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Rosana Navarro Heras

Secretaria General de Coordinacion
Autondémica y Local

Ministerio de Hacienda y Administraciones
Publicas

Discurso de Clausura del Acto de Entrega de los Premios
(Madrid, 24 de noviembre de 2014)

Estimada Presidenta de la Agencia Estatal de Evaluacion de las Politicas Publicas y la
Calidad de los Servicios, dofia Ana Maria Ruiz Martinez, estimados miembros del equipo
directivo de la Agencia, estimados premiados e invitados, muy buenas tardes.

En primer lugar, me gustaria excusar la asistencia del Secretario de Estado de
Administraciones Publicas, don Antonio Beteta quien, por motivos de agenda no imputables a
su voluntad, se ha visto imposibilitado de asistir hoy a esta entrega de Premios, como era su
deseo.

En su nombre, les transmito su felicitacién y su afecto a los premiados y a la AEVAL, quien
con buen acierto organiza una entrega de Premios que representa la consagracion de la
excelencia que la sociedad y los ciudadanos demandan a las Administraciones Publicas.

Sefioras y sefiores,

Hubo un tiempo, no tan lejano, en el que la calidad en la prestacién de los servicios no
formaba parte del acervo de las Administraciones Publicas.

Un tiempo en el que la Administracion era vista como un agente gris, mas preocupado por
protegerse a si mismo que de servir a la sociedad o a los ciudadanos. Una Administracion
caracterizada por su nula empatia con el ciudadano, donde éste era un mero apéndice para el
funcionariado.

Una forma de ver y entender la Administracion, en definitiva, superada por fin y que, por
fortuna, se ha visto eclipsada por la globalizacion y la nueva democratizacién reclamada por
amplios sectores de la sociedad civil de todo el mundo, que impulsa una nueva relacién con
las Administraciones Publicas inspirada por la transparencia, la rendicién de cuentas y, en
terminologia britanica, el “Open Government”, o Gobierno Abierto.

Son nuevos tiempos. Tiempos que reclaman nuevas politicas al servicio del ciudadano,
centradas en él, y presididas por la busqueda de la calidad y la excelencia. Politicas que no
vean al ciudadano como un nimero, sino como un cliente, un cliente exigente que demanda
la prestacidn de excelentes servicios.

La sociedad ha cambiado, y las Administraciones Publicas deben cambiar también, con ella,
para situarse como agentes activos y participativos que coadyuven al desarrollo de la
sociedad.



Para ello, resulta imprescindible que las Administraciones PuUblicas se adelanten al
ciudadano, y se sitien a la vanguardia de sus necesidades. No tienen que pensar en el
ciudadano de hoy, sino en el que vendra. Deben pensar en la generacion que esta por venir,
y en la sociedad que marcara su existencia y su futuro.

Solo asi, la Administracién sera un actor esencial para la sociedad, ya que sélo asi sera vista
como un instrumento imprescindible para el emprendimiento y para la resolucion de los
problemas de la vida cotidiana; Sélo asi, sera insustituible y cobrara sentido la justificaciéon de
su existencia: el pleno servicio a la sociedad en la que se integra.

La AEVAL forma parte de este proyecto de cambio y transformacion de las Administraciones
Publicas al servicio del ciudadano.

Un proyecto modernizador y vanguardista que, desde el rumbo marcado por la Comisién de
Reforma de las Administraciones Publicas, esta cambiando la forma de ver y entender la
Administracion.

Los resultados estan ahi, y son palpables. No s6lo porque ya estén ejecutadas méas del 50%
de las medidas, con un impacto total de casi 14.000 millones de euros de ahorro para el
conjunto de las Administraciones Publicas, sino porque, cuando estén totalmente ejecutadas
todas las medidas, a finales del préximo afio 2015, la Administracion estara totalmente
insertada en el siglo XXI y, lo que es mas importante, estara preparada para los convulsos y
vertiginosos cambios que estan caracterizando este siglo.

Por ello, quien sélo quiera ver racionalizacion y ajuste, dejara de lado el verdadero leit motiv,
el verdadero motor de la reforma, que no es otro que el adaptar la Administracion al mundo y
a la sociedad en la que, en cada momento, se inserta.

A ese objetivo lleva contribuyendo de forma decidida, desde su constitucion en 2006, la
AEVAL.

Primero, porque contribuye a mejorar el disefio de las politicas y programas a través del
analisis de sus resultados y efectos, segundo, porque también contribuye a racionalizar el
gasto publico mediante la propuesta de optimizacion de los recursos y su eficiente uso, en
tercer lugar, porque ayuda a incrementar la calidad en la prestacion de los servicios publicos
y, por ultimo,, porque facilita la rendicion de cuentas y la calidad democratica al promover la
transparencia, la participacion y la consulta a los ciudadanos y a los agentes sociales.

