120% de la dotacion.
Obtener un porcentaje de
cuentas con informes
favorables no inferior al o
6 95% de las devueltas por 95% 100,00 97,38 5 10,00
la Intervencion Delegada
en el mes.
Efectuar cargos en
concepto de
indemnizaciones por razén
7 | de servicio en la cuenta de 40% 76,33 61,72 10 10,00
Fondo de Maniobra en un
% no inferior al 40% de los

120% 148,87 161,60 20 40,00

pagos.

g | Remision en plazo dela 100% 100,00 97,82 5 5,00
documentacion

9 Retrocesion de pensiones 100% 100,00 100,00 5 5,00

Los indicadores sombreados son estratégicos.

Los de la Subdirecciéon de Ordenacion e Impugnaciones:

Subdireccion General de Ordenacién e Impugnaciones

Indicador Objetivo Ejecucion Ejﬁ'nceudciiaén Puntos Puntos
] DPVA nacional objetivo obtenidos

Resolver recursos de alzada y
1 | otras formas de impugnacién 10000% 100,00 96,41 100 100,00
frente a los actos de la TGSS
Objetivo alcanzado al 100%.
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Para asegurar la sostenibilidad del Sistema de Seguridad Social, las lineas estratégicas que
regularizan la deuda y controlan el pendiente en via ejecutiva y la gestién de las grandes
empresas.

A continuacion, resultados de tendencia de los indicadores que tiene relacion con las lineas
estratégicas establecidas: )
EVOLUCION GRANDES EMPRESAS

GRANDES EMPRESAS CON SEGUIMIENTO PREVENTIVO
Empresas con primer descubierto y entrevistadas en el

periodo 2011
PAGO TOTAL O PARCIAL DE LA o
DEUDA 61 30,41%
SOLICITUD Y CONCESION DE o
APLAZAMIENTO 37 30,58%
OTROS RESULTADOS (medidas
cautelares, visitas inspeccion, 23 19,01%
derivacion de responsabilidad.....)
TOTAL ACTUACIONES 121 100%
4 '
Grandes cuentas con seguimiento
preventivo
2.500
2.000 1
1.500 1
1.000 1
500 1
0k
2007 2008 2009 2010 2011
’ A
Recaudacién Ejecutiva
£ 5000
2007 2008 2009 2010 2011
\ BRecaudacion Objetivo y,
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Como colofén al presente resumen ofrecemos un cuadro de resultados comparativos entre las
52 Direcciones Provinciales en los ultimos 10 afos en los que se muestra el ranking de
cumplimiento de objetivos desde el 100% al 200% de ejecucion.
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ACCESIT AL PREMIO A LA EXCELENCIA EN LA GESTION PUBLICA
INSTITUTO DE ENSENANZA SECUNDARIA OBLIGATORIA “BARDENAS REALES”

NOMBRE DE LA ORGANIZACION: INSTITUTO DE ENSENANZA SECUNDARIA
OBLIGATORIA “BARDENAS REALES”

Responsable: Vicente Uriel Castro
(Director del centro)

Direccion: Donantes de Sangre, s/n
Ciudad: Cortes (Navarra) CP: 31530

Teléfono: 948844103
FAX: 948844163

E-mail: iesocort@educacion.navarra.es

MEMORIA-RESUMEN (descargar versién completa)

DESCRIPCION DE LA ORGANIZACION

ALGUNOS DATOS HISTORICOS SOBRE EL INSTITUTO. EL CAMINO HACIA LA
EXCELENCIA

El Instituto de Ensefianza Secundaria Obligatoria nace en el curso 1995/96 con el nombre
“Cerro de la Cruz’, al separarse en dos un Colegio Publico de EGB. El curso 2009/10 cambia
su denominacion a “Bardenas Reales”.

Esta ubicado en Cortes (3.350 habitantes), la poblacién mas al sur de Navarra. Atiende al
alumnado entre 12 y 16 anos de las localidades de Cortes y Bufiuel. Cuenta con una matricula
de 160 alumnos que son atendidos por 26 profesores, una orientadora, una administrativa y
una conserje.
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http://www.aeval.es/export/sites/aeval/comun/pdf/calidad/premios/calidad_innovacion_2011/memorias/excelencia/INSTITUTO_ESO_BARDENAS_REALES.pdf

A partir del ano 2002 se inicia el camino hacia la gestion excelente por parte del equipo
directivo y, seguidamente, el profesorado del centro. La primera autoevaluacién EFQM vy el
primer Plan Estratégico se realizan el curso 2003/04. El curso siguiente obtienen el Sello de
Bronce de calidad europea EFQM.

A partir del afio 2006 comienzan las auditorias por parte del Departamento de Educacion del
Gobierno de Navarra, ya que habian adoptado voluntariamente el sistema de gestién de
calidad NM-SGCC2006 del Gobierno de Navarra. Al curso siguiente fueron reconocidos como
Centro Excelente.

En 2008 elaboran la Carta de Servicios y se convierten en centro de referencia: la direccién del
instituto lidera la creacién y desarrollo de la red N-6, que inicia en el camino de la gestién de
calidad a una docena de colegios publicos y un instituto de la zona sur de Navarra.

En 2009 aprueban su segundo plan estratégico 2009/14 y renuevan su acreditacién como
Centro Excelente por el Gobierno de Navarra.

El curso 2010/11 consiguen el reconocimiento “Excelencia Navarra 400+”, mediante su politica
de alianzas estratégicas logran la dotacién de PDlIs y otros MAVs para la totalidad de sus aulas
ordinarias. Este mismo curso concurren al Premio a la Excelencia en la Gestién Publica 2011.

SENAS DE IDENTIDAD: MISION, VISION Y VALORES

El margen de autonomia que tiene un centro educativo publico para tomar decisiones
relevantes sobre su identidad y configuracion es bastante limitado. La mayoria de las medidas
que nos afectan (econémicas, laborales, curriculares, organizativas, etc.) vienen decididas por
la Administracion, en concreto por el Departamento de Educacion del Gobierno de Navarra. Sin
embargo, en la Carta de Servicios y en documento que recoge la Mision, Visién y Valores del
centro se recogen los principios que orientan y dan sentido al IESO “Bardenas Reales”, que
son:

= Prestar un servicio educativo de calidad, que satisfaga las necesidades y aspiraciones del

alumnado y de sus familias, y que, teniendo en cuenta las peculiaridades individuales de los
alumnos, les ayude en el desarrollo de su personalidad, les permita progresar en el ambito
académico y les prepare para la vida.

= Impartir una ensefanza de calidad, abierta a las innovaciones y exigencias de la sociedad,
que fomente los valores democréticos y el respeto al medio ambiente.

= Promover entre el personal del centro una cultura de implicacién y de trabajo en equipo que

incida en la calidad de la ensefianza y posibilite la mejora y el desarrollo profesional.

Los Valores que sirven como referencia de nuestros comportamientos y actitudes en el
quehacer diario son:
= Respeto hacia las personas, el pluralismo de ideas y creencias, favoreciendo la integracion,

la igualdad de oportunidades, la participacién y el comportamiento democratico.

= Respeto a las normas establecidas, cuidado de las instalaciones del centro, de sus recursos
y del entorno.

= Actitud positiva hacia el trabajo, el esfuerzo, la progresiva asuncion de responsabilidades y
competencias, con animo constante de mejora.

= Potenciacion de la creatividad, la autonomia personal, el espiritu critico y la curiosidad

intelectual.
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= Desarrollo -en el alumnado- de una visidon ajustada de si mismos y una actitud de

solidaridad y ayuda hacia los demas, fomentando habitos cooperativos mediante el trabajo

en equipo.

En nuestra Vision recogemos que aspiramos a ser reconocidos como centro de referencia de

calidad por:

= Crear un clima de convivencia y trabajo, atendiendo adecuadamente a la diversidad del

alumnado.

= Lograr buenos resultados académicos en promocion/titulacion y en las evaluaciones

externas.

= Ofertar una accién orientadora y tutorial cercana y de calidad a alumnos y familias.

= Aplicar las nuevas tecnologias al proceso de ensefanza-aprendizaje y a la comunicacion

con las familias.

= Ofertar actividades complementarias y extraescolares de caracter cultural.

= Ofrecer oportunidades de desarrollo profesional y garantizar la formaciéon continua del

personal del centro.

= Fomentar la solidaridad, la participacion en planes de ayuda al desarrollo y la utilizaciéon

responsable de los recursos naturales.

= Mantener un sistema de gestion de calidad asegurado y reconocido.

= Ofrecer una imagen de prestigio a alumnos, familias, instituciones y empresas

colaboradoras, y sociedad en general.

CONCEPTOS FUNDAMENTALES DE LA EXCELENCIA
1. Resultados equilibrados

La organizacion controla sus
resultados clave mediante el
seguimiento y analisis de los
indicadores recogidos en el
cuadro de mando integral.
Se hacen comparaciones
con el resto de los centros
publicos de Navarra,
tomando como referencias a
los mejores. En el proceso
clave “‘Ensefanza-
aprendizaje” se perciben
mejoras en la gestién de la
convivencia en las aulas y
en el centro, la mejora de
los aprendizajes basada en
una adecuada atencion a la
diversidad y una
metodologia de calidad
centrada en el desarrollo de
las competencias basicas, al objeto de conseguir resultados académicos cada vez mejores.
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2. Anadir valor para los clientes

El instituto, aparte de los érganos colegiados correspondientes, mantiene abiertos cauces de
participacion, dialogo y denuncia con los clientes y grupos de interés. Realiza anualmente
encuestas de satisfaccion a todo el alumnado y sus familias, asegurandose de su objetividad;
utiliza el buzén de sugerencias, quejas y reclamaciones; concierta reuniones diversas para
atender sus necesidades y expectativas. El mantenimiento de una relacién personal con cada
alumno y familia a través de una accién tutorial orientada al desarrollo integral de la persona es
uno de los puntos fuertes de la organizacion.

3. Liderar con vision, inspiracion e integridad

El equipo directivo, la responsable de calidad y la orientadora ejercen un fuerte liderazgo en el
centro, con una clara voluntad de liderazgo compartido. Desde la Direccion y los lideres
secundarios se despliegan la MVV vy las directrices estratégicas. Toda la comunicacion interna
es muy fluida, a través de una politica de puertas abiertas, comunicaciones escritas, grupos de
correo, pagina web y revista escolar. La implicacion de los lideres con las TIC es muy
significativa y estas herramientas se utilizan para unir a los colaboradores y optimizar la toma
de decisiones. Los lideres participan en la vida social de la localidad y en proyectos que
repercuten en la buena imagen del centro. Se evalua el desempefo de los lideres y se
agradecen las distintas colaboraciones.

4, Gestionar por procesos

Disponemos de un mapa de veintisiete procesos implantados y desplegados. Tenemos
identificados los procesos que son clave para la organizacion, encabezado por el de
“Ensefanza-Aprendizaje”. Hemos desarrollado un Modelo de Gestién por procesos liderada por
el equipo directivo que permite disefiarlos, gestionarlos y mejorarlos. El despliegue definitivo
tuvo lugar con la formacion generalizada de todo su personal. Los indicadores de percepcion y
de rendimiento asociados son relevantes y estan alineados con el Plan Estratégico.
Continuamente se realizan revisiones y benchmarking dentro del trabajo en red con el resto de
los centros de la red Kadinet, asi como auditorias internas y/o externas cada afio.

5. Alcanzar el éxito mediante las personas
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La politica de personal del centro se basa en los procesos de acogida, formacién y
comunicacioén-relaciones. El proceso de acogida es fundamental, dada la alta movilidad de la
plantilla, especialmente en el profesorado interino. Hay un alto grado de compromiso con la
integracion, el personal veterano tutoriza al profesorado nuevo. Todos realizan cursos de
formacién, donde los lideres se implican como ponentes y coordinadores, sobrepasandose
largamente las horas obligatorias dedicadas a la formacion. Buena parte de actuaciones del
profesorado depende de su generosidad, lograndose, ademas un buen clima de trabajo que
favorece el compromiso, la creatividad y innovacion profesional.

6. Favorecer la creatividad y la innovacion

Se detecta un claro compromiso con
la innovacion educativa y
tecnolégica. El centro se ha dotado
de medios didacticos para promover
el uso de las nuevas tecnologias en
la practica docente a través de la
formacion permanente del
profesorado. La cultura de |Ia
implicacion y trabajo en equipo del
profesorado incide en la mejora y
desarrollo profesional individual vy
colectivo. Se potencian la creatividad,
autonomia personal, espiritu critico y
curiosidad intelectual que han dado
lugar a la concesion de ayudas,
becas y proyectos de innovacion
liderados por personal de |la
organizacion.
El centro ha identificado como claves
estrategias tales como utilizacion de
sistemas estandarizados de calidad
(ISO,EFQM), creacion de wuna
estructura auténoma vy participativa que combina los objetivos generales del centro con los
particulares del personal, participacién del personal en proyectos comunes, o la propuesta de
valor diferenciada a través de los 19 compromisos publicos de su Carta de Servicios.

7. Desarrollar alianzas

El centro mantiene un importante nimero de colaboraciones estables que considera vitales
para el cumplimiento de su Plan Estratégico y de su Misidn, Vision y Valores. Caben destacar
las alianzas de institutos publicos de ensefianza de Navarra (ADI) y de toda Espafa (FEDADI);
la alianza para el trabajo en red y la mejora continua (KADINET) de la Seccion de Calidad del
Departamento de Educacién del Gobierno de Navarra; las estrechas relaciones con los
colegios publicos de Cortes y Bufiuel, y otros centros educativos publicos del entorno. Destaca
la colaboracion con instituciones publicas como el Ayuntamiento de Cortes o Comunidad de
Bardenas Reales de Navarra; privadas: empresas de la zona (Virto, ACICO, etc. y
organizaciones locales (Arcoiris, Caritas, ONGs,...). Con todas ellas establecemos relaciones
de colaboracién y beneficio mutuo que nos ayuda a mantener nuestra imagen abierta y de
prestigio.

8. Asumir la responsabilidad de un futuro sostenible

Una de las lineas basicas de la estrategia establece el fomento de los valores democraticos y
el respeto al medio ambiente, impartiendo una ensefianza de calidad, abierta a las exigencias e
innovaciones de la sociedad. Para ello se fomenta una educacion en valores del tipo: solidaria,
no discriminatoria, que ensefia al alumnado a decidir en libertad y responsabilidad, que
potencia actitudes positivas hacia la salud, al consumo responsable y al respeto al medio
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ambiente, que posibilita el conocimiento de otras realidades y el respeto al patrimonio natural,

cultural y artistico a través de actividades extraescolares y complementarias.

La colaboracién con proyectos solidarios, el control del consumo de energia y recursos en el
centro, las campafas de mejora en la
alimentacion (Por un desayuno
cardiosaludable), de coeducacion
(Ayudar en las tareas domésticas),
los planes de medio ambiente y de
salud y habitos saludables, son hitos
anuales a los que se suma toda la
comunidad educativa, incluidas las
familias.

9. Resultados

Disponemos de datos fiables

respecto a numero de alumnos y

alumnas matriculados, personal del

centro, resultados académicos

obtenidos, programaciones anuales,

memorias finales y formacion del
personal desde el curso 1999-2000; y comenzamos a medir la percepcion de clientes y
personal desde 2003.

El IESO Bardenas Reales sigue, en general, una evolucién positiva en los resultados de
medicién de los procesos. El grado de consecucion de los objetivos es bastante alto. Hay una
tendencia positiva muy marcada en los ultimos afos, especialmente desde el logro de la
calificacion de “Centro Excelente”. Algunos ejemplos relevantes por su importancia son:

= Nivel de satisfacciéon general de los clientes

La satisfaccion de los clientes es el primer principio que orienta nuestra actividad como
servicio publico de la Administracion. En primavera, se pasa una encuesta al 100% del
alumnado y sus familias. Los resultados son altos, con tendencia sostenida y ascendente por
encima de los centros tomados como referentes.

Todos los ciclos de mejora de los procesos del SGC confluyen en la satisfaccion de los
clientes.
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= Valoracién del tutor y la tutoria.

La importancia dada a las tutorias es una de las sefias de identidad del centro. El Plan de
Accioén Tutorial es revisado y modificado todos los afios, realizamos una cuidada seleccion de
los tutores y tutoras (manteniéndolos —si no hay traslados de personal- durante todo el Ciclo),
hay una formacion continua, semanal, supervisada por Jefatura de Estudios y la Orientadora.
Las familias valoran la cordialidad y cercania de los tutores. Cumplimos el compromiso de tres
reuniones individuales con el alumno y su familia a lo largo del curso (Carta de Servicios).

= Satisfaccion del personal.

Cada curso pasamos en mayo encuestas de satisfaccion general a todo el profesorado y
personal no docente, en ellas se incluyen items referidos a aspectos relacionados con la
ensefianza (metodologia, nivel de formacion del alumnado, forma de aprendizaje, educacion en
valores, sistema de evaluacién y calificacion), actividades complementarias y extraescolares,
convivencia, estrategia y organizaciéon (funcionamiento del centro, eficiencia en la
comunicacion, cargos y horarios, ambiente de trabajo, imagen del centro).

A comienzo de curso recogemos la percepcion del personal nuevo. También sacamos
resultados sobre percepcién desde las memorias finales del profesorado y de las tutorias.
Otras vias son las sugerencias, y las intervenciones del personal en los 6rganos colegiados del
centro.
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El buen clima de trabajo, la colaboracion y el trabajo en equipo se reflejan en este item de las
encuestas de satisfaccion general. En los comentarios abiertos son usuales las referencias al
trato cordial y abierto desde todos los ambitos. Estas valoraciones se reiteran en la acogida, la
ausencia de quejas y en la valoracion y participacion de las reuniones.

= Formacién permanente del personal

El DEGN obliga a los docentes a una formacién anual de 35 h. relacionada con aspectos
curriculares de la materia, con aspectos generales del proceso de ensefanza, con la gestion de
la convivencia en el aula, las nuevas tecnologias, la educacion en valores o la gestion
organizativa del centro.

El porcentaje de profesores que duplica el requisito normativo va en aumento constante, mayor
cuando logramos que la formacion en el centro tenga un reconocimiento oficial por parte del
CAP.

Este indicador refleja la cultura del personal en la mejora continua de su formacion para
atender las necesidades del cargo, y su implicacion con las lineas del Plan Estratégico del
centro.

= Resultados en la sociedad

Los premios y reconocimientos al
alumnado y profesorado, a nuestro
Sistema de Gestion, las noticias de
prensa, etc. inciden en la percepcién
que de nosotros tiene el entorno.
Pero nuestra verdadera influencia
en la sociedad viene dada por la
propia naturaleza de “servicio
publico” de la organizacién pues el
derecho a la educacion basica
primaria y secundara esta recogido
en la Constitucién espafiola.