Los galardones que hoy se entregan constituyen el ejemplo mas palpable de estos objetivos
de modernizacion de la Administracion.

En primer lugar, por su propia filosofia, la de premiar la excelencia y la calidad en la
prestacion de los servicios publicos, que poco a poco, gota a gota, esta calando en todos los
servidores publicos. La excelencia como meta.

Y en segundo lugar, porque estos premios estan abiertos a la participacion de los tres niveles
de las Administraciones Publicas, lo que permite compartir las experiencias de éxito y
favorecer el conocimiento de experiencias y modelos de gestion que mejor sirvan al
ciudadano.

En la convocatoria de 2013, que hoy se premia, han sido evaluadas finalmente 33
organizaciones, divididas en tres tipologias de premios: 3 en el Premio de Excelencia, 11 en
el Premio Ciudadania y 19 en el Premio a la Innovacion en la Gestién.

Candidaturas que, por Administraciones, 10 han sido de organizaciones de la Administracion
General del Estado, 10 de organizaciones de administraciones autondmicas, 11 de
organizaciones de la Administracion Local y 2 pertenecientes a otros entes de derecho
publico.



Me gustaria resaltar el prestigio de los premios y también de los premiados, como la Comarca
Guplzkoa de Osakidetza-Servicio Vasco de Salud, quien recibe el Premio Excelencia, una
vez mas, revelando el prestigio de este servicio.

O el Servicio Piblico de Empleo Estatal, quien obtiene el Premio Ciudadania por su “Cita
Previa: 16 millones de ciudadanos a su hora”, que esta suponiendo un verdadero ejercicio de
modernizacion, de particular importante en el actual contexto econémico.

O también, en ultimo lugar, a la Direccion General de Funcién Pudblica, Administraciones
Pablicas y Calidad de los Servicios de la Consejeria de Administraciones Publicas del
Gobierno de Baleares, quien recibe el Premio a la innovacion en la Gestion por el amplio,
amplisimo ejercicio de modernizacion que esta realizando gracias a su “ Auditoria Técnica de
Gestion de Recursos Humanos para la racionalizacion, mejora e innovacién de la
Administracion autonémica”.

Un reconocimiento que, por otro lado, me gustaria hacer extensivo a quienes han logrado el
accésit de los premios y, también, a las 10 organizaciones de la Administracién General del
Estado que han obtenido en este ejercicio presupuestario los incentivos al rendimiento a que
se refiere el articulo 31 del Real Decreto 951/2005, como las Direcciones Provinciales del
Instituto Nacional de la Seguridad Social de Barcelona, Valladolid, Asturias, Corufia y
Salamanca, a la Direccidn Provincial de la Tesoreria General de la Seguridad Social de
Granada o a las Subdelegaciones del Ministerio de Defensa de Burgos, Toledo, Palencia y
Ledn.

Organizaciones que han conseguido una puntuacion en las evaluaciones un 30% superior a
las organizaciones certificadas el pasado afio, mostrando un compromiso muy notable con la
excelencia y la calidad que merece la pena resaltar.

En definitiva, el Jurado, muy prestigioso, este afio, no lo ha tenido nada facil, como me
comento el Secretario de Estado, pero ha valorado una cosa muy importante: su contribucion
a la mejora de la calidad de vida de los ciudadanos.

Sefioras y sefores,
Concluyo ya.

Sostenia, divertido, Albert Einstein, que “No pienso nunca en el futuro porque llega muy
pronto”. Una gran verdad, que en el caso de las Administraciones Publicas se revela en toda
su dimension.

El siglo XXI llegé cuando nadie lo esperaba, desbordando la realidad con su revolucion
tecnoldgica, globalizadora y globalizante, que ha transformado a la sociedad y a los
ciudadanos, y la forma de relacionarse entre ellos.

Su efecto en la Administracion ha sido total, ya que la colectividad ha dejado paso a una
individualidad que reclama servicios publicos de calidad, no sélo servicios publicos pero que,
sobre todo, reclama una nueva forma de relacionarse con la Administracion, presidida por la
busqueda de la excelencia en el servicio al ciudadano.

La Administracién Publica, las Administraciones Publicas, han dado un salto cualitativo, en los
Gltimos afios, para situarse a la vanguardia de los retos de la sociedad y los ciudadanos.

Una transformacion que valoran los ciudadanos, quienes con ello, cada vez mas, ven a las
administraciones como instrumento imprescindible para resolver sus problemas cotidianos.

Ese es el futuro, y debemos perseverar en él. Nos va mucho en ello. Pero, sobre todo, nos va
en ello no perder el tren de la modernidad.

Muchas gracias.






La entrega de los Premios a la Calidad e Innovacion en la Gestién Publica 2013 tuvo lugar el 24 de
noviembre de 2014 en el Salén de Actos del Ministerio de Hacienda y Administraciones Publicas, P° de
la Castellana 162 de Madrid.
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El Acto estuvo presidido por la Secretaria General de Coordinacion Autondmica y Local del
Ministerio de Hacienda y Administraciones Publicas, D2 Rosana Navarro Heras, la
Subsecretaria D.2 Pilar Platero Sanz y la Presidenta de la Agencia Estatal de Evaluacién de
las Politicas Publicas y la Calidad de los Servicios, D.2 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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PREMIOS A LA CALIDAD E INNOVACION EN LA GESTION PUBLICA 2013
CARACTERISTICAS Y PROCESO DE GESTION

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 Administracién General del Estado, crea, en su articulo 22, los
Premios a la Calidad e Innovacion en la Gestidn 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.

¢) Lacalidad e impacto de las iniciativas singulares de mejora implantadas.

El objetivo, por tanto, queda definido a través del fomento de participacion en este dmbito de
los tres niveles de las administraciones publicas espafiolas.

Por otra parte, la experiencia adquirida en la gestion de las siete convocatorias celebradas
desde la publicacién de la primera a través de la Orden APU/486/2006 aconsejaba reordenar y
actualizar la regulacion de estos premios (Orden HAP/1353/2013, de 3 de julio, por la que se
da nueva regulacion a los Premios a la Calidad e Innovacion en la Gestién Publica) de forma
que, respetando los &mbitos definidos en el mencionado articulo 24.1del citado R.D. 951/2005,
éstos se han configurado en dos modalidades y tres categorias que inciden, ahora mas
especificamente, en el impulso de la innovacion como un vector imprescindible de la gestién
publica espafiola.

La modalidad Premio a la Excelencia mantiene su objetivo primordial reconociendo a aquellas
organizaciones que se hayan distinguido por la excelencia de su rendimiento global en relacién
a modelos de referencia internacional. El modelo utilizado por las candidaturas que se han
presentado en esta convocatoria ha sido el de la Fundacion Europea para la Gestion de
Calidad (EFQM) en su versién 2013 y en su interpretacion para las administraciones publicas.

El Premio a la Excelencia se convoca anualmente y no tiene contenido econémico. Se puede
otorgar un Unico premio, o bien dejarlo desierto. Asimismo se pueden otorgar hasta tres
accésit a aquellas candidaturas que, en opinion del Jurado, retinan méritos suficientes para
ello. No obstante, la nueva regulacién contempla la posibilidad de otorgar reconocimiento a
organizaciones que, aunque no hayan podido acreditar una elevada puntuacion y por tanto un
alto nivel competitivo respecto a otras, quiza con mas amplia trayectoria, si haya demostrado
un esfuerzo relevante y sostenido de mejora. En este caso, a partir de la nueva regulacion es
posible conceder, ademas del Premio y los accésit, una “mencion especial” segun la
estimacion del Jurado.

En la presente convocatoria, se evaluaron tres organizaciones, habiendo renunciado una de las
cuatro solicitantes a continuar con el proceso por motivos sobrevenidos.

Por su parte, la modalidad de Premios a la Innovacion estd destinada a reconocer y
galardonar a las organizaciones publicas que se hayan distinguido en este aspecto, tanto en la
vertiente externa como interna. Pretenden por tanto reconocer, en ambos casos, précticas
innovadoras especificas relativas a toda la organizacion o parte de ella.

Los Premios a la Innovacion estdn concebidos para concitar la méxima participacion
desdoblandose, a su vez, en dos categorias, atendiendo ya sea a iniciativas relativas a
productos, servicios o sistemas de relacién con impacto externo en los ciudadanos o usuarios
(Premio Ciudadania) y, por otro lado, a practicas de innovacion organizativa o de procesos que
no necesariamente tengan reflejo directo en los ciudadanos o usuarios de los servicios, pero
que finalmente redunden en su beneficio (Premio a la Innovacién en la Gestién). Dicho de otro
modo, se trata de detectar y hacer emerger tanto la innovacion en los servicios directamente
prestados a los ciudadanos como la innovacion que aborde la gestién interna de las
organizaciones.
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Se ha procedido, en esta primera convocatoria bajo el nuevo marco regulatorio a actualizar la
convocatoria de los Premios: modalidades, caracteristicas, contenido y efectos, asi como a
designar formalmente a la AEVAL como o6rgano encargado de la gestién del proceso. La
experiencia y reflexion sobre su eficacia ha aconsejado delegar esta competencia en la
Presidencia de la AEVAL que, a partir de la presente convocatoria tiene plena capacidad para
designar a los miembros de los Jurados. La resolucion de los premios también corresponde,
por delegacion, (Orden HAP/1335/2012, de 14 de junio) a la Presidenta de la AEVAL y se
publica en el Boletin Oficial del Estado (en el caso de esta convocatoria, mediante Orden
HAP/1326/2014, de 22 de julio, por la que se conceden los Premios a la Calidad e Innovacion
en la Gestion Puablica correspondientes a 2013).