Antes de la existencia del IESO, el
alumnado debia trasladarse a
Tudela diariamente, y el porcentaje
de poblacién de Cortes que seguia
estudios secundarios no obligatorios
era escaso, ya que en muchas
ocasiones suponia la estancia en un
internado.
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Abandono escolar antes de finalizar el curso

Este indicador mide el porcentaje de alumnos que abandonan el centro sin terminar el curso
sobre el total de alumnos y alumnas matriculados. Incide directamente en la sociedad ya que el
abandono impide o dificulta gravemente la cualificacion profesional minima exigida. En el
centro los resultados son muy bajos, como

consecuencia de la implantacion de medidas de atencién a la diversidad, la atencién tutorial y
el trato cordial y cercano con el profesorado.

= Educacién en valores

La buena percepcion que de la
organizacion tiene la sociedad
se observa también en la
respuesta a peticiones desde el
centro. En este caso, a ayudas a
terceros dentro del fomento de
la educacion en valores. EIl
medio mas usual para la
recaudacion es la Fiesta
Solidaria de fin de curso
(coincidente con la Jornada de
Puertas abiertas), que se dona a
la Asociacién 0°7 local para la
realizacion de proyectos
concretos en Brasil, Rep
.Congo, Sierra Leona, Ecuador
También se realizan campanas
de solidaridad por emergencias
humanitarias: Haiti, Indonesia y
Japén. Los valores son la
tendencia  ascendente, con
valores muy altos (media de 7°5 € por alumno / afio para los ultimos cuatro cursos) dadas las
caracteristicas del centro y el nivel socio-econémico de las familias.

= Evolucion de la matricula

Ante los efectos de la baja
tasa de natalidad en Cortes
que a corto plazo implicaba
una disminucién de grupos,
recursos econdémicos y
humanos, y a largo plazo
una amenaza para la
supervivencia del centro, el
Equipo Directivo comenzé
una labor de captacién de
clientes basada en la mayor
difusion de la oferta
educativa, el aumento del
prestigio del centro
(certificacion de  Centro
Excelente) y comunicacion
de nuestras propuestas de
valor, que dieron como
resultado la alianza
estratégica con el CP Santa
Ana de Buduel (adscrito
desde 2009-2010).
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= Porcentaje del alumnado que logra el titulo de Graduado en Educaciéon Secundaria
Obligatoria.

Es el titulo de cualificacién profesional basico en nuestra sociedad, implica que el alumno tiene
adquiridas competencias basicas a nivel conceptual, procedimental, actitudinal y social, de
acuerdo con la normativa comun europea.

Los niveles de promocion altos, excepto en 2005-06, estan generalmente por encima de la
meta (media de Navarra para centros de la misma titularidad y modelo lingtistico). El escaso
numero de alumnos en algunas promociones incide en la estadistica (asi el 77,8% de titulados
en Diversificacion en 2009 se concreta en 2 alumnos sin titulo).

= Porcentaje de alumnos que no han sido sancionados por falta grave o muy grave.

El seguimiento se realiza semanalmente por parte de los tutores y desde Jefatura de Estudios
se hace un informe trimestral. El bajo indice de conflictividad redunda en el buen clima de
trabajo y aprendizaje. Desde el Departamento de Orientacion, Jefatura de Estudios y las
tutorias se controla este rigurosamente este indicador. Las medidas de atencién a la
diversidad, la eficiente comunicacion con las familias y los Planes de Convivencia propician la
alta tendencia mantenida.
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PREMIO A LA GESTION DEL CONOCIMIENTO
DEPARTAMENTO DE FORMACION DE LA DIPUTACION PROVINCIAL DE ALICANTE

Titulo de la practica galardonada: “PROYECTO DE FORMACION 2.0”

NOMBRE DE LA ORGANIZACION: DEPARTAMENTO DE FORMACION.DIPUTACION
ALICANTE.

Responsable: José A. Latorre Galicia
Jefe del Servicio de Formacién y Calidad

Direccién: C/ Ferré Vidiella, 5 bajo
Ciudad: ALICANTE CP: 03005

Teléfono: 965121213
FAX: 965929624

E-mail: jlatorre@dip-alicante.es

MEMORIA-RESUMEN (descargar versién completa)

DESCRIPCION DE LA ORGANIZACION

La mision del Departamento de Formacidon es “Proporcionar formacion y reciclaje
permanente a los empleados publicos que prestan sus servicios en la Administracion Local de
la provincia de Alicante”.

En cuanto a la visién: aspiramos a liderar la formacién de los empleados publicos que
prestan servicios en la Administracion Local de la provincia; y ser punto de referencia en
cuanto a innovacion en la gestion y modelos de formacion de la Administraciéon Publica de
todo el Estado.
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Consideramos como clientes a las 168 entidades locales de la provincia de Alicante, que
renuevan, anualmente, su voluntad de adherirse a los Planes de Formacion que proponemos
desde la Diputacion. La poblacién diana a la que nos dirigimos la constituyen mas de 20.000
empleados publicos (concretamente, 20.578 en 2012).

Los principales servicios que prestamos desde el Departamento son:

= De asesoramiento, generalmente en materia de formacioén y/o Calidad, a los Ayuntamientos
de la provincia (generalmente grandes) que nos lo solicitan
= Programas “a medida”; es decir a demanda de alguna entidad-cliente concreta sobre alguna
materia especifica, para cubrir necesidades determinadas.
= Oferta de cursos abiertos. Este es el grueso de nuestro trabajo, y como resultado del
proceso de deteccion de necesidades formativas, se concretan en dos Planes de formacion:
1. Plan Agrupado (que se financia con fondos procedentes de los Acuerdos de
Formacién para el Empleo)
2. Plan Diputacion (financiado con fondos propios)

Nuestras sefas de identidad se concretan en tres:

3. Servir de forma satisfactoria a nuestros clientes.
4. Normalizacion y mecanizacion de la gestion.

5. Participacion del personal.

Los hitos mas importantes de nuestro recorrido como departamento de Formacién, pueden
consultarse en este enlace.

El componente humano del Departamento, piezas fundamentales, segun se manifiesta en
nuestras sefias de identidad, esta compuesto por 20 profesionales, que constituyen el equipo
encargado de la gestion de nuestra actividad.
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DESCRIPCION DE LA PRACTICA DESARROLLADA

1. DIAGNOSTICO REALIZADO

A finales de 2009, el Departamento de Formacién de la Diputacion de Alicante inicié un nuevo
proceso de planificacion estratégica. En esta ocasion se trataba de analizar nuestra situacion
en relacion a la formacién on-line.

Hasta esa fecha, de manera un tanto improvisada, habiamos ido incorporando a nuestros
planes actividades formativas no presenciales sin demasiado criterio.

Teniamos que seguir avanzando pero no sabiamos muy bien cémo. En esta tesitura
acordamos iniciar un proceso de reflexion. En otras ocasiones lo habiamos hecho con éxito
para otros proyectos, de manera que nos comprometimos a trabajar en ello.

Es asi que llevamos adelante la realizaciéon de un “Estudio de evaluaciéon de la formacion
elearning de la Diputacién de Alicante” que incorporara a su vez un “Plan Director de
implantacion de e-learning y formacion 2.0” en los préximos afios.

Para llevar a cabo este trabajo se tuvo en cuenta y se utilizaron los siguientes instrumentos:

11. Analisis de las demandas de los clientes, expresadas a través de:
1.1.1. Informes anuales de necesidades de formacion.

Entre los meses de octubre y diciembre de cada afio se lleva a cabo un exhaustivo proceso de
deteccion de necesidades formativas. Se publica el informe de resultados en nuestra Web, sin
ninguna restriccion de acceso.

Una parte importante de la informacién se obtiene de los cuestionarios que se envian a todos
los prescriptores de formacion de los ayuntamientos y a los de los propios departamentos de la
Diputacion. EI numero de cuestionarios cumplimentados que se reciben es bastante
representativo pues estd por encima del 42% en Ayuntamientos, y del 63% en los
departamentos de la Diputacion.

Cuando se les ha preguntado especificamente por su interés en participar en proyectos
formativos 2.0 han mostrado una disposiciéon positiva (en un 78%), aunque haciendo la
salvedad de condicionarlo al factor tiempo de dedicacion.

En cuanto a las redes sociales, se ha constatado un alto uso de Facebook: un 70% de los que
contestan y que coinciden con ayuntamientos grandes. La participacion en el resto de redes
tiene un caracter residual.

En los apartados de observaciones, insisten en la necesidad de que aumente la
descentralizacion, condicionando a ello su participacién en los cursos.

También se manifiesta de forma fehaciente, la peticion de aumento de la oferta de formacion
virtual. Estas peticiones se identifican ademas con las entidades de menor tamafio y mas
alejados de la capital: Algorfa, Parcent, Bolulla, Xal6, Creama...

1.1.2. Estudios de evaluacion de la satisfaccion de los clientes:

También con caracter anual, habitualmente durante el mes de noviembre, se lleva a cabo un
trabajo de evaluacion de la satisfaccion de los clientes, que se encarga a empresa externa para
darle mayor credibilidad y objetividad. Salvo excepciones, se instrumenta mediante entrevista
telefénica pautada.

Los informes anuales de evaluacién pueden consultarse en nuestra pagina Web.

Aunque el indice de satisfaccion se mueve siempre de forma sostenida en valores del 100% de
satisfaccion global, en los aspectos a mejorar se sefiala recurrentemente la peticion de una
mayor descentralizacion, aspecto éste coincidente con lo detectado por otras vias.

1.2. Analisis de tendencias:

1.2.1. La Sociedad Americana de Capacitacién y Desarrollo (ASTD) anualmente sefala las
tendencias de la formacién en las corporaciones a nivel mundial. En la parte que nos ocupa,
indica un aumento de la formacién e-learning, cuya correlaciéon con la presencial estaria en un
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30% - 70% respectivamente. Asi mismo, el 40% de las corporaciones indican que la tecnologia
Web desempefia un papel fundamental en la organizacion. En cuanto a los costes, la tendencia
es clara hacia su disminucion.

1.2.2. La Fundacién élogos analiza cada afo el estado de la formacién en Espafa por
sectores. Tomando los datos relativos a la Administracion Publica, la formacion e-learning,
entendida como la suma de la on-line y la blended learning, estd aumentando progresivamente.
En 2009 la relacion era 22% elearning frente al 78% presencial y la tendencia que se apuntaba
era llegar al 25% en 2013.

En cuanto a la incorporacion de las redes sociales a la estrategia formativa, en 2009 un 25% se
manifestaba en sentido positivo, con una tendencia de llegar al 50% en 2013.

Otras tendencias que se apuntaban iban también en la linea de reducciéon de costes,
decantandose por el uso de recursos internos.

1.2.3. El Observatorio SCOPEO de la Universidad de Salamanca dedicado al analisis de la
actividad, innovacion y tendencias de la formacién en red, publicé en mayo de 2009 un estudio
denominado “Panorama sectorial de la formacion red”.

Para la obtencion de datos de la Administracién Publica se desarrollé un Focus Group entre
representantes de 13 entidades de formacion (escuelas autondmicas, administacion local,
organizaciones sindicales, etc.) en el que nuestro Departamento estuvo representado.

Entre las conclusiones mas significativas se apunto el valor que aporta la formacién en red para
resolver los problemas derivados de la dispersion geografica; las posibilidades que ofrece para
poder contar con expertos que no podian colaborar si se les exige presencia, e incluso el valor
potenciador de la tecnologia para impulsar metodologias de aprendizaje mas participativas e
innovadoras. La apuesta por la implantacion de modalidades formativas no presenciales fue
muy clara, incluso algunas de las organizaciones planteaban un objetivo de llegar al 40% de
penetracion de la formacion on-line, aunque como contrapartida se estaba de acuerdo en la
importancia de tener una estrategia pedagdgica clara, de tal manera que solo se incorporasen
en los planes los cursos coherentes con esta vision.

1.3. Trabajo de campo:

1.3.1. Jornada de planificacion estratégica. En octubre de 2009 un grupo de 8 trabajadores
del Departamento, representando a los diferentes colectivos que lo conforman (1 auxiliar
administrativo, 1 administrativo, 3 jefes de negociado, 1 técnico informatico, 1 técnico de
formacion y el Jefe de servicio), y dirigidos por un experto externo, celebramos varias sesiones
intensivas dedicadas, por un lado al analisis del Departamento y de la realidad de la formacion
en todos los ambitos que abarcamos, y por otro lado al esbozo y establecimiento de lineas de
actuacion futuras a seguir, teniendo en cuenta las tendencias del entorno y el escenario interno
en el que nos desenvolviamos, asi como las posibilidades reales con las que contabamos o
podiamos contar.

Fruto del trabajo de estas jornadas, el consultor realizé una evaluaciéon de las aptitudes y
actitudes de nuestro grupo, segun las normas de evaluacién de equipos directivos de la
Universidad de California, Berkeley, en una comparativa con otros 14 equipos de
departamentos de formacion, publicos y privados de 6 paises diferentes (7 en Espafia, 2 en
EE.UU. y 1 en Francia, Alemania, Gran Bretafia, Argentina y Brasil)

Aunque se analizaron diversos factores, sefialaremos Unicamente la media total cuantitativa,
que nos situd en 4,6 sobre 5 (frente a la media 3,3 de los otros 14 equipos) y que nos sefalaba
como un grupo aptitudinalmente muy competente y actitudinalmente sumamente motivado y
comprometido, valores oOptimos para llevar a buen puerto un plan de accion de estas
caracteristicas.

1.3.2. Jornada con prescriptores de formacién. El Departamento programdé un trabajo
especifico para el que contamos con una muestra representativa de los distintos ayuntamientos
de la provincia (el 25% del total), personificados por sus respectivos prescriptores de
formacion, a los que consideramos como nuestros “clientes”, al objeto de que expresaran sus
expectativas para con los servicios que el departamento venia prestando. La jornada tuvo lugar
a comienzos de 2010 y los resultados fueron muy positivos, ya que nos proporcionaron una
informacion directa y muy significativa para la posterior toma de decisiones, a la vez que
supuso un punto de encuentro y un foro de reflexion, discusién e intercambio de ideas y
realidades entre los distintos ayuntamientos que no habrian tenido lugar de otro modo.
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De la dinamica grupal que se llevé a cabo con ellos, y en lo relativo a propuestas de mejora,
incidieron en que aumentara la descentralizacion, (coincidiendo con lo recogido por otros
canales), asi como en una mayor flexibilidad de la oferta, y la digitalizacién de materiales.

En cuanto al trabajo en red, lo veian viable desde un punto de vista tecnoldgico, pero incidian
en la necesidad de impulsar acciones para convencer, motivar, etc. al personal, que lleven a un
cambio de mentalidad con respecto al uso de las T.I.C.

1.3.3. Entrevistas semiestructuradas con 5 prescriptores de formacién de distintos
ayuntamientos, representativos de las distintas realidades de la provincia: en cuanto a su
tamafio (grandes y pequefios), su situacidén geografica, (costeros o de interior); asi como otras
peculiaridades susceptibles de tener en cuenta. Este trabajo fue realizado por el mismo experto
externo que nos guié y acompand en las jornadas de planificacion estratégica.

Algunas de las cuestiones mas significativas que surgieron de estas entrevistas fueron la
percepcion de escenarios propicios para la implantaciéon de otros recursos formativos, la
satisfaccion general con la oferta formativa actual de la Diputacién, el uso habitual de nuevas
tecnologias que favoreceria la adopcion de formacién 2.0 y una actitud general favorable,
siempre que estos nuevos desarrollos se realizasen desde el Departamento de Formacion de
la Diputacion.

De todo lo anterior, y a modo de resumen, se incluye el cuadro con el analisis DAFO que, como
se vera, abunda mas en las fortalezas y oportunidades:

El Plan Director resultante, que presentamos en una jornada interna en abril de 2010 con
presencia de profesionales del Departamento de Formacién, asi como de la Direccion del
Area de Recursos Humanos, apuntaba las siguientes lineas maestras y/o objetivos generales:

= Ejecutar los planes agrupados anuales como se viene haciendo hasta ahora.

= Visto el éxito contrastado conviene continuar con los mismos parametros. Ello, al tiempo, da
seguridad para desarrollar iniciativas innovadoras.

= Establecer un liderazgo de innovacién pedagdgica llevado por personal interno y que
impulse los nuevos retos.

=  Aumentar la oferta de itinerarios/acciones formativas en formato blended.
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= Poner en marcha alguna comunidad de practicas (CoP), utilizando herramientas

colaborativas Web 2.0
2. DESCRIPCION DEL PROYECTO

Los trabajos descritos en el apartado anterior de diagnéstico desembocaron en nuestro Plan
Director. Una vez analizados los datos que aportaba este documento, y teniendo en cuenta
los recursos (materiales, humanos, econémicos, etc.) disponibles, pusimos en marcha
nuestro plan de accion, conocido como “Proyecto de Formacion 2.0”.

Lo que se pretendia con este Proyecto era incorporarnos a las nuevas tendencias derivadas
de la Web 2.0, pues siempre hemos trabajado desde la perspectiva de que los departamentos
de formacion, dentro de sus organizaciones han de actuar como punta de lanza y ser
pioneros en la innovacién. No en vano, nuestra “Vision” como departamento, incorpora la
innovacion de modelos y sistemas de formacién como referente.

Una cuestion importante a resaltar es que no entendemos la formacién 2.0 como una cuestién
tecnolégica. Por tanto, no estamos ante un proyecto centrado en adquisicién de herramientas
y/o programas informaticos. Muy al contrario, creemos que lo que aporta la Web 2.0 es
basicamente un cambio filoséfico. En este caso, es la “Pedagogia” la que debe tirar de la
“Tecnologia”.

Por lo tanto, partimos de la base de que los modelos de ensefianza-aprendizaje estan
cambiando, de forma ostentosa y a un ritmo importante. La gran novedad que aportan estas
nuevas herramientas, es que nos permiten:

= Poder estar conectados a distancia, de forma sincrona o no, trabajando sobre un mismo
documento, debatiendo sobre una idea, etc.

= Acceder en tiempo real a una cantidad ilimitada de informacién y experiencias sobre
cualquier tematica, a nivel mundial.

= Plantear un nuevo concepto de los procesos de ensefianza-aprendizaje (para nosotros es la
gran innovacion), basados en la idea de compartir, construyendo — entre todos- los nuevos
conocimientos a partir de nuestro saber hacer y experiencia individual y organizacional.

Desde nuestro punto de vista, la formacion 2.0 rompe, en general, con la concepcion
pedagodgica de “profesor poseedor de conocimiento que trasmite su saber al alumno
ignorante, que lo asimila y —en el mejor de los casos- lo practica”. Ahora, la informacién ya no
esta ni en el profesor ni en el “libro de texto”, sino que se encuentra dispersa y en multitud de
canales y, sobre todo, en el saber hacer de los profesionales y sus organizaciones.

El conocimiento, ahora, debemos construirlo en el puesto de trabajo, de manera colaborativa
con las personas que conforman nuestra red, y ponerlo a disposicion de la organizacién para
su aprovechamiento conjunto

En este contexto, el profesional que necesitamos para la gestion del aprendizaje ya no se
parece al del profesor tradicional. Necesitamos nuevos roles tales como el de animador del
debate, colaborador en la biusqueda de informacién, cuidador de la vida de una comunidad de
aprendizaje, facilitador del proceso de aprendizaje...