Los Premios a la Innovacién, frente a los de “Buenas Practicas” anteriores, se convocan
anualmente, siguen sin tener contenido econémico y pueden concederse a 06rganos,
organismos y unidades administrativas de todas las administraciones publicas espafolas:
Administracion General del Estado, administraciones de las Comunidades Auténomas,
Administracién Local y las ciudades de Ceuta y Melilla, asi como a otros entes de derecho
publico. Quedan excluidas, por tanto, aquellas organizaciones que, aln siendo publicas, se
hayan constituido bajo una férmula juridico-privada.

En las respectivas bases de la convocatoria se establece que las organizaciones pueden
otorgar el reconocimiento que estimen oportuno al personal que haya participado en las
acciones conducentes a la consecucion del premio, asi como que la participacion del personal
de las organizaciones galardonadas en estas acciones pueda ser tenida en cuenta a efectos de
retribucion por el complemento de productividad, siempre de acuerdo con la normativa de
aplicacién en cada caso. Los empleados publicos implicados podra obtener, asimismo,
facilidades o prioridad para asistir a cursos, conferencias o jornadas en materia de calidad
organizadas por la AEVAL.

Al igual que en el Premio a la Excelencia, se puede otorgar un Gnico premio en cada una de las
categorias -0 bien dejarlo desierto- y hasta tres accésit a aquellas candidaturas que, en opinién
del Jurado, reinan méritos suficientes para ello.

Premio ala Excelencia 2013

Desde 2006 en que se instauraron los premios a la calidad, herederos de los Premios a la
Calidad en la AGE, y abiertos ya todos los niveles de las administraciones publicas (Orden
APU/486/2006), se han presentado un total de 72 solicitudes para participar en el Premio a la
Excelencia. De estas solicitudes, 34 correspondieron a organizaciones de la Administracion
General del Estado, aproximadamente un 47%.

En esta convocatoria la media de puntuacién obtenida en las evaluaciones -que seria una
forma de “medir” la excelencia de las candidaturas- se ha situado en los 430 puntos, algo
inferior a los 469 puntos de la convocatoria anterior.

Se han presentado 4 candidaturas, habiéndose evaluado finalmente solo tres de ellas por

haber desistido durante el proceso la candidatura correspondiente a la Tesoreria General de la
Seguridad Social en Barcelona.

Las candidaturas finalmente evaluadas, por tipo de administracioén, han sido:
ADMINISTRACION GENERAL DEL ESTADO:

« Direccion Provincial de la Tesoreria General de la Seguridad Social en Guipuzkoa
« Subdelegacion de Defensa en Zamora

ADMINISTRACION AUTONOMICA
« Osakidetza Comarca Guiplzkoa
Con objeto de facilitar y ayudar a las organizaciones que decidieron presentarse a este premio

en el proceso y, en particular, en la redaccion de la memoria, la AEVAL elabor6 y publicd una
“Documentacion de Apoyo a la elaboracion de la Memoria al Premio de Excelencia 2013, sin
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caracter prescriptivo, que ha permanecido a disposicion de las organizaciones y evaluadores
en la pagina web de la Agencia.

En la primera fase, el proceso de evaluacién 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 memorias evaluadas lo ha sido por un equipo formado por
cuatro evaluadores, teniendo en cuenta los criterios, subcriterios y elementos del Modelo de la
EFQM en su version 2013.

La totalidad de los evaluadores son funcionarios o0 empleados publicos en activo pertenecientes
a la Administracion General del Estado, las Comunidades Auténomas, Administraciones
Locales y Universidades, todos ellos expertos en el Modelo de Excelencia de la EFQM y
nombrados por la Presidenta de la AEVAL mediante Resolucion de 3 de marzo de 2014. Uno
de los evaluadores de cada equipo, con cualificacién de evaluador acreditado por la Fundacién
Europea para la Gestion de Calidad o por el Club Excelencia en Gestién Via Innovacion, ha
actuado como coordinador.

En la fase siguiente, el Jurado del premio celebr6 su reunién decisoria en la sede de la
Secretaria de Estado de Administraciones Publicas, Paseo de la Castellana n° 3, el dia 8 de
junio de 2014, bajo la Presidencia del Secretario de Estado de Administraciones Publicas D.
Antonio German Beteta Barreda. Vistos los informes entregados por los equipos de evaluacion,
el Jurado 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 resolvi6 mediante Orden
HAP/1326/2014, de 22 de julio, conceder el Premio de Excelencia en la Gestion Publica 2013 a
la candidatura presentada por Osakidetza-Servicio Vasco de Salud- Comarca Guipuzkoa. No
se concedieron accésit.

Los galardones se entregaron en una ceremonia celebrada en el Salén de Actos del Ministerio
de Hacienda y Administraciones Publicas el 24 de noviembre de 2014 bajo la Presidencia de D?
Rosana Navarro Heras, Secretaria General de Coordinacion Autondmica y Local.

Premios ala Innovacién

La modalidad de Innovacidn, convocada por primera vez, supone el lanzamiento de la faceta
mas novedosa de la nueva Orden regulatoria de los Premios a la Calidad e Innovacion en la
Gestion Publica.

La nueva denominacion de estos premios sucede por tanto a la de “Buenas Practicas” y a la de
“Gestién del Conocimiento” que se han mantenido vigentes entre las convocatorias de 2006 y
2012. El balance de los Premios a las Buenas Practicas y el de Gestion del Conocimiento,
puede considerarse globalmente positivo, pues ha dado pie a un total de 161 candidaturas (64
de Ciudadania, 79 de Buenas Practicas de Gestion Interna y 18 de Gestion del Conocimiento).
No obstante, esta nueva modalidad de Premios responde a una visibn y a un concepto
necesariamente mas actual en el contexto de la gestion de las administraciones publicas
espafiolas. Por otra parte, la escasisima concurrencia de organizaciones al Premio a la Gestién
del Conocimiento (convocado bienalmente y de modo alternativo con los de “Buenas
Practicas”) aconsejaba ya un nuevo modo de actuacion.

A esta modalidad de Premios en la presente convocatoria se han presentado un total de 32
candidaturas (11 en Ciudadania y 21 en Innovacién en la Gestion), por lo que puede decirse
que este nuevo impulso ha recibido una muy buena acogida entre las organizaciones publicas.
El proceso de evaluacién de las memorias fue llevado a cabo a través de equipos integrados
por dos evaluadores, todos ellos funcionarios o empleados publicos, con formaciéon y
experiencia en evaluacidon y en gestiéon de la calidad de los servicios publicos. Fueron
designados mediante la preceptiva Resolucién de la Presidenta de la AEVAL con fecha 3 de
marzo de 2014.

Finalmente, se constituyé un Unico Jurado destinado a valorar las candidaturas de las dos
modalidades de premios incluidas en la convocatoria: Excelencia e Innovacion y, de ésta
Gltima, también en sus dos categorias: Ciudadania e Innovacién en la Gestién. De acuerdo con
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la Disposicion adicional de la Orden de convocatoria, en caso de que el ndmero de
candidaturas asi lo aconseje, es posible constituir un Jurado Gnico con un maximo de diez y un
minimo de siete miembros designados por la Presidenta de la Agencia Estatal de Evaluacién
de las Politicas Publicas y la Calidad de los Servicios, que valore ambas modalidades de
premios.

Premio Ciudadania:

El Premio Ciudadania esta destinado a reconocer practicas innovadoras en la provisién de
productos o servicios, asi como en los sistemas de relacion con los ciudadanos o usuarios de
los servicios publicos.

A los efectos de la convocatoria se consideran préacticas innovadoras, los procesos de cambio
sostenibles resultado de una estrategia de mejora dirigida a aumentar, cuantitativa o
cualitativamente, los resultados de las organizaciones de las administraciones publicas y
consistentes en experiencias o proyectos consolidados e implantados con impacto directo en
los ciudadanos o usuarios de sus servicios, como consecuencia de:

« La introduccion de un servicio o servicios nuevos o significativamente mejorados (en
cuanto a sus caracteristicas o a su finalidad y facilidad de uso) en comparacién con los
servicios existentes.

« La introduccion de nuevos canales para la promocién o prestacion de los servicios y la
participacion de los grupos de interés.

Con objeto de hacer operativa la evaluacion de los criterios recogidos en las bases de
convocatoria y ayudar al trabajo de los evaluadores, la AEVAL ha desarrollado un formulario
propio de evaluacion (apoyado en una revision profunda de otros premios similares asi como
documentos sobre innovacién elaborados en el seno de la Union Europea) 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.

A la luz de ese Formulario fueron evaluadas las candidaturas. Concluida la fase de evaluacion,
los equipos de evaluadores entregaron los correspondientes informes.

Las candidaturas al premio y practicas presentadas, clasificadas por tipo de administracion
fueron:
ADMINISTRACION GENERAL DEL ESTADO
MINISTERIO DE EMPLEO Y SEGURIDAD SOCIAL

« Servicio Publico de Empleo Estatal: Cita Previa: 16 millones de ciudadanos a su hora.
MINISTERIO DE JUSTICIA

o Mutualidad General Judicial. Secretaria de Estado de Justicia: Portal del mutualista.
MINISTERIO DEL INTERIOR

« Comandancia de la Guardia Civil en Zamora. 122 Zona de la Guardia Civil en Castilla y
Leodn: Operacion IDOSO, obtencion de datos de personas de avanzada edad que vivan
solas o aisladas.