Queremos transmitir a nuestros usuarios que cada cual es responsable de construir su
“entorno personal de aprendizaje” a través del que planificara su crecimiento personal y
profesional, integrando los canales formales (académicos) de educacion con el aprendizaje
informal que, en este nuevo concepto 2.0, adquiere un nuevo valor.

Por tanto, el papel de los departamentos de formacion ha de adaptarse, de manera
progresiva, a estas nuevas realidades, formando a esos profesionales que nos ayudaran a
moderar comunidades y grupos de trabajo, facilitando la creacion de redes de aprendizaje,
ayudando en la busqueda vy filtrado de la informacion que proporciona Internet.

El modelo, pues, que pretendemos construir, se asienta en los siguientes principios:
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= - Elalumno / profesional empleado publico posee una experiencia previa que le proporciona
un saber-hacer que hay que conocer e impulsar.

= - La informacion se encuentra dispersa en multiples lugares. Las habilidades que ahora se
necesitan son como localizarla y cémo tratarla para convertirla en conocimiento; precisamos
nuevos perfiles a los que se esta denominando “curadores de contenido”

= - Los canales a través de los que tratar esa informacion son multiples, asi como los soportes
en los que se encuentra. Ya no tiene sentido la pedagogia que basaba la transmision de
contenidos en el lenguaje verbal.

= - El alumno es el protagonista de su propio proceso de aprendizaje. Decide qué aprender
pero también como y cuando; establece su PLE (entorno personal de aprendizaje) y
construye el conocimiento a través de él.

= - Hay que reconvertir el rol del profesor. Ahora lo que precisamos es mas un moderador que
actue como facilitador, que no se centre tanto en los contenidos (como haria un profesor de
presencial o un tutor on-line) y que se ocupe de la cohesién de la comunidad y de la
progresion hacia la consecucion de los objetivos.

= - El aprendizaje obtenido es dinamico y colectivo. El conocimiento estatico queda obsoleto
en este mundo tan cambiante. El producto obtenido es de la comunidad y se ha construido
compartiendo, es decir, de forma colaborativa.

Desde estas premisas, nuestro Proyecto se desarrolla a través de tres vertientes de trabajo
convergentes, tal como se refleja en la siguiente figura:

21. Trabajo interno
2.1.1. Con el personal del propio Departamento

Como ya hemos comentado anteriormente, una parte importante del personal del
Departamento, casi la mitad, habia participado en el seminario residencial llevado a cabo para
la elaboracién del Plan Director, por lo que su nivel de conciencia con el nuevo proyecto era
mayor. Por tanto, habia que involucrar al resto del Departamento en este nuevo proyecto.

Para llevarlo a cabo, se acometieron acciones formativas especificas en las que participo el
personal del Departamento. De hecho, estos dos ultimos afios, mas del 50% (752 de un total
de 1.237 horas lectivas) de la formacion recibida por el personal interno ha estado relacionada
con tematicas 2.0.
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No hay otra manera de aprender (y de generar cambios) que no sea la de “aprender haciendo”.
En esta linea, tanto el personal de este grupo de trabajo, como todo el Departamento, en las
tareas de analisis de procesos, procedimientos, instrucciones de trabajo que se han llevado a
cabo en los dos ultimos afios y que han desembocado en la puesta en marcha, a principio de
2012, de la nueva aplicacién de gestion de los cursos, han volcado sus aportaciones y han
generado los debates a partir de la Wiki del Departamento. Esto no solo ha significado poder
trabajar de manera colaborativa sin necesidad de tener tantas reuniones presenciales (muy
dificiles de convocar, por otra parte, cuando afectan a mas de 5 personas), sino que estamos
ante un repositorio en el que se muestra todo nuestro “saber hacer”:

& Entrar *
g Pagina Discusidn Leer  Verfuente Ver historial Q
Wiki Pagina Principal
Bienvenid(@ al portal Wiki del Departamento de Formacidn de la Diputacidn de Alicante. Pretende convertirse en el punto donde almacenar todo el imiento y de nuestros procedicimi
Navegacion En estos momentos se estd en un proceso de construccidn de esta wiki, por lo que nos podremos encontrar con informacion incomplata & incluso que falte. No obstante, seria convenients que se vaya echando un
vistazo para ir comprobando y revisando sus contenidos
Pégina Principal . o
. La categoria glosario estd habilitada. Se puede consultar todas sus enfradas.
Cambios recientes
Ayuda p : i .
' Tareas a realizar para la validacién de los Procesos de Negocio
Trabajos y proyectes « Revisar los procesos de negacio y casos de uso
e 1. Deben recoger todos las tareas que se realizan tanto de forma manual como automética.
g
2. No dar nada por supuesto ni por obvio. Lo que para i s obvio para los demés es desconocido
Procesos 3. Referenciar cualguier tipo de documento que se utilice tanto en los proceses de negocie como en los casos de uso.
4. Ufilizar la pagina de discusion para realizar cualquier tipo de comentarie o sugerencia indicando tu nombre.
Mapa de Proceses « Revisar los interfaces;
Procesos Negocio o L. § 5 . -
S 1. Indicar si las descripciones de los diferentes elementos de las interfaces son claras y suficientemente explicativas.
- 2. Validar los requerimientos de la interfaz
Interfaces N . o ) - . .
Pregunlas frecuertes 3. Utilizar la pagina de discusin para realizar cualquier tipo de comentario o sugerencia indicando tu nombre
« Recopilar documentacion uilizada
Glosarios 1. Recopilar, con un gjemplo imrpeso, todos los informes, plantillas, formularios, oficio y cualquier ofra documentacion tanto en soporte papel come digital que se utilice en los procesos de negocio y casos de uso
2. Proponer modificaciones sobre lo existente
Glosario General
3. Proponer nuevos documentos.
Actores
Direcciones de Interds
Documentacion B
el Departamento de Formacion &.
Informes artamento de Formacion g7
Formularios | Departamento de Formacion &.
Documenios + Canal YouTube .
Correos elecironicos « Administracion de GestFormWeb 2 (Solo accesible desde Diputacidn).
« Intranet del Departamento de Formacion & (Solo accesible desde Diputacion)
Documentos por
categorias
Listados e informes Esta pagina fue modificada por uffima vez el 16 feb 2012, a las 07:46
Combinar con Word Esta péqina ha sido visitada 2 301 veces %

2.1.2. Con los prescriptores de formacién de los Ayuntamientos

Estos profesionales son los considerados “clientes”. En el ambito de su municipio, y
nombrados por el/la Alcalde/sa actian como interlocutores nuestros en todos los temas de
planificacién, desarrollo y evaluacién de la formacién. Los empleados de cualquier
ayuntamiento no realizan su demanda formativa ante nuestro Departamento, sino que lo
hacen en su municipio ante estos técnicos que son los que, como decimos, canalizan tanto la
informacion como la gestion en ambos sentidos, a través de nuestra herramienta
“GestFormWeb” (Gestion de la Formacion a través de la Web).

Estos profesionales son claves en nuestro modelo de gestion. Les tuvimos en cuenta en el
diagndstico (tal como explicamos) y en el desarrollo del Proyecto era también muy vital contar
con ellos. La manera de implicarlos ha sido, fundamentalmente, a través de las tres ultimas
(2010, 2011 y 2012) Jornadas de Formacién que anualmente celebramos con ellos, asi como
con la formacion especifica en Gestion de la Formacion, de la que son los destinatarios.

2.1.3. Con los profesores tutores

En los ultimos tres afios, hemos celebrado cursos especificos y talleres para capacitar a
nuestros profesores colaboradores como tutores on-line.

Por otra parte, el pasado mes de mayo pusimos en marcha una comunidad de aprendizaje de
tutores virtuales, en la que estan participando 25 colaboradores y cuyo cometido es la
elaboracién de una guia que recoja los aspectos mas importantes a tener en cuenta en la
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dinamizacién de actividades formativas e-learning. Indicar también que con parte de estos
colaboradores hemos abierto una linea de elaboracion propia de cursos, tres de los cuales se
ponen en marcha en 2012.

2.2 Inclusién en Plan de acciones formativas mas acordes con los formatos 2.0
2.21. Cursos de formacioén on line y blended-learning

En lo referente a la oferta de cursos en formato on line y/o blended-learning, el Plan 2012
incorpora 31 cursos en este formato, lo que significa el doble del afio 2010.

Intentamos con ello atender las demandas de descentralizacién y de aumento de acciones de
este tipo.

De todo el plan de formacion de este afio, el 18,5% son cursos de estas caracteristicas.

No obstante, nos sigue preocupando mas la calidad que la cantidad. No se trata de aumentar
la oferta formativa porque si; en este sentido, trabajamos con dos criterios basicos:

= Elaboracion propia de cursos en base a las necesidades detectadas y teniendo en cuenta la
capacitacion de nuestros docentes.

= Utilizacién de guias construidas por el equipo del departamento para la valoracién y
seleccion de cursos ofertados por empresas externas.

2.2.2. Cursos para crear cultura 2.0

Los planes de 2011 y 2012 incorporan cursos, dirigidos a empleados publicos en general, que
pretenden instrumentar a los participantes en el uso y dominio de las herramientas y redes
sociales mas habituales. Soélo este afio hay previstas 15 ediciones de 8 cursos distintos sobre
esta materia, lo que supone unas 300 horas lectivas y la participacion de 215 alumnos.

2.2.3. Comunidades de Aprendizaje.

Sin lugar a dudas son las Comunidades de Aprendizaje, las actividades de gestion del
conocimiento que mejor ilustran lo que pretendemos con nuestro proyecto de Formacion 2.0
A menudo, se utilizan conceptos distintos para describir estructuras semejantes. En este
sentido se habla también de “Comunidades de Practicas”, circulos de comparacién, grupos de
mejora, circulos de calidad, etc. Aunque sus objetivos, manera de conformarlos, dinamicas,
etc. no son exactamente iguales, hay casos en los que se utilizan indistintamente. No es
objeto de esta reflexion entrar en esta discriminacion de conceptos. En todo caso, nos
decantamos por las denominaciones “Comunidades de aprendizaje” y también por
“Comunidades de Practicas” (CoP) porque, sin obviar la importancia de los resultados,
centramos nuestra mirada en lo que nos aportan como nuevo modelo formativo.

Durante 2011, funcionaron 2 Comunidades de Aprendizaje:

= La CoP “Liderazgo de Proyectos”, constituida por 13 directivos de distintos ayuntamientos
de la provincia de Alicante que habian coincidido en un ciclo de 2 cursos especificos sobre
Gestion de Proyectos, y que, tras 3 meses de trabajo, a través de 3 jornadas presenciales y
el resto via on-line en un grupo constituido en Goblonet, produjeron el “entregable”
denominado “Guia de Buenas Practicas sobre el Liderazgo en las Administraciones

Publicas”

= La otra CoP, “ENS (Esquemas Nacionales de Seguridad)” constituida por un grupo de 15
técnicos informaticos de ayuntamientos de la Provincia, trabajaron en la elaboracion de
protocolos basicos que les sirven, de forma homogénea, para aplicar la normativa que en
materia de seguridad informatica se estd publicando. En este caso, la herramienta de

trabajo fue la plataforma Moodle; realizaron 4 sesiones presenciales y esta disponible la
publicacion de sus trabajos.

Estas experiencias nos estan permitiendo sistematizar un “modelo propio” de comunidades de
aprendizaje, cuyas caracteristicas mas relevantes serian:
= Combinacion de sesiones presenciales con trabajo en red.

= Creacion de un grupo estable en red social o en plataforma de teleformacién, para dar
soporte a la produccion de contenidos y a la interrelacion entre participantes.

= Establecer un calendario cerrado para la CoP, con fechas de inicio y fin, dias y horas de
sesiones presenciales, etc.
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= Comprometerse en la elaboracion de un “entregable” en el formato que se elija, como
resultado del trabajo realizado.

= Seleccionar profesionales cualificados para la direccion y moderacion de la comunidad.

2.3. Uso corporativo de redes sociales para la comunicacion 2.0 y gestién del
conocimiento:

Una cuestion previa que surge es ¢ Por qué un organismo publico debe tener presencia en las
redes sociales? La respuesta es clara: hay que estar porque es alli donde encontraremos a
nuestros clientes y usuarios. Claramente, las redes sociales se han convertido en un
elemento de socializacion y comunicacion rapido, eficaz y a coste cero. Se dice que mientras
el contacto medio diario que establecemos por teléfono es con 7 personas, a través de las
redes sociales sube a 25.

Espana es el 7° pais del mundo en el uso de redes sociales. Segun el ultimo informe de la
Fundacion Telefonica “La sociedad de la informacién en Espafa”, mas del 67% de la
poblacién espafiola es internauta. En términos absolutos, casi 17 millones de personas
acceden a diario a Internet, y el 80% de ellos pertenece a alguna red social. Se calcula que la
media de tiempo de utilizacion de redes en Espafia es de:

= 70 minutos/dia en Twitter
= 47 minutos/dia en Facebook

= 15 minutos/dia en Youtube

Y otro dato importante: Aunque el 95% de los menores de 24 afios es internauta, el mayor
crecimiento de estos afios se estd dando en el segmento de 45 a 54 afios, con una
penetracion del 65%. Téngase en cuenta que la edad media del empleado publico en Espana,
segun los datos del INAP, esta en 48 afios, es decir la comprendida en esta franja; y ellos son
nuestro publico objetivo.

En nuestro caso, hemos abierto cuenta y utilizamos:

Blog: El Blog del Departamento de Formacion de la Diputacion de Alicante se

abrié al publico a finales de 2010, dentro de la estrategia de incorporacién a las

redes sociales. Este nace con la voluntad de crear un espacio de reflexién en
torno a las cuestiones que preocupan a nivel de formacion.

El blog es una manera de darse a conocer, de generar debate en torno a modelos
de formacioén; indica transparencia y es una manera de compartir y transferir conocimiento.
Pensamos que es un vehiculo de comunicacion hoy en dia imprescindible para cualquier
organizacion en relacién a sus clientes.

El blog es también un lugar que hace la funcién de repositorio de contenidos. Tanto las
reflexiones publicadas, como los debates que suscitan, estan ahi, a la disposicién de quien
tenga que consultarlos.

Facebook: Esta red social, en 2010 ya tenia 500 millones de usuarios. Si fuera un
pais, seria el tercero del mundo en poblacién. La mayor parte de los empleados
publicos, tienen cuenta abierta; por ello abrimos nuestra pagina y, de hecho, es
una de las redes mas visitadas.
El uso que le damos es para transmitir noticias, es decir, como canal de difusién. Todas las
entradas del blog se publicitan también en este canal. De algunos acontecimientos se suben
también fotos, y es habitual recibir visitas y comentarios de los empleados publicos de la
Provincia.
También se han abierto otras paginas con la intencién de dar soporte y continuidad a
acciones formativas, como por ejemplo el que se cred ( y se mantiene) durante el curso de
habilidades digitales para mandos celebrado el pasado afo, o los que estan funcionando
como complemento didactico a las clases de valenciano en los distintos niveles: oral,
elemental, mitja, superior y mitja en linea. Estamos por tanto, ante una red util también para la
docencia.
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Twitter: Desde nuestro punto de vista, es el canal de difusiéon por excelencia. A
través de nuestra cuenta difundimos actividades del Departamento, agenda de
cursos, noticias de la Web, entradas al blog, etc. A través de Twitter estamos
conectados también con otros organismos de formacién publicos que utilizan
las redes sociales.
Por lo tanto, es un instrumento que permite difundir lo que hacemos, pero que también
permite acceder a la informaciéon que emiten otros, asi como a debates interesantes sobre
formacion.
Al igual que ocurre con Facebook, también tenemos una cuenta abierta para los cursos de
valenciano, lo que propicia la comunicacién (y aprendizaje) con nuestros alumnos que estan
aprendiendo esta lengua.

Este canal sirve también para “retransmitir’ eventos. Lo venimos usando en actividades que
entendemos pueden ser de interés para personas que no hayan podido asistir
presencialmente y, de manera conjunta, lo hemos utilizado en las retransmisiones a través del
canal de streaming, del que hablamos luego. El hashtag que hemos adoptado como propio
para los eventos que se twitean es “#ladipu20”

Ademas se trata de una red muy utilizada en Espafia; nuestro pais se encuentra en el “Top
10” de los usuarios de esta red.

Youtube: Estamos en la era de la imagen; por tanto, no habia ninguna duda
respecto a la necesidad de abrir canal propio; de hecho, es de los primeros que
abrimos. Tanto las grabaciones, como la edicién y demas tratamiento de la
imagen, lo hacemos nosotros mismos; incluso en algunos casos, utilizando
nuestros propios recursos particulares, por tratarse de materiales de los que no disponemos
en el Departamento.
Este canal tiene la voluntad de ser un repositorio de contenidos. Los videos, en algunos
casos, los estamos usando también para ilustrar entradas del blog. Muchas veces resulta mas
motivante lanzar un mensaje a través de una imagen que de forma escrita tradicional.

Canal de streaming Mas recientemente, hemos creado nuestro canal de
streaming. Se trata de una herramienta gratuita (por ello al abrirlo aparecen spots
publicitarios) que nos sirve para retransmitir determinados eventos formativos, lo
que facilita el que puedan ser vistos por empleados publicos que no pueden
desplazarse al aula donde se celebra, asi como por otro publico interesado, fuera incluso de
nuestro ambito geografico de actuacion.
Las retransmisiones también las hemos llevado a cabo con medios propios y las hemos
combinado con Twitter, de tal forma que —en tiempo real- quienes nos estén viendo, pueden
incluso formular preguntas a través de esta herramienta.

La pagina Web: Aunque no podemos considerar la pagina web como una red
social, si queremos hacer aqui referencia a ella, tanto en cuanto es el lugar comun
de convergencia de todo lo que hemos descrito y que, por decirlo de alguna
manera, constituye el vehiculo ideal para gestionar el conocimiento.

Es el lugar en el que nuestros clientes y usuarios pueden encontrar toda la informacién
relativa a nuestra actividad, desde la agenda de cursos a la ubicacion de las aulas, noticias,
etc., pero también tiene una funcion de comunicacién: foros, quejas y sugerencias. A través
de la pagina Web se accede también a nuestro aplicativo GestFormWeb, herramienta de
gestidon con nuestros clientes para, en tiempo real, y sin papel, resolver cuantos asuntos
tienen que ver con los servicios que prestamos. Creemos que es un gran ejemplo de
“Administracién electrénica”. No en vano ha merecido varios galardones. La Web es el
referente para los alumnos matriculados en acciones formativas on-line, pues a través de la
pagina tienen el acceso a los cursos; y por ultimo, hemos querido que sea también el lugar
de entrada a las redes sociales en las que estamos presentes, para dar idea de esa unidad
de accién de la que estamos hablando.
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Estos distintos canales virtuales de comunicacion estan interconectados entre si. La pagina
Web seria el “centro de operaciones”. El blog, canal de Youtube y streaming actuarian como
repositorios de informacién / conocimiento, y Twitter y Facebook, serian los elementos de
difusion y contacto con nuestros clientes, usuarios y publico en general. En la infografia
siguiente, mostramos la funcionalidad principal de cada una de las redes.