ADMINISTRACIONES AUTONOMICAS
JUNTA DE CASTILLA Y LEON

« Administracién educativa de la Junta de Castilla y Leon. Consejeria de Educacion de la
Junta de Castilla y Ledn: Nuevo proceso de admision escolar: el avancen en la libre
eleccién de centro.

COMUNIDAD AUTONOMA DEL PAIS VASCO

o Osakidetza-Servicio Vasco de Salud. Comarca GuiplUzkoa: Plan de Seguridad del
Paciente.
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COMUNIDAD AUTONOMA CASTILLA LA MANCHA

« Presidencia de la Junta de Comunidades: Innovacién, mejora y calidad de los servicios
en el ambito de la atencién a la ciudadania.

ADMINISTRACIONES LOCALES

« Ayuntamiento de Torre Pacheco. Concejalia de Area de Educacion, Cultura y Deporte y
Servicio de Participacién y Atencion Ciudadana: Participacion y Atencién Ciudadana.

« Ayuntamiento de Torrent: “Clica Torrent”. La Administracion Electronica al Servicio de
los Ciudadanos y Empresas.

« Ayuntamiento de Pamplona. Area de Seguridad Ciudadana. Policia Municipal de
Pamplona: Oficina de Atencion a la Victima de Trafico O.A.V.T.

« Diputacion Provincial de Palencia. Servicio de Asistencia a Municipios y Servicio de
Informatica. Area de Desarrollo Provincial: Hacia una Diputacion 3.0: Asistencia TIC a
municipios.

OTROS ENTES DE DERECHO PUBLICO
« Universidad de Alcala de Henares: Portal de Transparencia.

De las 11 candidaturas evaluadas en este premio, hay que destacar que —sobre el maximo de
puntuacion posible de 1.000 puntos:

2 se situaron en 500 0 mas puntos
1 por encima de los 400 puntos

3 por encima de los 300 puntos

5 por debajo de 300 puntos

La concesién del Premio Ciudadania correspondio, finalmente, al Servicio Publico de Empleo
Estatal con su préactica “Cita Previa: 16 millones de ciudadanos a su hora”.

Asimismo el Jurado acordd conceder accésit a las practicas “Nuevo proceso de admision
escolar: el avance hacia la libre eleccion de centro” presentada por la Administracion Educativa
de la Junta de Castilla y Ledn de la Consejeria de Educacion de la Junta de Castilla y Ledn, e
“Innovacién, mejora y calidad de los servicios en el ambito de de la atencién a la ciudadania”
presentada por la Consejeria de Presidencia de la Junta de Comunidades de Castilla la
Mancha.

Concluidas la evaluacion y resolucion del Premio, se envi6 informe de evaluacion a todas las
organizaciones participantes, de acuerdo a lo establecido en la Carta de Servicios de AEVAL.

Premio ala Innovacién en la Gestion

El Premio a la Innovacion en la Gestion estd destinado a reconocer las practicas innovadoras
destinadas a desarrollar iniciativas que redunden en una mejora organizativa o de los procesos
de gestion.

A los efectos de la convocatoria se consideran practicas de innovacion en la gestion:

« Las relacionadas con la implantacion de métodos de gestibn que sean nuevos o0
significativamente mejorados en comparacion con los procesos existentes en la
organizaciébn y que puedan suponer mejoras significativas, por ejemplo, en las
funciones de apoyo o en los procedimientos o técnicas empleadas para gestionar los
servicios.

« Las relacionadas con la implantacién de nuevos métodos para organizar el trabajo o
redisefiar los programas de actuacion, incluyendo mejoras nuevas o significativas en
los sistemas organizativos, en el centro de trabajo, asi como la implantacion de
programas de cooperacion con otras organizaciones pubicas, para evitar duplicidades,
etc.

Al igual que en el Premio Ciudadania, con objeto de hacer operativa la evaluacion de los
criterios recogidos en las bases de convocatoria y ayudar al trabajo de los evaluadores, la
AEVAL desarrollé y puso a disposicion de organizaciones y evaluadores un formulario propio
de en el que se establecen una serie de areas para la identificacién de los puntos fuertes y los
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aspectos a mejorar, se facilita la asignacion de puntuaciones, de acuerdo con unos paneles de
cinco posiciones, y se sefialan las ponderaciones a realizar.

A la luz de ese Formulario fueron evaluadas las candidaturas. Concluida la fase de evaluacion,
los equipos formados por dos evaluadores, entregaron los correspondientes informes.