RESULTADOS CONSEGUIDOS (*)
(*) Los resultados mostrados estén referidos mayoritariamente a los afios 2010 y 2011.
Téngase en cuenta que la memoria a los premios se presentd en marzo de 2012.

La valoracion que hacemos de esta inmersion en una gestion 2.0 es, tal como se podra
observar a la vista de los resultados obtenidos, muy positiva. A nivel global esta nueva forma
de gestidon ha supuesto tres ventajas fundamentales: Ahorro (de tiempo, de recursos),
Eficiencia (Hacer mas y mejor con menos) y Progreso (cambios de mentalidad, adquisicion
de competencias).

Trabajo colaborativo interno.

Dos han sido los trabajos realizados con esta modalidad 2.0, a través de la
herramienta Wiki:

= Creacion de los procedimientos y documentos necesarios para la organizaciéon de
cursos on-line.

= Revisién, comprobacién y documentacion del nuevo aplicativo para la gestion de la
formacién que se tiene previsto entre en funcionamiento antes de finalizar este ano.

Nuestra Wiki contiene un total de 1.058 paginas, con un total de 210 archivos
asociados.Desde su creacién en enero de 2010 han sido visitadas 50.710 paginas (a fecha de
06/03/2012), esto supone que, de media, cada uno de los trabajadores ha visitado 2.668
paginas. Pero no se trata de visitas unicamente de consulta; de cada 6 visitas realizadas, 1 de
ellas conlleva una edicion, es decir, que cada trabajador realiza una aportacion en una de
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cada 6 paginas vistas. Esto da un total de 8.313 modificaciones realizadas, o lo que es lo
mismo, cada pégina ha sido modificada una media de 7,86 veces.

Es dificil encontrar algin manual de referencia que haya sido versionado 8.313 veces en tan
sélo dos afios, ademas por 19 personas distintas. Esta es la gran potencia que ofrece la Wiki,
trabajo cooperativo, sin encorsetamientos por tiempo o lugar.

Valoracion: Tremendamente positiva. Supone una triple ventaja: Ahorro de tiempo (reuniones
y debates), de dinero (esas paginas en papel x numero de empleados) y por ultimo permite la
consulta de documentos a tiempo real y ACTUALIZADOS.

Formacién 2.0. Comunidad de Aprendizaje
La alta satisfaccion de los alumnos con las comunidades de aprendizaje efectuadas durante
el ano 2011 ha sobrepasado, incluso, las expectativas que teniamos al respecto.

En cuanto a los cuestionarios de evaluacion de la satisfaccion estandar que pasamos al
finalizar cada una de las acciones formativas que realizamos, la Comunidad de Aprendizaje
“Liderazgo de Proyectos” ofrece los siguientes resultados en una escala 1-4, donde 1 es muy
insatisfecho y 4 muy satisfecho (en comparacion con la media de resultados de todos los
cursos realizados):

Como se observa, este médulo formativo ha tenido unos magnificos resultados. Todos los
items evaluados estan por encima de la media. Nos gustaria llamar la atencién en dos
cuestiones:

= La mejora de destrezas y conocimientos profesionales (que el 100% de los participantes
valoran al maximo). Es decir, nos encontramos ante una férmula formativa con un altisimo
componente practico y aplicable al puesto de trabajo; los saberes y actitudes aprendidas
son observados por los alumnos como facil y rapidamente aplicables al puesto de trabajo.

= Y por otro lado, la valoracién de los materiales como elementos de ayuda al aprendizaje (en
el que se sobrepasa el 3,9 sobre 4). Llama la atencién este indicador porque este “curso” no
tenia asociado ningun material inicial, tan sélo se repartié6 una carpeta con un bloc y un
boligrafo. Todo el material que se ha ido utilizado durante el curso ha sido propuesto y
seleccionado por los propios participantes.

Este tipo de formacién también aporta otros valores intangibles, tales como la adquisicion de
otras habilidades: el trabajo en equipo, destrezas en el campo del 2.0 (uso correo electrénico,
redes corporativas como Goblonet, gestion y organizacién del tiempo, etc.)

Como ya se ha comentado, del resultado del trabajo de la Comunidad de Aprendizaje se
confeccioné un libro denominado “Guia de Buenas practicas en el Nuevo liderazgo en las
Administraciones Publicas” del que se han editado (y agotado) mas de 300 copias impresas.
Pero ademas esta disponible en nuestra pagina web (dentro del almacén de recursos). A este
recurso, en los ultimos 5 meses se ha accedido 230 veces. La CoP no sélo ha servido para
que aprendan los alumnos sino también para compartir con todo el mundo ese conocimiento
generado.

Herramientas 2.0
Canal Youtube

En el ultimo afo 2.011 se han realizado 1.967 reproducciones de los videos
colgados en nuestro canal de Youtube.
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Para valorar el resultado de esta herramienta podemos tomar como referencia el video mas
consultado, correspondiente a la entrevista realizada a Dolors Reig, Licenciada en Psicologia
y experta en entornos virtuales de aprendizaje:

El mismo ha sido visionado un total de 710 veces con la siguiente evolucién:

Como se observa la evolucién de las
reproducciones es continua en el tiempo,
independientemente de que ya no se
realice ningun tipo de promocién del
mismo. Igualmente nos gustaria destacar
el importante resultado que nos ofrece
este tipo de videos en el que participan
profesionales de reconocido prestigio, lo
que ayuda a la difusién de nuestro canal
y por tanto de nuestros servicios, tal
como se demuestra en este mapa de
distribucion geografica de visionado del
video donde, ademas de Espafia se
observa una especial incidencia en
Sudamérica y en especial en Argentina.

Blog

El Blog nace
a finales de
2010, con lo
que no tenemos afos
completos para poder

realizar una
comparativa anual, pero
si que podemos

comparar el numero
medio de comentarios
que se han recibido en
cada uno de estos
afios. El resultado de
dicha comparacion es el
siguiente:

En cuanto a datos absolutos, durante el afio 2011 el blog tuvo 1886 visitantes Unicos con un
porcentaje de visitas nuevas de un 55,84%

Se puede observar un crecimiento exponencial, en 2012, hasta la fecha de realizacion de esta
memoria y que con soélo 4 entradas ya se han generado mas de 72 comentarios, con lo que
no soélo se mantiene la tendencia positiva observada en los afios anteriores sino que tiende a
mejorarse.

También es importante resefar que la responsabilidad de publicacion de nuevos hilos no
recae en una Unica persona, con la consiguiente paralizaciéon de la publicacién en caso de
enfermedad o traslado. En los 32 post publicados en este tiempo ya han colaborado 4
miembros del equipo.

Ademas del evidente foro de debate e intercambio de ideas, el blog aporta un valor interno. El
tener que escribir una entrada en un blog institucional obliga a documentarse, recapacitar,
con lo que se consigue no solo propiciar la reflexion externa sino también la interna, es decir,
se aprende.

Web

Nuestra Web esta cumpliendo con satisfaccion su funcién de centro neuralgico de

informacion y portal de entrada a los servicios que el Departamento presta.

A través de ella, nuestros clientes pueden acceder al aplicativo de gestion de la
formacién que les permite tramitar solicitudes de cursos de sus empleados, y obtener
informacion directamente de nuestra base de datos.
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En el siguiente grafico se observa la distribucion de visitas del apartado “Almacén de
recursos”, donde se pone a disposicion de los usuarios distintos recursos generados por el
Departamento como informes de ejecucidon, memorias de premios, asi como otros
documentos de interés general como Guias practicas o materiales de otras administraciones.
En total, durante el afio 2011 han sido 3.557 las visitas obtenidas, de las cuales 2.331 han
sido visitas uUnicas; lo que indica que el 50% de los usuarios consult6 mas de una pagina.

Nuestra pagina es visitada desde 61 paises distintos, recibiendo un total de 81.951 visitas en
2011 (lo que significa una media de 6.829 al mes o 228 diarias).

Otra muestra que nos invita a pensar en la utilidad de los recursos compartidos en nuestra
Web nos la da el nimero de visitas obtenidas en la pagina donde compartimos los informes
de evaluacién generados desde el Departamento. La evolucién de visitas de éstos es la
siguiente:

Tal como se observa el numero de paginas vistas va aumentando progresivamente afio tras
afo y al igual que ocurre con el almacén de recursos, cada visita lleva pareja una consulta a
otra pagina de ese mismo grupo.

Llama la atencién este dato porque esta pagina solo contiene los informes de evaluacion del
Plan de formacién de cada afio. Es decir, apenas se actualiza con un documento nuevo al
afo si bien es cierto que puntualmente se cuelgan los informes de satisfaccion de los clientes
cuando se realizan.

En el informe de satisfaccion de nuestros clientes realizado, a finales de 2011, les
preguntamos sobre el uso que hacian de nuestra pagina web, obteniendo el siguiente
resultado:

“El uso de la informacién de la pagina Web del departamento es masivo para obtener
informacion (94%), a excepcion de pequefios usuarios noveles”
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LiveStream

La vida del canal de Livestream es bastante corta, no llega a los seis meses, pero
no por eso dejamos de medir sus cualidades. Actualmente estan disponibles 14
horas de grabacion de 5 eventos que fueron retransmitidos en directo.

De estos videos se han visionado 16,732 minutos, lo que traducido a horas supone un total
de 278. Realizar un curso formal de un total de horas similar (20 horas x 15 alumnos) nos
habria supuesto un coste aproximado de 2000 euros frente a la gratuidad actual de este
sistema. No se debe olvidar la libertad de horarios y la permanencia en el tiempo que aporta
este modelo, ademas de los costes de desplazamientos y manutencién del curso presencial.

REDES SOCIALES DE DIFUSION

Facebook

En el ultimo mes (febrero 2012), la pagina tuvo mas de 100 usuarios activos,
contabilizandose 990 visitas entre el 9 de febrero hasta el 1 de marzo de 2012.

Uno de los objetivos del uso de estas Redes Sociales era convertirse en puerta de entrada a
nuestra pagina Web y de esta manera intentar presentarla al mayor nimero de personas
posible. En este sentido de las 230 veces que se ha visitado el libro sobre nuevo liderazgo
generado por la Comunidad de aprendizaje, 39 de ellas provienen de enlaces del Facebook.
Es decir, casi el 17% de las visitas han sido generadas por esta red social.

De las 81.951 visitas a nuestra pagina Web, 5.553 provienen de usuarios de Facebook, lo que
supone un 6,77% de su actividad.

Como puede observarse en el siguiente grafico, el volumen de paginas de la Web vistas
desde Facebook ha ido aumentando progresivamente, teniendo un gran pico a comienzos de
este ano, hecho que coincide con la publicacion de nuestro Plan de formacion:

@ Paginas vistas
400

A AM—A& oA A Al A LN\W\'J\AMM

abr 2011 jul 2011 oct 2011 ene 2012

Péginas vistas Péginas vistas Gnicas Promedio de tiempo en la pdgina Porcentaje de rebote Porcentaje de salidas
5553 1.550 00:00:17 0,00% 4,36%

0,96% 0,43% 00:00:40 (-57.03%) 31,16% {-100,00%) 17.31% (-74,82%)

Twitter:

Esta herramienta ha tenido fundamentalmente una funcién de difusiéon de los
eventos organizados por el Departamento a través del hashtag, que es el de
#ladipu20, siendo casi 200 las personas de distintos ambitos las que siguen
nuestros comentarios.
Han sido mas de 500 tuits los emitidos desde su creacién (enero de 2011) y la intensidad de
publicaciones es paralela a la realizaciéon de jornadas o seminarios.

En la evaluacién de satisfaccion de nuestros clientes, llevado a cabo en Noviembre de 2011
por una empresa externa, y en la que se entrevista telefénicamente a una muestra
representativa de los mismos, se incluyd una pregunta especifica sobre las redes sociales,
dando el siguiente resultado:

“El conocimiento de las redes sociales en las que esta presente el Departamento ha entrado

con fuerza. Los usuarios saben de la complementariedad de este servicio (en un 42%, frente
a un 58% que lo desconoce, al ser muy reciente)”
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Nos gustaria terminar esta valoracion mencionando el impacto que este proceso ha tenido
para el propio personal del Departamento. Las necesidades suscitadas han propiciado que,
independientemente de que nos hayamos tenido que formar y aprender conceptos nuevos
referentes al 2.0, casi sin quererlo, éste ha empezado a formar parte de nuestras vidas. Sirva
como ejemplo este grafico donde se contabiliza la presencia del personal del Departamento
en las distintas redes y herramientas sociales, comparando la situacion actual con la situacion
anterior al comienzo de este proceso, antes de 2010:

EPILOGO:

Estamos viviendo en un mundo muy cambiante, pero apasionante a la vez. Hay quien dice
que nos encontramos ante una nueva Revolucién, a la que podriamos denominar la
“revolucion del conocimiento”.

Internet ha democratizado la informacion. Hoy, gracias a la tecnologia, tenemos acceso a un
sinfin de documentos escritos, sonoros, de imagen... a golpe de clic. Nuestro reto es ser
capaces de convertir esa informacion en conocimiento y gestionarlo para procurar aprendizaje
organizativo.

Cada uno somos protagonistas de nuestro proceso de aprendizaje y tenemos la oportunidad
de construirlo con los demas, bajo la premisa de trabajar de forma colaborativa. Hemos de ser
capaces de vencer el inmovilismo y de sortear las brechas digitales. El secreto esta en
COMPARTIR.

Nosotros hemos emprendido este gran viaje. ; Nos acompafas?
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RECONOCIMIENTO ORGANIZACIONES RECEPTORAS DE INCENTIVOS EN 2012

Ana Maria Ruiz Martinez
Presidenta de la Agencia Estatal de Evaluacién de las
Politicas Publicas y la Calidad de los Servicios

La entrega de galardones de los Premios a la Calidad e Innovacién en la Gestién Publica en su
convocatoria de 2011 ha vuelto a permitir dar continuidad en la ceremonia de premiacion
celebrada el dia 4 de diciembre de 2012 en el Salon de Actos del Colegio Oficial de Médicos de
Madrid y en las instalaciones del Instituto Nacional de Administracién Publica, de un acto
especifico de reconocimiento -iniciada en el acto de entrega de los premios correspondientes a
2009- a las diez organizaciones que en 2012 recibieron los incentivos a los que se refiere el
Articulo 31 del R.D. 951/2005, de 29 de julio.

El esfuerzo de las organizaciones de la Administracion General del Estado se ve
recompensado anualmente a través de los incentivos del Articulo 31 del citado R.D., que
contempla reconocer el rendimiento por la participacion del personal en los programas de
calidad en la medida en que éstos alcancen los resultados previstos en las evaluaciones
reguladas en el articulo 20.2 y 3. Por ello, hasta un maximo de 10 organizaciones, de entre los
organos y organismos certificados conforme a lo previsto en el articulo 23 pueden ser
acreedores, anualmente y por una sola vez, a una dotacién econémica adicional para su
personal en concepto de complemento de productividad. A estos efectos, la Ley de
Presupuestos Generales del Estado a través del Programa 929 M fija en cada ejercicio el
importe maximo que percibiran estos 10 érganos u organismos que solo podran volver a recibir
por un concepto analogo dotacién econémica si hubiesen transcurrido un periodo minimo de
tres afos.

El acto de reconocimiento a través de la entrega del simbdlico “sello de cristal” tiene como
objetivo trascender el ambito material de dichas recompensas traduciendo el esfuerzo realizado
por los lideres y personal de estas organizaciones en un sencillo pero significativo acto publico.
En el periodo octubre 2011 a octubre de 2012 la AEVAL certificé o renové su sello, segun los
modelos de gestion de calidad reconocidos (CAF, EFQM o EVAM), a un total de 34
organizaciones que realizaron —conforme al procedimiento establecido- su solicitud y la
correspondiente autoevaluacion.

A través del sistema establecido, las 10 organizaciones finalmente merecedoras de los
incentivos a que hace referencia el art. 31 del R.D. 951/2005, fueron:

« DIRECCION PROVINCIAL DEL SERVICIO PUBLICO DE EMPLEO ESTATAL EN
NAVARRA

« DIRECCION PROVINCIAL DEL INSTITUTO NACIONAL DE LA SEGURIDAD SOCIAL
EN ZAMORA

« DELEGACION DE DEFENSA EN CASTILLA Y LEON y SUBDELEGACION DE
DEFENSA EN VALLADOLID

« DIRECCION PROVINCIAL DE LA TESORERIA GENERAL DE LA SEGURIDAD
SOCIAL EN TARRAGONA

« SUBDELEGACION DE DEFENSA EN SEGOVIA
« DELEGACION DE DEFENSA EN MELILLA
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« DELEGACION DE DEFENSA EN ISLAS BALEARES Y SUBDELEGACION DE
DEFENSA EN MALLORCA

« DELEGACION DE DEFENSA EN NAVARRA

« DELEGACION DE DEFENSA EN ARAGON y SUBDELEGACION DE DEFENSA EN
ZARAGOZA

« CENTRO DE PROMOCION DE LA DIVISION DE FORMACION Y
PERFECCIONAMIENTO DE LA DIRECCION GENERAL DE LA POLICIA

Si bien en el acto de reconocimiento y entrega de los “sellos de cristal” estuvieron presentes los
maximos responsables de las organizaciones galardonadas, es preciso reconocer, asimismo,
los esfuerzos del resto de organizaciones que concluyeron con éxito sus procesos de
certificacién, obteniendo los correspondientes “Sellos AEVAL” y acreditando su nivel de
excelencia.

Estas organizaciones son cada dia mas numerosas. En efecto, entre 2006 y 2012 han sido
certificadas un total de 169 organizaciones de las que 149, un 88,02%, corresponden a la
A.G.E., con un progresivo incremento de los niveles de excelencia certificados fruto del
esfuerzo continuado de un importante nimero de organizaciones y una permanente
incorporacion de érganos y organismos que inician su andadura en la calidad.