Se presentaron inicialmente 21 solicitudes correspondientes a 6rganos, organismos o unidades
administrativas de los tres niveles de las Administraciones Publicas espafolas. Finalmente se
evaluaron Gnicamente 19 por renuncia expresa de dos candidaturas. La practica “Central de
Contratacién. Proceso innovador para la adquisicion de bienes y servicios a través de una
plataforma informatica que optimiza y agiliza la contratacién publica local dotandola de
uniformidad” correspondiente a la Diputacion Provincial de Burgos renuncié a continuar en el
proceso con fecha 18 de febrero de 2014. Igualmente, la practica “Nuevas formas de trabajo en
MINETUR. Innovacion y mejoras de gestion” correspondiente a la Subsecretaria del Ministerio
de Industria, Energia y Turismo presento renuncia telefénica con fecha 18 de febrero de 2014.

Las candidaturas al premio y practicas evaluadas, clasificadas por tipo de administracion
fueron:

ADMINISTRACION GENERAL DEL ESTADO
MINISTERIO DE AGRICULTURA, ALIMENTACION Y MEDIO AMBIENTE

« Agencia Estatal de Meteorologia: Innovacién en los servicios de la biblioteca de
AEMET orientada a la gestion del conocimiento.

MINISTERIO DE EMPLEO Y SEGURIDAD SOCIAL

o Direccion Provincial de la Tesoreria General de la Seguridad Social en Barcelona:
Difusion e impulso de la Sede Electronica.

MINISTERIO DE INDUSTRIA, ENERGIA Y TURISMO

o Subdirecciébn General de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones.
Subsecretaria de Industria, Energia y Turismo: ARCAS. Analisis del Retorno de la
Inversion (ROI) de proyectos TIC de la AGE. Herramienta desarrollada en el seno de
CORA y la CPCSAE por el grupo de trabajo interministerial para maximizar el valor de
los proyectosTIC.

e Subdireccion General de Tecnologias de la Informaciéon y las Comunicaciones.
Subsecretaria de Industria, Energia y Turismo: Ebalduque: Sistema de informacion
para la generacion y foliado de expedientes electrénicos, que mediante la creacion
automatizada de indices inteligentes, permite el acceso a su contenido documental y
facilita su intercambio, entre otros, con la Justicia.

o Subsecretaria de Industria, Energia y Turismo: Programa de Formacion Directiva
(PFD/minetur 2013).

ADMINISTRACIONES AUTONOMICAS
JUNTA DE CASTILLA Y LEON

« Administracidn educativa de la Junta de Castilla y Ledn. Consejeria de Educacion de la
Junta de Castilla y Ledn: Gestion y eficiencia energética a través de empresas de
servicios energéticos: Educar con el ejemplo.

« Administracidn educativa de la Junta de Castilla y Ledn. Consejeria de Educacion de la
Junta de Castilla y Leodn: Infoeduca: Sistema de Informacién académica en la
Comunidad Educativa.

« Direccion General de Atencién al Ciudadano, Calidad y Modernizacion. Consejeria de
Hacienda de la Junta de Castilla y Leén: Plan de simplificacién y reduccién normativa
de Castillay Ledn: Menos y mejores normas.

« Direccion General de Atencién al Ciudadano, Calidad y Modernizacion. Consejeria de
Hacienda de la Junta de Castilla y Ledn: Mejora en la telefonia: de gasto necesario a
activo estratégico.
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COMUNIDAD AUTONOMA DE LES ILLES BALEARS

o Direccion General de Funcion Puablica, Administraciones Publicas y Calidad de los
Servicios. Consejeria de Administraciones Publicas del Gobierno de la Comunidad
Autonoma de les llles Balears: Auditoria Técnica de Gestion de Recursos Humanos
para la racionalizacion, mejora e innovacion de la Administracion autonémica.

COMUNIDAD AUTONOMA DEL PAIS VASCO

o Osakidetza-Servicio Vasco de Salud. Comarca Guipuzcoa: Integracion de auditorias y
Certificacion de Sistemas de Gestion.

ADMINISTRACIONES LOCALES

« Ayuntamiento de Alzira: Un nuevo modelo de gestion de proveedores, factura
electrénica y contabilidad.

« Ayuntamiento de Castellén de la Plana: Proceso de implantacion de la interoperabilidad
en el Ayuntamiento de Castellén de la Plana.

« Ayuntamiento de Méstoles: Cuadro de mando. Un sistema de informacién para el
seguimiento y evaluacién del Plan Estratégico de Méstoles (SISEPEM).

« Ayuntamiento de Torrent: Torrent Innova 2013: La implantacion del Plan de Calidad y
Modernizacion del Ayuntamiento de Torrent.

« Centro Hogar Provincial de la Diputacién Provincial de Alicante: Nuevos enfoques de
mejora de la Administracion: calidad preventiva.

« Departamento de formacion de la Diputacion Provincial de Alicante: La Reingenieria de
procesos clave para la innovacién, desarrollo e integracion.

« Unidad de Asistencia a la Planificacion y Evaluacion (UAPA) del Ayuntamiento de Sant
Boi de Llobregat: la evaluacién de los planes de desarrollo comunitario de Sant Boi de
Llobregat. Pluralismo y diversidad técnica.