Todo ello supone un reto de futuro no solo para estas organizaciones sino también,

respondiendo a su objetivo de impulso de la calidad en las administraciones publicas espafolas
y particularmente en la Administracion General del Estado, para la AEVAL.
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POR LA OﬁTENCIéN DEL SELLO +500 PUNTOS (MODELO EFQM)
DIRECCION PROVINCIAL DEL SERVICIO PUBLICO DE EMPLEO ESTATAL EN NAVARRA

POR LA OﬁTENCIéN DEL SELLO DE 400-499 PUNTOS (MODELO EFQM)
DIRECCION PROVINCIAL DEL INSTITUTO NACIONAL DE LA SEGURIDAD SOCIAL EN ZAMORA
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POR LA OB:I'ENCIéN DEL SELLO DE 400-499 PUNTOS (MODELO EFQM)
DELEGACION DE DEFENSA EN CASTILLA Y LEON y SUBDELEGACION DE DEFENSA EN VALLADOLID

POR LA OﬁTENCI(jN DEL SELLO DE 400-499 PUNTOS (MODELO EFQM)
DIRECCION PROVINCIAL DE LA TESORERIA GENERAL DE LA SEGURIDAD SOCIAL EN TARRAGONA
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POR LA OBTENgIO’N DEL SELLO DE 300-399 PUNTOS (MODELO EFQM)
SUBDELEGACION DE DEFENSA EN SEGOVIA

POR LA OB]'ENCION DEL SELLO DE 300-399 PUNTOS (MODELO EFQM)
DELEGACION DE DEFENSA EN MELILLA
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POR LA OBTENCION DEL SELLO DE 300-399 PUNTOS (MODELO EFQM)
DELEGACION DE DEFENSA EN ISLAS BALEARES Y SUBDELEGACION DE DEFENSA EN PALMA DE MALLORCA

POR LA OB,TENCION DEL SELLO DE 300-399 PUNTOS (MODELO EFQM)
DELEGACION DE DEFENSA EN NAVARRA
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POR LA OB:I'ENCIéN DEL SELLO DE 200-299 PUNTOS (MODELO EVAM)
DELEGACION DE DEFENSA EN ARAGON y SUBDELEGACION DE DEFENSA EN ZARAGOZA

POR LA OBTENCION DEL SELLO DE 200-299 PUNTOS (MODELO EVAM)

CENTRO DE PROMOCION DE LA DIVISION DE FORMACION Y PERFECCIONAMIENTO DE LA DIRECCION

GENERAL DE LA POLICIA
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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
generales 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 Organizacién y
Funcionamiento de la Administracion General
del Estado, constituye una exigencia para lograr
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 ultimos
afnos un plan de calidad con el objetivo de
perseguir, mediante la introduccién de la cultura
y los instrumentos de la gestion de calidad,
unas organizaciones publicas eficientes,
comprometidas y prestadoras de servicios de
calidad. Si bien el balance de este periodo
indica que los diversos 6rganos y organismos
de la Administracion General del Estado han
experimentado una evolucion globalmente
aceptable en su funcionamiento interno y en su
relacion con los usuarios de los servicios, el
desenvolvimiento social, cultural y
administrativo, junto con las ensefanzas
adquiridas durante estos ultimos afios, justifican
la oportunidad de profundizar 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 préxima creacién 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 integrar de forma
coordinada y sinérgica una serie de programas

basicos para mejorar continuamente los
servicios, mediante la participacion de los
distintos actores interesados: decidores
politicos y o6rganos superiores, gestores y
sociedad civil.

El concepto de calidad que se prevé en
este real decreto deriva, tal como se ha
sefalado anteriormente, de los principios
recogidos en los articulos 3 y 4 de la Ley
6/1997, de 14 de abril, de Organizacién y
Funcionamiento de la Administracion General
del Estado. Esta ley, en el capitulo | de su titulo
Il, asigna a los 6rganos superiores y directivos
de los ministerios competencias y funciones
esenciales para el desarrollo efectivo de dichos
principios. En consecuencia, tanto el propio
concepto de calidad como el ordenamiento
juridico subrayan el imprescindible compromiso
al maximo nivel de los 6érganos 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 favorecer la igualdad entre hombres y
mujeres.

El texto de este real decreto se estructura
en nueve 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 6rganos y
organismos de la Administracion General del
Estado cuenten con un marco normativo
homogéneo para desarrollar los programas de
calidad. Por otra, se pretende 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 correspondientes
instrucciones operativas.

El capitulo | esta dedicado a la definicién y
objeto del marco general para la mejora de la
calidad, al enunciado de los programas que lo
componen, segun su secuencia ldgica, y a la
delimitacién de su ambito de aplicacion.

En los capitulos Il a VII se establece el
contenido de cada uno de los programas.
Cuatro de estos constituyen una reformulacion
de los ya existentes e introducen 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 medidas de subsanacién en caso de
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incumplimiento de los compromisos declarados,
sin que puedan dar lugar a responsabilidad
patrimonial, de realizacion de verificaciones y
certificacion y de elaborar, en su caso, cartas
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 atencién 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 usuario y de mejora continua. En el
programa de evaluacion de la calidad de las
organizaciones, se aclaran los papeles
respectivos de la autoevaluacién y la evaluacion
externa y sus correspondientes procedimientos.
El programa de reconocimiento amplia el
ambito de aplicaciéon de los premios a todas las
Administraciones publicas e introduce otra
forma de reconocimiento como es la
certificacion del nivel de excelencia.

Por su parte, los programas de analisis de la
demanda y evaluacion de la satisfaccion y del
Observatorio 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 investigacion social homologables vy
consolidables en el conjunto de la
Administracién General del Estado y asociando
sus resultados al desarrollo de otros programas
del marco general, como son las cartas de
servicios, la evaluaciéon 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
informacién procedente de los otros programas,
asi como de la percepcion social acerca de los
servicios publicos, se recupera y recrea un
proyecto que se lanzé en 1993 y que supuso en
su dia una iniciativa pionera no solo en Espafia,
sino a escala europea.

Los capitulos VIII y IX tratan de los
aspectos comunes, como son los distintos
niveles de responsabilidad 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
colectivos 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 sefalamiento de las unidades
ministeriales responsables en la materia, a la
adhesion voluntaria de otros organismos
publicos, a la participacién de las Inspecciones
de Servicios previstas en el articulo 4.2 y las
disposiciones adicionales quinta y sexta del
Real Decreto 799/2005, de 1 de julio, por el que
se regulan las inspecciones generales 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 vy
sugerencias actual hasta que se dicten las
normas de aplicacion y desarrollo de este real
decreto. La disposicion derogatoria Unica
especifica la derogacién del capitulo Il del Real
Decreto 208/1996, de 9 de febrero, 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 calidad en la
Administracion General del Estado. Las dos
disposiciones finales hacen referencia a la
habilitacion del Ministro de Administraciones
Publicas para disponer lo necesario para la
aplicacién y desarrollo de este real decreto y a
su entrada en vigor.

En su virtud, a propuesta del Ministro de
Administraciones Publicas, de acuerdo con el
Consejo de Estado y previa deliberacion del
Consejo de Ministros en su reunion del dia 29
de julio de 2005,

DISPONGO:
CAPITULO |

Disposiciones generales

Articulo 1. Objeto.

Este real decreto tiene por objeto establecer
el marco general para la mejora de la calidad en
la Administracién 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
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Organizacion y Funcionamiento de |la
Administracion General del Estado.

Articulo 2. Marco general para la mejora de la
calidad 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
informaciéon consolidada para la toma de
decisiones al respecto y fomentar Ia
transparencia mediante la informacién vy
difusion publica del nivel de calidad ofrecido 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
evaluacion de la satisfaccion de los usuarios de
los servicios.

b) Programa de cartas de servicios.

c) Programa de quejas y sugerencias.

d) Programa de evaluacién de la calidad de
las organizaciones.

e) Programa de reconocimiento.

f) Programa del Observatorio de la Calidad
de los Servicios Publicos.

2. Corresponde a los érganos y organismos
que se sefialan en el articulo 4 Ila
responsabilidad directa en la implantacion,
gestibn y seguimiento interno de estos
programas.

3. Los Subsecretarios de los departamentos
y los titulares de los organismos publicos
determinaran el érgano o unidad a los que, de
acuerdo con lo establecido en el capitulo | del
titulo 11 y en el capitulo | del titulo Ill de la Ley
6/1997, de 14 de abril, de Organizacion y
Funcionamiento de la Administracion General
del Estado, se asignan las funciones de
coordinacién y seguimiento global de los
programas en su respectivo ambito.

4. Las autoridades sefaladas en el
apartado anterior remitiran a la Secretaria
General para la Administracion Puablica, dentro
del primer semestre de cada afio, un informe
conjunto de seguimiento de los programas de
calidad.

Articulo 4. Ambito de aplicacion.

Las disposiciones contenidas en este real
decreto seran de aplicacién a la Administracion
General del Estado, a sus organismos
autbnomos y a las Entidades Gestoras y
Servicios Comunes de la Seguridad Social.

CAPITULO Il

Programa de analisis de la demanda y de
evaluacion
de la satisfaccion de los usuarios

Articulo 5. Definicién.

1. Con la finalidad de conocer la opinion de
los usuarios y mejorar la calidad de los
servicios, los o6rganos y organismos de la
Administracion General del Estado realizaran
estudios de anadlisis de la demanda y de
evaluacion de la satisfaccion de los usuarios
con respecto a los servicios de cuya prestacion
sean responsables, utilizando para ello técnicas
de investigacion cualitativas y cuantitativas.

2. Los estudios de analisis de la demanda
tendran por objeto la deteccion de las
necesidades y expectativas de los usuarios
acerca de los aspectos esenciales del servicio,
en especial sus requisitos, formas y medios
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 evaluacidon de la
satisfaccion de los usuarios tendran por objeto
la medicién de la percepcion que tienen estos
sobre la organizacién y los servicios que presta.
Las mediciones de la percepcion se realizaran
de forma sistematica y permanente.

4. Los gastos asociados a la realizacién de
estos estudios y trabajos de investigacion
deberan asumirse por cada 6rgano u organismo
con cargo a sus presupuestos ordinarios.

Articulo 6. Garantias de fiabilidad y seguridad.

1. Para el disefio de los trabajos de
investigacién, ya sean encuestas, sondeos,
entrevistas, grupos de discusién o cualesquiera
otros, se emplearan modelos de referencia que
respeten las caracteristicas y necesidades de
cada d6rgano u organismo y prevean todas las
dimensiones o atributos relevantes desde el
punto de vista del usuario y que permitan la
posterior consolidacion y comparacion de
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resultados a escala del conjunto de Ila
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 metodoldgico
general que establezca el Ministerio de
Administraciones Publicas de acuerdo con el
Centro de Investigaciones Socioldgicas.

Articulo 7. Resultados.

Los resultados de Ilos trabajos de
investigacion se utilizaran en el desarrollo de
los programas incluidos en este real decreto,
particularmente en el proceso de elaboracién y
actualizacion de las cartas de servicios y, en su
caso, para abordar otras acciones de mejora
continua.

CAPITULO Il
Programa de cartas de servicios
Articulo 8. Definicion.

1. Las cartas de servicios son documentos
que constituyen el instrumento a través del cual
los 6rganos, organismos y entidades de la
Administracion General 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 6rganos, organismos y entidades de
la Administracion 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 Ministerio 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 contenido, que se estructurara
en los siguientes apartados:

a) De caracter general y legal:

1.° Datos identificativos y fines del érgano u
organismo.

2.° Principales servicios que presta.

3.° Derechos concretos de los ciudadanos y
usuarios en relacién con los servicios.

4° Foérmulas de colaboracion o
participacion de los usuarios en la mejora de los
servicios.

5.° Relacién sucinta y actualizada de la
normativa reguladora de las principales
prestaciones y servicios.

6.° Acceso al sistema de quejas vy
sugerencias regulado en el capitulo IV.

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
procedimientos, asi como, en su caso, para la
prestacion de los servicios.

Mecanismos de informacién y comunicacion
disponibles, ya sea general o personalizada.

Horarios, lugares y canales de atencién 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 gestién de la
calidad, medio ambiente y prevencién de
riesgos laborales con los que, en su caso,
cuente la organizacion.

4.° Indicadores utilizados para la evaluacién
de la calidad y especificamente para el
seguimiento de los compromisos.

c) Medidas de subsanacion en caso de
incumplimiento de los compromisos declarados,
acordes con el contenido y régimen juridico de
prestacion del servicio, con independencia de lo
establecido en los articulos 139 a 144 de la Ley
30/1992, de 26 de noviembre, desarrollados por
el Reglamento de los procedimientos de las
Administraciones publicas en materia de
responsabilidad patrimonial, aprobado por el
Real Decreto 429/1993, de 26 de marzo.

Debera senalarse expresamente el modo

de formular las reclamaciones por
incumplimiento de los compromisos, cuyo
reconocimiento correspondera al titular del

organo u organismo al que se refiera la carta, y
que en ningun caso daradn lugar a
responsabilidad patrimonial por parte de la
Administracion.

En el supuesto de que se prevean medidas
de subsanacién de contenido econémico, estas

86



requeriran informe preceptivo favorable del
Ministerio de Economia y Hacienda.

d) De caracter complementario:

1.° Direcciones telefénicas, telematicas vy
postales de todas las oficinas donde se prestan
cada uno de los servicios, indicando claramente
para las terceras la forma de acceso y los
medios de transporte publico.

2.° Direccion postal, telefénica 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
organizacion y sus servicios.

En el caso de las cartas que se prevén en
los apartados 2 y 3 del articulo 8, la informacién
estara referida al servicio determinado del que
se trate.

interés sobre la

Articulo 10. Elaboracion y gestion de la carta de
servicios.

1. La Secretaria General para Ia
Administracion Publica impulsara la
implantacion generalizada de las cartas de
servicios y colaborara con los o6rganos y
organismos 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 él elaboren su correspondiente
carta de servicios y para que lleven acabo su
actualizacion periddica, de acuerdo con el
procedimiento establecido en este real decreto.

3. Corresponde a los titulares de los
oérganos y organismos a los que se refiera la
carta de servicios la responsabilidad de su
elaboracién, gestidon y seguimiento interno, asi

como la aplicacion en cada caso de las
medidas de subsanacion previstas en el articulo
9.c).

4 Las cartas se actualizaran

periédicamente en funcién de las circunstancias
y, en cualquier caso, al menos cada tres afos.

Articulo 11. Aprobacioén y difusién de la carta de
servicios.

1. Las cartas de servicios y sus posteriores
actualizaciones seran aprobadas mediante
resolucién del Subsecretario del departamento
al que pertenezca el érgano o esté vinculado o
adscrito el organismo proponente, previo
informe favorable de la Secretaria General para
la Administracién Publica, y del Ministerio de

Economia y Hacienda para los supuestos
previstos en el Ultimo inciso del parrafo c) del
articulo 9.

2. La resolucién a que se refiere el apartado
anterior se publicara en el «Boletin Oficial del
Estado», lo que dara cuenta de la aprobacién
de la carta y de su disponibilidad para el
publico.

3. Cada 6rgano u organismo llevara a cabo
las acciones divulgativas de su carta que estime
mas eficaces, garantizando siempre que
puedan ser conocidas por los usuarios en todas
sus dependencias con atencion al publico, en el
servicio de atencion e informacioén 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 atencién al ciudadano del
Ministerio de Administraciones Publicas y de las
Delegaciones, Subdelegaciones del Gobierno y
Direcciones Insulares, asi como en la direccion
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 compromisos declarados en su carta de
servicios, a través de los indicadores
establecidos al efecto, del andlisis 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 drganos 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 afo anterior, en el que explicitaran las
desviaciones y las medidas correctoras
adoptadas, asi como las medidas de
subsanacion aplicadas, en su caso. La
Inspeccion  General de  Servicios del
departamento 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 incorporard 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
Administracion Publica

General para la
determinara el
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procedimiento por el que las organizaciones
publicas podran solicitar voluntariamente la
certificacion de sus cartas de servicios, a la
vista del rigor en su elaboracién, de la calidad
de los compromisos asumidos y de su grado de
cumplimiento.

Articulo 13. Cartas de servicios electrénicos.

1. Los departamentos y organismos que
cuenten con servicios electronicos operativos
publicaran, ademas de Ilas mencionadas
anteriormente, cartas de este tipo de servicios,
en las que se informara a los ciudadanos sobre
los servicios a los que pueden acceder
electronicamente y en las que se indicaran las
especificaciones técnicas de uso y los
compromisos de calidad en su prestacion.

2. Las cartas de servicios electronicos, que
se tramitaran conforme a lo previsto en los
articulos 10, 11 y 12, estaran disponibles en
Internet y en soporte impreso.

CAPITULO IV
Programa de quejas y sugerencias
Articulo 14. Definicion.

Los 6rganos y organismos incluidos en el
ambito de aplicacion de este real decreto
determinaran la unidad responsable de Ia
gestion de las quejas y sugerencias con objeto
de recoger y tramitar tanto las manifestaciones
de insatisfaccion de los wusuarios con los
servicios como las iniciativas para mejorar su
calidad. Dicha unidad debera, asimismo, ofrecer
a los ciudadanos respuesta a sus quejas o
sugerencias, informarles de las actuaciones
realizadas y, en su caso, de las medidas
adoptadas.

Articulo 15. Presentacién y tramitacion de
las quejas y sugerencias.

1. La ubicacién, dentro de cada 6rgano u
organismo, de la unidad a la que se refiere el
articulo anterior se sefalizara de forma visible y
sera la mas accesible para su localizacién y
utilizacion por los usuarios.

2. Los usuarios podran formular sus quejas
0 sugerencias presencialmente, por correo
postal y por medios telematicos. Las quejas y
sugerencias presentadas por correo electronico
0 a través de Internet deberan estar suscritas
con la firma electronica del interesado.

3. Si las quejas o sugerencias se formulan
presencialmente, el usuario cumplimentara y
firmara el formulario o registro disefiado a tal
efecto por el érgano u organismo al que vayan
dirigidas. Los usuarios podran, si asi lo desean,
ser auxiliados por los funcionarios responsables
en la formulacion de su queja o sugerencia. 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 modos sefalados 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 quejas y sugerencias y los aspectos a los
que se refieren, las quejas y sugerencias se
clasificardn de modo que suministren
informacion relevante sobre la prestacion y
mejora del servicio. La clasificacion se adaptara
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 aclaraciones necesarias
para la correcta tramitacion de la queja o
sugerencia.

3. Si, transcurrido el plazo establecido, no
hubiera obtenido ninguna respuesta de la
Administracién, el ciudadano podra dirigirse a la
Inspeccion  General de  Servicios del
departamento correspondiente para conocer los
motivos de la falta de contestacion y para que
dicha Inspeccidén proponga, en su caso, a los
o6rganos competentes la adopcion de las
medidas oportunas.

Articulo 17. Actuaciones de las unidades
responsables.

1. La Inspeccién General de Servicios de
cada departamento hara el seguimiento de las
quejas y sugerencias relativas a los 6rganos,
unidades y organismos de su ambito, tanto
centrales como periféricos.

2. El seguimiento de
sugerencias de los servicios

las quejas vy
periféricos
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integrados en las Delegaciones y
Subdelegaciones del Gobierno correspondera a
la Inspeccion General de Servicios del
Ministerio de Administraciones Publicas.

3. A estos efectos, la unidad a la que se
refiere el articulo 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
recibidas en el afio anterior, estructurado
conforme a la clasificaciéon prevista en el
articulo 15.5 y en el que se incluira una copia
de las contestaciones dadas a las quejas y
sugerencias.

Articulo 18. Seguimiento.

La informacién de seguimiento de las
quejas y sugerencias recibidas, asi como de las
respuestas y medidas 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
ningun caso, la calificacibn 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 consideren
interesados en el procedimiento.

CAPITULO V
Programa de evaluacion de la calidad
de las organizaciones

Articulo 20. Definicién y objeto.

1. El Ministerio de Administraciones
Publicas determinara los modelos de gestion de
calidad reconocidos conforme a los que se
realizara la evaluacién de los o6rganos u
organismos de la Administracion General del
Estado, sin perjuicio de otros modelos que ya
se vengan aplicando o puedan aplicarse en
distintos departamentos ministeriales. La
evaluacion se articulara en dos niveles:
autoevaluacion y evaluacién externa.

2. La autoevaluaciéon es un ejercicio regular
por el que las propias organizaciones analizan
sus procesos Yy 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 dérganos o unidades a los que se
refiere el articulo 3.3 realizan un examen
agregado de ambito ministerial, con el fin de
optimizar los resultados de la autoevaluacién y
de los planes de mejora establecidos. El
examen agregado consistira en la validacién de
las autoevaluaciones en curso o en la
realizacion de evaluaciones, conforme al
modelo de aprendizaje e innovacion disefado al
efecto por el Ministerio de Administraciones
Publicas, efectuadas en ambos casos por la
correspondiente  Inspecciéon  General de
Servicios. Las actuaciones mencionadas en
segundo término tendran adicionalmente el
proposito de iniciar a las organizaciones
evaluadas en la practica de la autoevaluacion.

Articulo 21. Desatrrollo.

1. Para realizar su autoevaluacion, los
o6rganos y organismos tomaran como
referencia, de entre los modelos 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
Administracién Publica.

3. En funcién de los resultados de cada
ejercicio periédico de autoevaluacién, validados
segun lo previsto en el articulo 20.3, las
organizaciones autoevaluadas elaboraran sus
planes o programas de mejora. La unidad
ministerial responsable de la evaluacién externa
asesorara en el desarrollo de los planes de
mejora 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
cumplimiento de sus objetivos de mejora en la
siguiente autoevaluacién que se realice.

4, La Secretaria General para la
Administracion Publica coordinara el proceso
global y analizara su evolucién de cara a
facilitar que los resultados de las evaluaciones
sean susceptibles de comparacion vy
aprendizaje.
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CAPITULO VI
Programa de reconocimiento

Articulo 22. Objeto.

Este programa tiene la finalidad de
contribuir, mediante 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 innovacién en
la gestidn publica.

Articulo 23. Reconocimiento a la excelencia.

1. El reconocimiento a la excelencia
consiste en la certificacion, por parte del
Ministerio de Administraciones 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, aquellas organizaciones que
hayan realizado su correspondiente
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 gestidn 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 comparacién a modelos de referencia
reconocidos.

b) La innovacion en la gestion de la
informacion y del conocimiento, asi como de las
tecnologias. BOE num. 211 Sabado 3
septiembre 2005 30209

c) La calidad e impacto de las iniciativas
singulares de mejora implantadas.

2. No obstante lo dispuesto en el articulo 4,
los premios a la calidad e innovacion en la
gestién publica estaran abiertos a los 6rganos y
organismos de la Administracion General del
Estado, de las Administraciones de las
comunidades autéonomas, 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
Administracion General del Estado dispondran

lo necesario para desarrollar en sus respectivos
ambitos un primer nivel de premios, alineados
con los premios a la calidad e innovacién 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
estos ultimos.

Articulo 25. Caracteristicas de los premios.

1. Los premios tendran las caracteristicas,
modalidades, contenido y efectos que
determine el Ministerio de Administraciones
Publicas.

2. Los premios se convocaran por orden del
Ministro de Administraciones Publicas.

CAPITULO VII

Programa del Observatorio de la Calidad
de los Servicios Publicos

Articulo 26. Creacion y fines.

1. Se constituye el Observatorio de Ila
Calidad de los Servicios Publicos como
plataforma de analisis periédico 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 global sobre la calidad en la
prestacion de los servicios.

2. El Observatorio, adscrito al Ministerio de
Administraciones Publicas a través de la
Secretaria General para la Administracion
Publica, integrara a representantes de los
organos y organismos prestadores de los
servicios, asi como de los agentes
socioeconomicos que se sefalan en los
articulos siguientes. Cuando se constituya, se
adecuara al criterio de paridad entre hombres y
mujeres.

3. Los servicios publicos objeto de analisis
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 supondrdn en ningun caso incremento del
gasto publico y se financiardn con cargo al
presupuesto de gastos del Ministerio de
Administraciones Publicas.

Articulo 27. Recogida y analisis de datos.
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1. El Observatorio de la Calidad de los
Servicios  Publicos utilizara los datos
procedentes de las evaluaciones de Ila
satisfaccion de los usuarios a que se refiere el
capitulo 1. No obstante, en razon del objetivo y
fin de la medicion, podra disponer de otros
datos de mayor especificidad; a tales efectos,
se estableceran protocolos de actuacién con los
o6rganos y organismos prestadores de los
servicios indicados en el articulo 26.3.

2. El Observatorio de la Calidad de los
Servicios Publicos incluira, también, datos de la

percepcion ciudadana sobre los servicios
publicos; para ello, el Ministerio de
Administraciones  Publicas encargara la

realizacion de estudios de opinién en la materia.
Articulo 28. Informacién y participacién social.

1. El Observatorio de la Calidad de los
Servicios Publicos articularda un sistema de
comunicacién regular con informadores clave
representativos de los agentes
socioeconémicos para completar la valoracion
de la calidad de los servicios ofertados vy
fomentar la participacién ciudadana.

2. Estos informadores clave seran
propuestos por los érganos de representacion y
participacion actualmente 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 calidad con el que se prestan los
servicios publicos. En todo caso, anualmente
presentara y difundira publicamente un informe
de evaluacién global del conjunto de los
servicios publicos analizados, que reflejara la
informacion descrita en este capitulo, asi como
la derivada 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 consideracién
conjunta de toda la informacion antes referida.

CAPITULO VIII

Responsabilidades y competencias en
los programas

Articulo 29. Competencias generales.

1. Los titulares de los érganos y organismos
senalados en el articulo 4 seran responsables
de la implantacién, desarrollo y seguimiento
interno de los programas 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 coordinaciéon vy
seguimiento, en su ambito respectivo, 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 Organizacion y
Funcionamiento de la Administracion General
del Estado, el impulso, la coordinacion y el
seguimiento global de los programas que
integran el marco general para la mejora de la
calidad en la Administracion General del
Estado, asi como la gestién de los programas
sefialados en los parrafos e) y f) del articulo 3.1.

Articulo 30. Funciones de la Secretaria General
para la Administracion Publica.’

Para la ejecucion de las competencias y
facultades que, dentro del marco establecido
por la Ley 6/1997, de 14 de abril, de
Organizacion y  Funcionamiento de la
Administracién General del Estado, y por el
conjunto de la normativa aplicable, este real

decreto asigna al Ministerio de
Administraciones  Publicas, Ila  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 Administraciones
Publicas, las siguientes funciones:

a) Relativas al marco general
conjunto:

1.° Coordinar, asegurar la integracion de
sus distintos programas y hacer su seguimiento
global.

2.° Elaborar las directrices practicas para la
aplicacion de los programas.

en su

'De acuerdo con la Disposicion adicional tercera del Real
Decreto 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
General del Estado, han de entenderse referidas a la
“Agencia Estatal de Evaluacion de las Politicas Publicas y la
Calidad de los Servicios”.
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3.° Impulsar, asesorar y apoyar a las
unidades responsables de los distintos érganos
y organismos en el desarrollo de los programas
de calidad.

4.° Armonizar los programas de formacién
en materia de calidad y, en su caso, desarrollar
acciones formativas relacionadas con los
distintos programas.

5.° Recibir informacién sobre otras
iniciativas de calidad, segun lo previsto en la
disposicion adicional primera.

6.° Representar a la Administracion
espafiola en organismos 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 implantacion de
metodologias de deteccion de necesidades y de
medicion de la satisfaccion de los usuarios.

2.° Elaborar y armonizar los parametros
generales de analisis de la satisfaccion.

3.° Establecer las garantias de fiabilidad y
las metodologias generales de los trabajos de
investigacion.

c) Relativas al programa de cartas de
servicios:

1.° Establecer las directrices metodolégicas
para la elaboracion de las cartas de servicios y
el procedimiento especifico para las cartas de
servicios de gestion 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, cartas de servicios, a la vista
de las verificaciones que prevé el articulo 12.2.

4.° Hacer el seguimiento global del grado
de cumplimiento de los compromisos de las
cartas de servicios, asi como de las medidas de
subsanacion aplicadas, en su caso.

d) Relativas al programa de quejas y
sugerencias:

1.° Establecer los requisitos generales de
los formularios 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 sugerencias.

e) Relativas al programa de evaluacion de
organizaciones:

1.° Colaborar con los érganos y organismos
en la implantacion y seguimiento de los
programas de evaluaciéon 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.° Disenar y promover la utilizacion del
modelo de aprendizaje e innovacién en calidad
para las evaluaciones 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 gestién de calidad,
segun lo previsto en el articulo 23, y asignar la
cuantia econdémica 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 24.1y 2.

3.° Gestionar el proceso de los premios a la
calidad e innovacién en la gestion publica.

g) Relativas al Observatorio de la Calidad
de los Servicios Publicos:

1.° Organizar el dispositivo necesario para
la recogida y analisis de datos y suscribir con
los drganos y organismos afectados los
protocolos de actuacion a los que se refiere el
articulo 27.1.

2.° Encargar la realizacion de los estudios
de opinién 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 articulo 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 segun 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 distribucion del importe disponible
para atender el complemento de productividad,
como una de las circunstancias objetivas a que
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se refieren las normas reguladoras del citado
complemento.

2. En cada ejercicio presupuestario, hasta
un maximo de 10, de entre los drganos y
organismos certificados conforme a lo previsto
en el articulo 23, podran ser acreedores por una
sola vez a una dotacion econdmica adicional
para su personal en concepto de complemento
de productividad.

A estos efectos, la Ley de Presupuestos
Generales del Estado fijara en cada ejercicio el
importe maximo que percibiran estos 10
o6rganos u organismos. Esta cantidad se
distribuira entre ellos en funcién del niamero y
composicion de sus efectivos, a fin de
salvaguardar el debido equilibrio en las
percepciones individuales del personal que
preste servicios en cada uno de ellos.

3. Aquellos érganos u organismos a los que
se haya acreditado la dotacion econdémica a
que se refiere el apartado anterior sélo podran
volver a recibirla por un concepto analogo si
hubiese transcurrido un periodo de tres afos.

Disposicion adicional primera. Oftras iniciativas
de calidad.

Los o6rganos y organismos de la
Administracion General del Estado que
desarrollen iniciativas de calidad no previstas
especificamente en este real decreto
suministraran a la Secretaria General para la
Administracion Publica informacion sobre ellas
a los efectos de su incorporacion al informe de
evaluacion global del Observatorio.

Disposicion adicional segunda. Sefalamiento
de las unidades responsables.

En el plazo de un mes desde la entrada en
vigor de este real decreto, los Subsecretarios
de los departamentos y los titulares de los
organismos publicos comunicaran a la
Secretaria General para la Administracion
Pudblica la designacion del érgano o unidad al
que se refiere el articulo 3.3 para realizar las
funciones de coordinacién y seguimiento de los
programas de calidad en su respectivo &mbito.

Disposicion  adicional  tercera.  Adhesion
voluntaria de otros organismos publicos al
marco general.

No obstante lo establecido en el articulo 4,
los organismos publicos a los que se refieren el
capitulo 1l del titulo Ill y las disposiciones

adicionales novena, décima 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.

Disposicién adicional cuarta. Intervencién de las
Inspecciones de Servicios especificas.

Las funciones atribuidas por este real
decreto a las Inspecciones Generales de
Servicios de los departamentos 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 Inspeccién Penitenciaria de la
Direccion General de Instituciones
Penitenciarias y por la Inspeccion de los
Servicios de la Abogacia General del Estado-
Direcciéon del Servicio Juridico del Estado, en
los términos previstos en las disposiciones
adicionales quinta y sexta 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 servicios que existan en determinados
o6rganos u organismos publicos podran
colaborar con la Inspeccion General de
Servicios de su ministerio de adscripcion en los
términos previstos en el articulo 4 del real
decreto antes citado.

Disposicién adicional quinta. Consejo para la
Defensa del Contribuyente.

La formulacién, tramitacién 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 Decreto 2458/1996, de 2 de diciembre, por
el que se crea el Consejo para la Defensa del
Contribuyente.

Unica.

Disposicién  transitoria

sugerencias.

Quejas y

Hasta tanto se dicten las normas de
aplicacién y desarrollo a que se refiere la
disposicion final primera, sera de aplicacion a
las quejas y sugerencias lo establecido en el
capitulo Il del Real Decreto 208/1996, de 9 de
febrero, por el que se regulan los servicios de
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informacién administrativa y atencién al
ciudadano.
Disposicion derogatoria unica. Derogacién
normativa.

Quedan derogadas cuantas disposiciones
de igual o inferior rango se opongan,
contradigan o resulten incompatibles 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 Ill del Real Decreto 208/1996,
de 9 de febrero, por el que se regulan los
servicios de informacién administrativa vy
atencion al ciudadano.
Disposicion final primera. Facultades de
aplicacion y desarrollo.

Se autoriza al Ministro de Administraciones
Publicas para dictar, en el plazo de cinco meses
desde la entrada en vigor de este real decreto,
las disposiciones y medidas necesarias para su
aplicacién y desarrollo.

Disposicion final segunda. Entrada en vigor.

El presente real decreto entrara en vigor el
dia siguiente al de su publicacion en el «Boletin
Oficial del Estado».

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
Innovaciéon en la Gestiobn Publica y se
convocan los correspondientes a 2006,
(Excelencia, Tecnimap y Buenas Précticas).

El Real Decreto 951/2005, de 29 de julio (BOE
de 3 septiembre), por el que se establece el
marco general 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 Publica, determinando
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.

c) La calidad e impacto de las iniciativas
singulares 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
correspondientes dmbitos 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 espafolas
en beneficio mutuo de todas ellas, sobre la
base de la participacién voluntaria de los tres
ordenes de administracién publica y del
aprovechamiento de las experiencias
existentes.

La primera modalidad de los Premios a la
Calidad e Innovacion en la Gestion Publica, el
Premio a la Excelencia, tiene el objetivo de
reconocer al érgano u organismo que se haya
distinguido muy especialmente en el incremento
de la calidad de sus servicios, y esta orientado
a la evaluacién del rendimiento global de las
organizaciones publicas conforme a modelos de
referencia. Asi, este Premio constituye la
traduccién al ambito interadministrativo de los
premios de analoga naturaleza existentes en la
Administracion General del Estado y en
diversas Comunidades Auténomas.

La segunda modalidad de los premios, los
Premios a la Innovacion, estd destinada a
reconocer y galardonar a las organizaciones
publicas que se hayan distinguido en los
aspectos de innovacién 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 organizaciones, 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
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de la aplicacion de las Tecnologias de la
Informacién y las Comunicaciones (TIC) a la
mejora de la prestacion de servicios publicos,
como son los Premios Tecnimap para
Proyectos de Administracién Electrénica, de los
que ya se ha celebrado la primera edicion.
Asimismo, teniendo en cuenta de que, a lo largo
de las cuatro ediciones celebradas de los
Premios a las Mejores Practicas en la
Administracién General del Estado, ha sido muy
elevada la proporcién de iniciativas candidatas
de caracter tecnolégico o informatico, se evitan
de este modo posibles solapamientos entre las
iniciativas relativas a la innovacion y las de
buenas practicas, a las que se refiere el parrafo
siguiente.

La tercera de las modalidades, denominada
Premios a las Buenas Practicas, pretende
reconocer proyectos especificos o partes de
una organizacién, 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 practicas
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 difusién e implantacién 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 denominacion
Ciudadania, que resalta asi su enfoque al
ciudadano.

El mencionado Real Decreto contempla,
asimismo que en la aplicacion de los programas
del marco general para la mejora de la calidad
en la Administracion General del Estado se
adoptaran las medidas necesarias para
favorecer la igualdad entre hombres y mujeres.
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 medidas, mediante la
inclusion de aspectos relativos a la igualdad de
género, entre los criterios de evaluacién de las
candidaturas.

Finalmente, el apartado 1 del articulo 25 del ya
citado Real Decreto 951/2005, de 29 de julio,
establece que los Premios a la Calidad e
Innovaciéon en la Gestion Publica tendran las
caracteristicas, modalidades, contenido y
efectos que se determinen por el Ministerio 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 realizar la primera
convocatoria simultanea de algunas de sus
modalidades de Excelencia, Innovacién en su
categoria Tecnimap y Buenas Practicas en sus
dos categorias. Esta primera convocatoria
recoge las que serian Il y IV edicién de los
Premios Tecnimap y Ciudadania,
respectivamente. Por su parte, la convocatoria
del Premio a la Gestion del Conocimiento se
difiere hasta el afo préximo.

En cumplimiento de lo anterior y de
conformidad con lo previsto en la disposicion

adicional primera del citado Real Decreto,
dispongo:

Primero. Modalidades.-Los Premios a la
Calidad e Innovacion en la Gestion Publica

tendran las siguientes modalidades:

1. El Premio a la Excelencia, con categoria
Unica, que tiene por finalidad reconocer a
las organizaciones que se hayan
distinguido muy especialmente en la
excelencia de su rendimiento global por
comparacién a modelos de referencia
internacional.

2. Los Premios a la Innovacion, con las
siguientes categorias:

a) Premio a la Gestibn del
Conocimiento, con el fin de
reconocer a las organizaciones que
hayan implantado con  éxito
iniciativas de gestion del
conocimiento y la innovacion.
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Premio Tecnimap para Proyectos
de Administracion Electrénica, con
el fin de reconocer las mejores
practicas en la aplicacion de las
Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones a la mejora de la
prestacion de servicios.

3. Los Premios a las Buenas Practicas,

a)

con las siguientes categorias:

Premio Ciudadania a las Buenas
Practicas en los servicios publicos,
destinado a reconocer las practicas
de buena gestion con impacto
directo en los ciudadanos o
usuarios de dichos servicios.

Premio a las Buenas Practicas de
Gestion Interna, destinados a las
iniciativas que redunden en una
mejora de la gestién interna sin
impacto directo en los ciudadanos o
usuarios.

Segundo. Caracteristicas

1.

Los Premios regulados en esta Orden
no tendran contenido econémico.

El Premio a la Excelencia se convocara
anualmente por Orden del Ministro de
Administraciones Publicas, en la que se
aprueben las bases correspondientes.

Los Premios a la Innovacion, en sus
dos categorias, y los Premios a las
Buenas Practicas, en sus dos
categorias, se convocaran con
periodicidad bienal y en afios alternos
por Orden del Ministro de
Administraciones Publicas, en la que se
aprueben las correspondientes bases,
con la salvedad contemplada en la
disposicion final primera de esta Orden.

En las diferentes o6rdenes de
convocatoria de los Premios a la
Calidad e Innovacion en la Gestion
Publica se especificara el modo en que
deben presentarse las solicitudes de
participacion en los mismos, a los
efectos de preseleccionar las
candidaturas y de articular
adecuadamente los Premios en los
diferentes niveles administrativos.

5. Asimismo, en su caso, se determinara
el numero maximo de candidaturas a
proponer por cada o6rgano de
preseleccion.

Tercero. Efectos

1. Las organizaciones ganadoras de los
premios podran, durante los tres afios
siguientes, hacer constar en sus
publicaciones, material impreso vy
paginas web que han obtenido el
correspondiente galardon, asi como
anunciarlo en sus instalaciones por
tiempo indefinido.

2. Las o¢rdenes de convocatoria de las
distintas categorias de los premios
determinaran otros efectos que se
confieran a los premios.

Cuarto. Ordenacién de los procesos de los
premios.-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 General para la Administracion
Publica seran desarrolladas por la Direccién
General de Inspeccion, Evaluacién y Calidad de
los Servicios, a excepcion del premio Tecnimap,
que sera gestionado por la Direccion General
de Modernizacién Administrativa.

Quinto. Jurados de los Premios

1. Para cada una de las convocatorias de
las diferentes categorias de los Premios
a la Calidad e Innovacion en la Gestion
Publica se constituird un Jurado, cuyos
miembros seran designados por el
Ministro de Administraciones Publicas,
en numero especificado en dichas
convocatorias.

2. El Ministro designara asimismo quiénes
de entre sus miembros ejerceran de
Presidente y Secretario del Jurado.

3. El Jurado valorara las iniciativas
seleccionadas por los diferentes
organos de evaluacién y elevara una
propuesta al Ministro de
Administraciones Publicas, quien
finalmente resolvera.

4. ElI funcionamiento del Jurado se
regulara por las normas contenidas en
el capitulo Il del titulo Il de la Ley
30/1992, de 26 de noviembre, de
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Régimen Juridico de las
Administraciones  Publicas y del
Procedimiento Administrativo Comun.

5. La resolucion de los Premios se
publicara en el "Boletin Oficial del
Estado".

Sexto. Convocatoria de los  Premios
correspondientes 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,
podra interponerse, en el plazo de dos meses
contados desde el dia siguiente al de su
publicacién en el Boletin Oficial del Estado,

recurso contencioso-administrativo ante el
Juzgado Central de lo Contencioso-
Administrativo que corresponda, de

conformidad con lo dispuesto en los articulos 9
y 46 de la Ley 29/1998, de 13 de julio,
reguladora de la Jurisdiccion Contencioso-
Administrativa, o potestativamente, y con
caracter previo, recurso administrativo de

reposicion ante el mismo drgano que la dicto,
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 Comun, segun
redaccion dada por la Ley 4/1999, de 13 de
enero).

Disposicién final primera

1. El Premio Tecnimap se convoca este
afio con caracter excepcional para
recoger la Il 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 Innovacién, que se
convocaran de forma alterna con los
Premios a las Buenas Practicas.

2. La Orden APU/198/2004, de 28 de
enero, continuara siendo de aplicacion
al Premio Tecnimap, en cuanto no se
oponga a lo dispuesto en la presente
Orden.

Disposicion final segunda. Entrada en vigor

La presente Orden entrara en vigor el dia
siguiente al de su publicacién en el “Boletin
Oficial del Estado”.

Madrid, 14 de febrero de 2006

SEVILLA SEGURA
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Orden TAP/3336/2011, de 18 de noviembre,
por la que se convocan los Premios a la
Calidad e Innovacion en la Gestion Publica
correspondientes a 2011 (Excelencia vy
Gestién del Conocimiento).

El Real Decreto 951/2005, de 29 de julio (BOE
de 3 septiembre), por el que se establece el
marco general 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 Publica, determinando
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
comparaciéon a modelos de referencia
reconocidos.

b) La innovacion en la gestion de la informacion
y del conocimiento, asi como de las
tecnologias.

c) La calidad e impacto de las iniciativas
singulares 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
correspondientes 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 espafolas
en beneficio mutuo de todas ellas, sobre la
base de la participacién voluntaria de los tres
o0rdenes de administracién publica y del
aprovechamiento de las experiencias
existentes.

Una vez determinadas las modalidades vy
definidas las categorias, asi como las
caracteristicas y los efectos de los premios por
Orden APU/486/2006, de 14 de febrero, por la
que se regularon los Premios a la Calidad e
Innovacién en la Gestion Publica, realizadas ya
cinco ediciones, procede convocar |la
correspondiente a 2011.

Tal como se indica en el punto segundo,
apartados 2 y 3, de la Orden APU/486/2006, de

14 de febrero, este afo corresponde realizar la
convocatoria del premio a la Excelencia en la
Gestion Publica, que tiene caracter anual, asi
como el Premio a la Gestion del Conocimiento,
con caracter bienal.

En cumplimiento de lo anterior y de
conformidad con lo previsto en el Articulo 25
del citado Real Decreto, dispongo:

Articulo Unico.Convocatoria de los Premios a
la Calidad e Innovacion en la Gestion
Publica 2011.

1. Se convoca el Premio a la Excelencia en la
Gestion Publica 2011, con categoria Unica,
conforme a las bases que figuran en el anexo 1
de esta Orden que estan disponibles en la
direccion de Internet www.aeval.es (Actualidad.
Concursos y convocatorias).

2. Se convoca el Premio a la Gestion del
Conocimiento 2011, conforme a las bases que
figuran en el anexo 2 de esta Orden que esta
disponible en la misma direccion de Internet.

Disposicion Adicional.

No obstante lo previsto en las bases de
convocatoria del Premio a la Excelencia en la
Gestion Publica y del Premio a la Gestion del
Conocimiento, en caso de que el niumero de
candidaturas asi lo aconseje se podréa constituir
un Jurado unico con un maximo de 10 y un
minimo de 7 miembros, designados, por el
Vicepresidente del Gobierno de Politica
Territorial y Ministro de Politica Territorial y
Administracién Publica, que valoraran ambas
categorias de premios.

Disposicion Final. Entrada en vigor

La presente Orden entrard en vigor el dia
siguiente al de su publicacién en el “Boletin
Oficial del Estado”.

Madrid, 18 de noviembre de 2011.—El
Vicepresidente del Gobierno de Politica
Territorial y Ministro de Politica Territorial y
Administracion Publica, P.D. (Orden
TAP/2964/2010, de 10 de noviembre), la
Presidenta de la Agencia Estatal de Evaluacion
de las Politicas Publicas y la Calidad de los
Servicios, Ana Maria Ruiz Martinez.
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ANEXO 1

BASES DE LA CONVOCATORIA DEL
PREMIO A LA EXCELENCIA EN LA GESTION
PUBLICA 2011

Primera.

1.

Ambito de aplicacion.

El Premio a la Excelencia en la Gestion
Pdblica estd dirigido a todo tipo de
organizaciones de las distintas
administraciones publicas espafiolas. A
estos efectos, se entendera por
organizacion los 6rganos, organismos vy
unidades administrativas de la
Administracion General del Estado, de las
Administraciones de las Comunidades
Auténomas, de la Administracién Local y
de las ciudades de Ceuta y Melilla, asi
como otros entes de derecho publico,
excluidos los que tengan naturaleza
juridica de sociedades anénimas.

Podran presentarse al Premio todas las
organizaciones mencionadas en el
numero anterior, siempre que, a la fecha
de finalizaciéon del plazo de presentacion
de solicitudes, tengan publicada su
respectiva carta de servicios.

2.1. Deberan, ademas, estar en posesion

de alguna de Ilas siguientes
certificaciones:
a. Certificacion AEVAL del nivel de

excelencia + 300 segun el modelo
CAF, emitida en los tres afos
anteriores a la publicacion de esta
convocatoria.

b. Certificacion AEVAL del nivel de
excelencia + 300 segun el modelo
EFQM, emitida en los tres afios
anteriores a la publicacién de esta
convocatoria.

c. Sello de Excelencia Europea 300 +
concedido por el Club Excelencia en
Gestion via Innovacion o el
reconocimiento del nivel europeo de
los “Levels of Excellence” de la
Fundacién Europea para la Gestion
de la Calidad (EFQM) o por cualquier
otra entidad reconocida que
promueva la excelencia, con una
antigiedad, a lo sumo, tres afos
superior a la fecha de esta
convocatoria.

2.2. Alternativamente respecto al apartado
2.1., podran presentarse asimismo
aquellas organizaciones que hayan
obtenido un premio a la excelencia de
similares caracteristicas, basado en
los modelos EFQM o CAF, convocado
por la administracion de las
comunidades auténomas en

cualquiera de sus tres Ultimas
ediciones
Segunda. Contenido del Premio.

1.

Tercera.

El Premio no tiene contenido econdémico.
Se otorgara un unico premio y consistira
en una placa o trofeo y un diploma
acreditativo.

Asimismo, se podran otorgar tres accésit,
consistentes también en una placa o
trofeo y un diploma acreditativo.

El Premio podra ser declarado desierto en
caso de que ninguna de las candidaturas
reuna los méritos suficientes para ser
galardonada con el mismo.

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 por el maximo
responsable de la organizacion aspirante.

Las solicitudes deberan presentarse hasta
el 23 de diciembre de 2011, 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 Procedimiento
Administrativo Comun, ante la Agencia
Estatal de Evaluacion de las Politicas
Pdblicas y la Calidad de los Servicios (en
adelante AEVAL), calle Principe de
Vergara, 108, 22 planta;28002 Madrid, o
en la subsede electronica de la Agencia
Estatal de Evaluacion de las Politicas
Publicas y la Calidad de los Servicios,
www.aeval.es.

Las candidaturas deberan ir acompanadas
de la carta de servicios de la organizacién
y de alguna de las certificaciones
indicadas en el apartado 2.1 de la base
primera, o documento acreditativo de la
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obtencién de uno de los premios a los que
se refiere el apartado 2.2.

4. Agquellas organizaciones que reunan las
condiciones de participacion y hayan
formalizado la solicitud en el plazo
previsto, recibiran una comunicacién de su
admision antes del 5 de enero de 2012 por
parte de la AEVAL.

5. Las organizaciones que hayan recibido la
notificacién a la que se refiere el apartado
anterior, remitiran a la AEVAL una
Memoria descriptiva de su funcionamiento,
por cualquiera de los medios citados en el
numero 2 de esta base Tercera, o bien
segun las indicaciones del Apartado 3 del
Anexo 1.2 de esta convocatoria, hasta el
23 de marzo de 2012.

Cuarta.Memoria

1. La Memoria describira la gestion de la
organizacion siguiendo todos y cada uno
de los criterios y subcriterios del Modelo
EFQM de Excelencia versién 2010 -en su
interpretacion para 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
(Guia de apoyo para la elaboracion de la
Memoria. Premio a la Excelencia en la
Gestion Publica 2011.

2. Aquellas organizaciones que hayan
realizado su autoevaluacién previa
conforme al Marco Comun de Evaluacién
(CAF) elaboraran la Memoria segun dicho
modelo, disponible en la misma direccién
de Internet.

3. La Memoria que se presente al Premio
debera reflejar la gestion de Ia
organizacion en los ejercicios 2010 ¢
2011.

4. La elaboracién de la memoria se ajustara
ademas a las especificaciones que figuran
en el Anexo 1.2 de estas bases. Las
memorias que no se ajusten a tales
requisitos no seran tomadas en
consideracion y, por tanto, no seran
evaluadas.

Quinta. Criterios para la valoracion y
concesion del Premio y los

acceésit

Para la evaluacion de las candidaturas y la
concesion del premio o accésit, se tendran en
cuenta los criterios del modelo EFQM de
Excelencia versién 2010 -en su interpretacion a
las organizaciones administrativas- EFQM
version 2010, o del Modelo CAF para aquellas
candidaturas a las que se hace referencia en el
punto 2 de la base cuarta.

Sexta. Fases del proceso de
evaluacién y concesion.

El proceso general constara de las siguientes
fases:

1. En la primera fase se evaluaran las
memorias. Complementariamente, si asi lo
acuerda la AEVAL, los equipos a los que
se refiere la séptima de estas bases
podran visitar los érganos u organismos
candidatos, elaborando el correspondiente
informe de evaluacién, que sera enviado a
la AEVAL.

2. En la segunda fase, la AEVAL enviara un
informe al Jurado con los resultados de la
valoracion de todas las candidaturas. El
Jurado, a la vista del mismo, elevara una
propuesta a la Ministra para la concesion
de los premios.

3. La ultima fase consistira en la concesion
del Premio y de los accésit, que seran
resueltos por Orden de la Ministra de la
Presidencia. La resolucion del Premio se
publicara en el “Boletin Oficial del Estado”.

Séptima. Equipos de evaluacion.

1. Para la realizacion de la evaluacion se
constituiran los equipos precisos, que
estaran integrados por funcionarios y, en
su caso, otros profesionales. Los
integrantes de los equipos seran expertos
en el modelo EFQM u otros modelos de

excelencia, y seran designados por la
Presidenta de la AEVAL.

2. Los equipos de evaluacion elaboraran un
informe sobre cada una de |las
candidaturas teniendo en cuenta la
Memoria presentada y, en su caso, la
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Octava.

Novena.
participantes en el Premio.

visita realizada a la organizacion, de
acuerdo con lo previsto en la base sexta.
Una vez concluidos los informes se
remitiran a la AEVAL, que confeccionara
un informe conjunto para el Jurado.

Jurado.

El Jurado estara constituido por un
maximo de siete miembros y un minimo
de cinco, designados por el
Vicepresidente del Gobierno de Politica
Territorial y Ministro de Politica Territorial y
Administraciéon Puablica, entre personas de
reconocida experiencia en gestion publica
0 en el ambito de la calidad y la
excelencia. La presidencia, la
vicepresidencia y la secretaria del Jurado
recaeran en los miembros que el
Vicepresidente del Gobierno de Politica
Territorial y Ministro de Politica Territorial y
Administracion  Publica determine al
efectuar la designacion. Un funcionario de
la AEVAL, nombrado por su Presidenta,
actuara como Secretario de Actas, con
voz pero sin voto.

El Jurado, a la vista de la documentacion
a que se refiere la base séptima, apartado
2, elevara una propuesta al Vicepresidente
del Gobierno de Politica Territorial vy
Ministro de  Politica  Territorial vy
Administracion Publica, que resolvera la
concesion del Premio y, en su caso, los
accésit.

El funcionamiento del Jurado se regulara
por las normas contenidas en el capitulo Il
del titulo Il de la Ley 30/1992, de 26 de
noviembre, de Régimen Juridico de las
Administraciones Pudblicas y del
Procedimiento Administrativo Comun.

Compromisos de los

Las personas que intervengan en el
proceso de gestion y evaluacion del
premio guardaran la debida
confidencialidad sobre los resultados de
las evaluaciones que se realicen a las
organizaciones candidatas.

Las organizaciones participantes
facilitaran al equipo de evaluacién todo lo

Décima.

2.2.

necesario para desarrollar la visita a que
se refiere la base sexta.

Una vez finalizado el proceso de
evaluacion y concesion del premio, la
AEVAL proporcionara un informe a las
organizaciones cuyas memorias hayan
sido evaluadas -y asi lo soliciten- en el
plazo de los dos meses siguientes a la
publicacién de la resolucién del Premio.

Las organizaciones premiadas se
comprometen a participar en las acciones
de difusion -presencial, grafica,
electrénica, 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 Politica Territorial y Administracion
Publica y por la AEVAL. Asimismo,
autorizan a la AEVAL a publicar, por
medios impresos o electronicos, en su
caso, las memorias a que se refiere el
punto 5 de la base tercera.

Efectos del Premio.

De conformidad con lo previsto en el
apartado tercero de la Orden
APU/486/2006, de 14 de febrero, por la
que se regulan los Premios a la Calidad e
Innovacion en la Gestién Pdblica, las
organizaciones galardonadas con el
Premio a la Excelencia en la Gestion
Publica o sus accésit podran hacerlo
constar en sus publicaciones, material
impreso, pagina web, o anunciarlo en sus
instalaciones, por tiempo indefinido,
haciendo en todo caso referencia expresa
al afio de convocatoria al que se refiere el
Premio o accésit.

Ademas de los efectos conferidos en el
punto  anterior, las  organizaciones
galardonadas con el Premio o accésit
podran:

2.1. Obtener facilidades y/o prioridad para
asistir a cursos, conferencias o
jornadas en materia de calidad
organizadas por la AEVAL.

Otorgar el reconocimiento que estimen

oportuno al personal que haya participado
en las acciones conducentes a la
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obtencion del Premio o accésit, segun la
normativa de aplicacion, en cada caso.

En todo caso, y por lo que respecta a las
organizaciones de la Administracion
General del Estado, estos
reconocimientos tendran la consideracion
prevista 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.

La participacion del personal de las
organizaciones 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 retribucion
por el complemento de productividad, de
acuerdo con la normativa de aplicacioén, en
cada caso.

Undécima. Aceptacion de la

convocatoria.

La presentacion de candidaturas es voluntaria y
supone la aceptacion de las presentes bases.
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ANEXO 1.1

FORMULARIO DE PARTICIPACION EN EL PREMIO
A LA EXCELENCIA EN LA GESTION PUBLICA 2011

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 copia de la Certificacion, emitida por

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 2011.

de de

FIRMA DEL RESPONSABLE DE LA ORGANIZACION *,

SRA. PRESIDENTA DE LA AGENCIA ESTATAL DE EVALUACION DE LAS POLITICAS

PUBLICAS Y LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS.

" Organo, organismo o unidad administrativa que presenta la candidatura.

2 Administracion General del Estado, Administraciones de las comunidades auténomas, Administracion local, ciudades

de Ceuta y Melilla, u otros entes de derecho publico.
* Interlocutor designado para comunicaciones respecto a la candidatura.
* Firma del maximo responsable de la organizacion candidata.
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ANEXO 1.2
Especificaciones de la Memoria Premio a la
Excelencia en la Gestiéon Publica 2011

1. Contenido y paginas:

1.1. Portada (una pagina): Nombre de la

organizacion y logotipo.

Copia del formulario de solicitud.

indice general de contenidos

pagina).

1.4. Presentacibn de la  organizacion,
incluyendo funciones y actividades,
estructura organica proceso hacia la
excelencia 'y principales  servicios
(maximo cuatro paginas).

1.5. Cuerpo del documento, describiendo el
funcionamiento de la organizacién segun
todos y cada uno de los criterios y
subcriterios del Modelo EFQM o del
Modelo CAF (maximo 70 paginas). La

—
wn

(una

totalidad del documento no debera
superar las 76 paginas,ademas de la
portada.

No se tendran en cuenta a la hora de su
evaluacion las paginas que excedan de
las indicadas para este apartado.

1.6. Anexo: Relacion de siglas y acrénimos
empleados.

2. Configuracién

La Memoria se confeccionara en soporte
electronico. Este soporte electronico contendra
la Memoria en archivo ".doc" (“Microsoft
Word”),".pdf" (“Acrobat”) u “odf”.

A fin de evitar problemas de distorsién, todos
los gréficos que se incluyan en la memoria
deberan estar insertados en las paginas del
archivo de “Microsoft Word”.

3. Presentacién y soporte

La Memoria se enviara a través del correo
electréonico calidad.premios@aeval.es a la
Agencia Estatal de Evaluaciéon de las Politicas
Publicas y la Calidad de los Servicios o bien, si
existieran limitaciones para su envio, se
remitirdn a la AEVAL (calle Principe de Vergara,
108, 32 planta; 28002 Madrid), en soporte
electrénico (CD, DVD o memoria USB), en los
formatos  ".doc" (“Microsoft Word”),".pdf"
(“Acrobat”) u “.odf".

4. Elementos de apoyo

Para facilitar la redaccion de la Memoria, la
AEVAL, proporcionara a los candidatos la “Guia
de apoyo para la elaboracion de la Memoria de
presentacion al Premio a la Excelencia en la
Gestion Publica 20117, que estara disponible en
la pagina Web de la Agencia, en la direccion de
Internet http.// www.aeval.es.

ANEXO 2

BASES DE LA CONVOCATQRIA DEL
PREMIO A LA GESTION DEL
CONOCIMIENTO 2011

Bases de la convocatoria del Premio a la
Gestion del Conocimiento 2011

Primera. Contenido de la practica.

A los efectos de esta convocatoria se entiende
por practicas en la gestion del conocimiento
aquellas iniciativas implantadas
sistematicamente con el fin de crear entornos
organizativos que promuevan, animen e
impulsen la interaccién social y el flujo de
conocimiento, posibilitando su adquisicion,
creacion, almacenamiento, tratamiento,
transmision, aplicacion y mantenimiento, asi
como la transformacién del capital intelectual de
cada individuo en capital colectivo.

La organizacion mostrara cémo el alto grado de
interconexion, y la utilizacion de la informacién y
la tecnologia, facilita la aplicacion de los
resultados obtenidos por las actuaciones y
procesos relativos a la gestion del conocimiento
a su propia mejora, a la mejora en la prestacion
de los servicios y, en consecuencia, a la mejora
del impacto en los ciudadanos, dentro de un
marco de  aprendizaje e  innovacion
organizacional.

Segunda. Ambito de aplicacion.

1. El Premio a la Gestién del Conocimiento
esta dirigido a todo tipo de organizaciones
de las distintas administraciones publicas
espanolas. A estos efectos, se entendera
por organizacion los érganos, organismos
y unidades administrativas de la
Administracién General del Estado, de las
Administraciones de las Comunidades
Auténomas, de la Administracién Local y
de las ciudades de Ceuta y Melilla, asi
como de otros entes de derecho publico,
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excluidos los que tengan naturaleza
juridica de sociedades anénimas.

Tercera. Contenido del Premio.

1.

El Premio no tiene contenido econdémico.
Se otorgara un unico Premio que consistira
en una placa o trofeo y un diploma
acreditativo.

Asimismo, se podran otorgar tres acceésit
consistentes también en una placa o trofeo
y un diploma acreditativo.

El Premio podra ser declarado desierto en
caso de que ninguna de las candidaturas
reuna los méritos suficientes para ser
galardonada.

Cuarta. 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, por el maximo
responsable de la organizacién aspirante.
Las solicitudes deberan presentarse hasta
el 23 de diciembre de 2011, 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
Pudblicas y del Procedimiento
Administrativo Comun, ante la Agencia
Estatal de Evaluacion de las Politicas
Publicas y la Calidad de los Servicios (en
adelante AEVAL), calle Principe de
Vergara, 108, 2.2 planta; 28002 Madrid, o
en la subsede electrénica de la Agencia
Estatal de Evaluacion de las Politicas
Pdblicas y la Calidad de los Servicios,
www.aeval.es

Aquellas organizaciones cuyas solicitudes
hayan sido recibidas por la AEVAL, en el
plazo previsto, recibiran una comunicacion
de su admisién antes del 5 de enero de
2012.

Las organizaciones que hayan recibido la
notificacién a la que se refiere el apartado
3, elaboraran una Memoria descriptiva de
la practica presentada que se ajustara a
las especificaciones que figuran en el
anexo 2.2, y a los criterios recogidos en el
anexo 2.3. Sera remitida a la AEVAL, por
cualquiera de los medios citados en el
numero 2 de esta misma base, hasta el 23
de marzo de 2012. Las Memorias que no
se ajusten a tales requisitos y criterios no
seran evaluadas.

Quinta.

Criterios para la valoracion vy

concesion del Premio.

La valoracién de candidaturas admitidas y la

concesion del

Premio a la Gestion del

Conocimiento se efectuaran segun los criterios
recogidos en el anexo 2.3 de estas bases.

Sexta. Fases del proceso de evaluaciéon y
concesion.

1.

En la primera fase se realizarda la
valoracion de la Memoria, aportada por las
organizaciones candidatas, con arreglo a
los criterios previstos en el anexo 2.3 de
estas bases, efectuada por equipos de
evaluacion.

Los equipos de evaluacion estaran
integrados por funcionarios y, en su caso,
otros profesionales, todos ellos con
formacién y experiencia en gestion del
conocimiento, gestiéon de calidad e
innovacion. Seran designados al efecto por
la Presidenta de la AEVAL.
Complementariamente, si asi lo acuerda la
AEVAL, los extremos contenidos en las
memorias presentadas por las
candidaturas podran ser objeto de
comprobacion y contraste por parte de los
equipos de evaluacién a través de una
visita a la organizacion candidata.
Finalizado el proceso de valoracion, los
equipos de evaluacion elaboraran un
informe sobre cada wuna de |las
candidaturas, que sera remitido a la
AEVAL.

La AEVAL, teniendo en cuenta los
informes remitidos, elaborard el informe
conjunto para el Jurado.

En la segunda fase, el Jurado, a la vista
del informe presentado, elevara una
propuesta para la concesion de los
premios al Vicepresidente del Gobierno de
Politica Territorial y Ministro de Politica
Territorial y Administraciéon Publica quien
resolvera. La resolucion del Premio se
publicara en el «Boletin Oficial del
Estado».

Séptima. Jurado.

1.

El Jurado estara constituido por un
maximo de siete miembros y un minimo de
cinco designados por el Vicepresidente del
Gobierno de Politica Territorial y Ministro
de Politica Territorial y Administracion
Publica, entre personas de reconocida
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experiencia en la Administracion o en la
gestion del conocimiento. La presidencia,
vicepresidencia y la secretaria del Jurado
recaeran en los miembros que el
Vicepresidente del Gobierno de Politica
Territorial y Ministro de Politica Territorial y
Administracién  Publica determine  al
efectuar la designacion. Un funcionario de
la AEVAL, nombrado por su Presidenta,
actuara como Secretario de Actas, con voz
pero sin voto.

El funcionamiento del Jurado se regulara
por las normas contenidas en el capitulo Il
del titulo Il de la Ley 30/1992, de 26 de
noviembre, de Régimen Juridico de las
Administraciones Publicas y del
Procedimiento Administrativo Comun.

Octava. Compromisos de los participantes
en el Premio.

Las personas que intervengan en el
proceso de gestion y evaluacion del
Premio guardaran la debida
confidencialidad sobre los resultados de
las evaluaciones que se realicen a las
organizaciones candidatas.

Una vez finalizado el proceso de
evaluacion y concesién del Premio, la
AEVAL proporcionara un informe a las
organizaciones 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.
Las  organizaciones premiadas se
comprometen a participar en las acciones
de difusion —presencial, gréfica,
electrénica, o audiovisual- de los Premios
a la Calidad e Innovacién 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 Politica Territorial y Administracion
Pdblica y por la AEVAL. Asimismo,
autorizan a la AEVAL a publicar, por
medios impresos o electrénicos, en su
caso, las memorias a que se refiere el
punto 4 de la base cuarta.

Novena. Efectos del Premio.

De conformidad con lo previsto en el
apartado tercero de la Orden
APU/486/2006, de 14 de febrero, por la
que se regulan los Premios a la Calidad e

21.

2.2.

2.3.

Innovacién en la Gestion Publica, la
organizacién galardonada con el Premio a
la Gestion del Conocimiento o sus accésit
podran hacerlo constar en  sus
publicaciones, material impreso, pagina
web, 0 anunciarlo en sus instalaciones, por
tiempo indefinido, haciendo en todo caso
referencia expresa al afio de convocatoria
al que se refiere el Premio o accésit.
Ademas de los efectos conferidos en el
punto  anterior, las  organizaciones
galardonadas podran:

Obtener facilidades y/o prioridad para
asistir a cursos, conferencias o jornadas en
materia de calidad organizadas por la
AEVAL.

Otorgar el reconocimiento que estimen
oportuno al personal que haya participado
en las acciones conducentes a la
obtencién del Premio o accésit, segun la
normativa de aplicacion, en cada caso.

En todo caso, y por lo que respecta a las
organizaciones de la Administracion
General del Estado, estos reconocimientos
tendran la consideracion prevista en el
articulo 66.1.a) de la Ley de Funcionarios
Civiles del Estado y se anotardan en el
Registro Central de Personal, a tenor de lo
establecido en el articuo 13 de su
Reglamento, modificado por el Real
Decreto 2073/1999, de 30 de diciembre.

La participacion del personal de las
organizaciones galardonadas en las
acciones conducentes a la obtencién del
correspondiente Premio o accésit podra
ser tenida en cuenta por los dérganos
competentes a efectos de la retribucion por
el complemento de productividad, de
acuerdo con la normativa de aplicacion, en
cada caso.

Décima. Aceptacion de la convocatoria.

La presentacion de candidaturas es
voluntaria y supone la aceptacion de las
presentes bases.
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ANEXO 2.1

FORMULARIO DE PARTICIPACION EN EL PREMIO A LA GESTION DEL
CONOCIMIENTO 2011

DATOS DE LA ORGANIZACION SOLICITANTE

Denominacién 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®

3
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 a la Gestion
del Conocimiento 2011

de de

FIRMA DEL RESPONSABLE DE LA ORGANIZACION *,

SRA. PRESIDENTA DE LA AGENCIA ESTATAL DE EVALUACION DE LAS POLITICAS PUBLICAS Y LA
CALIDAD DE LOS SERVICIOS.

" Organo, organismo o unidad administrativa que presenta la practica.

2 Administracion General del Estado, Administraciones de las comunidades autdnomas, Administracion local, ciudades
autéonomas de Ceuta y Melilla, u otros entes de derecho publico.

* Interlocutor designado para comunicaciones respecto a la candidatura.

* Firma del maximo responsable de la organizacion candidata.
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ANEXO 2.2

Especificaciones de la Memoria Premio a
la Gestiéon del Conocimiento 2011

1. Contenido y paginas
1.1. Portada (una pagina): Nombre de
la organizacién, 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
principales servicios prestados v,
en su caso, relacion de siglas o
acronimos utilizados (maximo tres
paginas).

1.5. Cuerpo del documento descriptivo
de la practica o experiencia,
siguiendo los criterios/aspectos
que figuran en el anexo 2.3 de la
Orden de convocatoria (maximo
40 paginas). No se tendran en
cuenta, a la hora de su
evaluacion, las paginas que
excedan de las indicadas para
este apartado. La totalidad del
documento no debera superar las
45 paginas, ademas de la
portada.

1.6. Anexo: relacion de siglas vy
acrénimos empleados.

2. Configuracion

La Memoria se confeccionara en soporte
electrénico. El soporte electrénico contendra
la Memoria en archivo ".doc" (“Microsoft
Word”),".pdf" (“Acrobat”).

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”.

3. Presentacion y soporte
La Memoria se enviara bien a través del
correo electrénico calidad.premios@aeval.es

a la Agencia Estatal de Evaluacion de las
Politicas Publicas y la Calidad de los
Servicios o bien, si existieran limitaciones
para su envio, se remitiran a la AEVAL (calle
Principe de Vergara, 108, 32 planta; 28002
Madrid), en soporte electrénico (CD, DVD o
memoria USB), en los formatos ".doc"
(“Microsoft Word”),".pdf" (“Acrobat”).

4. Elementos de apoyo

Para facilitar la redaccién de la Memoria, la
AEVAL, proporcionara a los candidatos la
«Guia de apoyo para la elaboraciéon de la
Memoria de presentacion al Premio a la
Gestion del Conocimiento 2011», 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 al Premio a la Gestion del
Conocimiento 2011

La evaluacion de las candidaturas al Premio
a la Gestion del Conocimiento 2011 se
realizara teniendo en cuenta las evidencias
mostradas en la Memoria en relacion con los
siguientes criterios:

1. Diagndstico realizado. Proceso a través
del cual se ha llegado a la practica
presentada: herramientas utilizadas
para el diagnostico. Elementos vy
aspectos de la organizacion que se han
tenido en cuenta en el proceso de
analisis. Demandas y expectativas de
los ciudadanos, usuarios, personas de
la organizacién y grupos de interés que
se han incorporado al diagnéstico.
Personas que han participado en el
mismo, nivel de responsabilidad en la
organizacion y adecuacion del método
establecido. Breve descripcion del
contexto en el que se desarrolla la
practica: resefa del capital intelectual
del que se parte, de la dotacion
tecnoldgica y de los posibles procesos
de benchmarking que han ayudado a su
planteamiento, asi como de |la
metodologia operativa.

2. Descripcion de la practica realizada,
mostrando la incorporacion de un
sistema de gestidon del conocimiento a
la estrategia y a la planificacion de la
organizacion. Objetivos y alcance de la
practica. Inicio y desarrollo de la misma.
Resultados que se esperan.

Medidas adoptadas por la direccién de
la organizaciébn para impulsar una
estrategia de gestion de los recursos de
conocimiento o activos intangibles que
posibiliten:

— Su adquisicion y creaciéon (pueden
seguirse distintas estrategias para
conseguir el conocimiento necesario).

— Su almacenamiento (accesibilidad y
disponibilidad) y tratamiento.
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— Transmision y aplicacién (operativas y
sistemas puestos en practica, memoria
corporativa).

- Mantenimiento e incremento
(planificacion ante el riesgo de
obsolescencia, formas de
enriquecimiento, nuevos conocimientos,

).

Indicadores de seguimiento de la
implantacion y de resultados, que han
sido definidos.

Procesos de implantacion de la gestion
del conocimiento. Procesos de
socializacién del conocimiento:
desarrollo de comunidades de practicas
y equipos de trabajo. Disefio vy
aplicacién de planes de formacion
adecuados a las necesidades del
personal de la organizacion y a los fines
de la practica. Establecimiento de
formas de acceso al conocimiento de
usuarios internos y externos. Por
ejemplo, medidas internas conducentes
al desarrollo y puesta en practica de la
Ley 11/2007 de acceso electrénico de
los ciudadanos a los servicios publicos.
Iniciativas para fomentar la creatividad,
la innovacién y las actividades de
aprendizaje individual y de los equipos
de la organizacién. Actuaciones para
llevar adelante estos enfoques,
distribucidon temporal de las mismas,
asignacion de responsabilidades, etc.
Establecimiento de los indicadores de
medicibn 'y mecanismos para la
evaluacion y seguimiento de la practica,
subsanacion de errores y gestion del
riesgo.

Recursos y alianzas. Aprovechamiento
y utilizaciéon de los recursos materiales y
financieros. Identificacion, desarrollo y
explotacion del capital intelectual de las
personas de la organizacion implicadas
en la practica. Utilizacion de las
tecnologias de la informacion y otras
para apoyar la comunicacion interna y
externa y el sistema de gestion del
conocimiento implantado.
Aseguramiento y mejora de la validez,
integridad y  seguridad de la
informacion. Desarrollo y proteccion de
la propiedad intelectual de Ia
organizacion. Establecimiento
institucional de redes y alianzas
externas para consolidar y afiadir valor
a los procesos de gestion del
conocimiento. Desarrollo conjunto de
proyectos interadministrativos cuyo

objetivo sea la optimizacién de Ia
informaciéon y su aplicacién a mejoras
internas y externas.

Valoracién de la practica y resultados
obtenidos. Valor afiadido (tangible e
intangible) de la practica para la
organizaciéon. Resultados de los
indicadores de medicién utilizados
(mejora de la eficacia y efectos positivos
de la retroalimentacién de las
actividades de gestion e innovacion,
reduccion de costes,...). Consolidacion
de la practica. Resultados de los
indicadores de medicion utilizados.
Satisfaccion de las personas de la
organizacion con la gestiéon del
conocimiento. Resultados de los
indicadores de medicion utilizados
(disminucion del indice de rotacion del
personal, impulso de la sociabilidad,
intercambio, creatividad, desarrollo y
puesta en comun de conocimientos
técnicos, competencias y capacidades).
Satisfaccion de los usuarios y clientes
con los servicios prestados. Resultados
de los indicadores de medicién
utilizados (Diversificacion de la oferta de
servicios, mejoras en los productos y
servicios, datos de encuestas de
satisfaccion,...).

Impacto y Responsabilidad Social.
Medidas adoptadas, en las distintas
fases de la practica, para favorecer la
igualdad entre hombres y mujeres, asi
como para la implicacién paritaria en los
equipos, grupos de trabajo, comités,
etc. Acciones para eliminar impactos
negativos por razén de género, o por
cualquier otra razén, en el personal y
usuarios.

Impactos  positivos en cuestiones
referidas a medio ambiente, eliminacién
de cualquier tipo de discriminacion,
mejora del empleo, ..

Indicar si la practica esta documentada
y si ha dado lugar, por ejemplo, a un
programa informatico especifico.
Sefialar si  su utilidad ha sido
contrastada por expertos y si hay datos
de que sea un referente para otras
organizaciones, similares o no.
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Orden HAP/1769/2012, de 24 de julio, por la
que se conceden los Premios a la Calidad e
Innovacion en la  Gestion Publica
correspondientes a 2011.

En cumplimiento de lo previsto en la Orden
TAP/3336/2011, de 18 de noviembre (BOE de 5
de diciembre), por la que se convocan los
Premios a la Calidad e Innovacion en la Gestion
Pudblica correspondientes a 2011 (Excelencia y
Gestion del Conocimiento), el Ministro de
Hacienda y Administraciones Publicas, vista la
propuesta elevada por el Jurado, ha dispuesto:

Primero. Premio a [la Gestion del
Conocimiento.

1. Conceder el Premio a la Gestion del
Conocimiento a la practica Proyecto de
Formacion 2.0 presentada por el Departamento
de Formaciéon de la Diputacion Provincial de
Alicante.

Segundo. Premio a la Excelencia en la
Gestion Publica.

1. Conceder el Premio a la Excelencia en la
Gestion Publica a la candidatura presentada por
la Direccion Provincial de la Tesoreria General
de la Seguridad Social de Valladolid.

2.Conceder accésit a la candidatura
presentada por el Instituto de Educacién

Secundaria Obligatoria Bardenas Reales.

Madrid, 24 de julio de 2012.—El Ministro de
Hacienda y Administraciones Publicas, P.D.
(Orden HAP/1335/2012, de 14 de junio), la
Presidenta de la Agencia Estatal de Evaluacion
de las Politicas Publicas y la Calidad de los
Servicios, Ana Maria Ruiz  Martinez.
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