OTROS ENTES DE DERECHO PUBLICO

« Gerencia Madrid-Salud. Organismo Auténomo de Madrid Salud (Area de Gobierno y
Emergencias del Ayuntamiento de Madrid): Cuadro de Mando integral de Madrid Salud
en la Intranet del Ayuntamiento de Madrid.

De las 19 candidaturas evaluadas, sobre un maximo de 1.000 puntos:
3 se situaron por encima de los 500 puntos
5 por encima de los 400 puntos
11 por debajo de 400 puntos.

La concesion del Premio a la Innovacion en la Gestion correspondio, finalmente, a la practica
“Auditoria Técnica de Gestion de Recursos Humanos para la racionalizacién, mejora e
innovacion de la Administracion autonémica”, presentada por Direccion General de Funcién
Publica, Administraciones Publicas y Calidad de los Servicios. Consejeria de Administraciones
Publicas del Gobierno de la Comunidad Auténoma de les llles Balears.

Asimismo, se concedieron sendos accésit a las practicas: “Evaluacion de los planes de
desarrollo comunitario de Sant Boi de Llobregat. Pluralismo y diversidad técnica”, presentada
por la Unidad de Asistencia a la Planificacion y Evaluacion (UAPA) del Ayuntamiento de Sant
Boi de Llobregat y a “E-balduque: Sistema de informacion para la generacion y foliado de
expedientes electronicos, que mediante la creaciéon automatizada de indices inteligentes,
permite el acceso a su contenido documental y facilita su intercambio, entre otros, con la
Justicia” presentada por la Subsecretaria de Industria, Energia y Turismo del Ministerio de
Industria Energia y Turismo.

Concluidas la evaluacion y resolucién del Premio, se envio el preceptivo informe de evaluacion

a todas las organizaciones participantes, de acuerdo a lo establecido en la Carta de Servicios
de AEVAL.
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JURADO

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

Vicepresidenta:

D.2 Ana Maria Ruiz Martinez

Presidenta de la Agencia Estatal de Evaluacion de las Politicas Publicas y la Calidad de los
Servicios

Vocales:
Sr. D. Ignacio Garcia de Vinuesa
Alcalde de Alcobendas

Sr. D. Jorge Lorenzo Escario Martinez
Director Gerente del Instituto Aragonés de Empleo

Sr. D. Jaume Torrent i Genis
Gerente de Servicios Comunes de la Delegacion Territorial del Gobierno de la Generalitat de
Catalunya en Girona

Sra. D.2 Marta Villanueva Fernandez
Directora General de la Asociacion Espafiola para la Calidad (AEC)

Sr. D. Avelino Brito Marquina
Director General de AENOR

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

Secretario:

D. Joaquin Ruiz L6pez

Director del Departamento de Calidad de los Servicios de la Agencia Estatal de Evaluacion de
las Politicas Publicas y la Calidad de los Servicios

Secretario de Actas:

D. 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
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EVALUADORES

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

Alejos Marin, Antonia
Técnico Superior. Direccion General de Atencion al Ciudadano, Calidad y Modernizacion.
Consejeria Hacienda. Junta de Castillay Ledn

Alvarez Delgado, Juana
Jefa Servicio de Relaciones con las Empresas. Universidad de Cadiz

Ataun Roldan, José Francisco
Comisario de la Policia Municipal de Pamplona

Baena Ruiz, Aurora
Directora Territorial en Barcelona. Servocop de Empleo de Catalufia

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

Burillo Pacheco, Raul
Jefe Equipo Regional de Inspeccion. Agencia Estatal de Administracion Tributaria

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

Centeno Puig, Angel
Coronel Ejército de Tierra en situacién de reserva

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

Cerezo Peco, Fermin
Director Area de Organizacion, Innovacién y Calidad. Ayuntamiento de Catarroja

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

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

Faraldo Roca, Pedro
Profesor de Estadistica e Investigacion Operativa. Universidad de Santiago de Compostela

Ferrandez Berrueco, M2 Reina
Profesora Titular Departamento de Educacion. Universidad Jaume |

Garcia L6pez, Manuel
Asesor Técnico EFQM.Direccion General de RRHH. Rectorado.Universidad de Sevilla

GOmez Vega, Alicia
Técnico en Gestion de Calidad. Universidad de Sevilla

Granados Moya, Carlos
Asesor Juridico.Delegacién de Defensa en Castilla y Ledn.Ministerio de Defensa
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Jiménez de Diego, M? Jesus
Responsable de Area. Departamento de Calidad de los Servicios. AEVAL

Leon Espi, David
Técnico del Servicio de Planificacion y Calidad. Universidad Miguel Hernandez

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

Macias Garcia, Manuel Francisco
Profesor Titular Departamento de Ingenieria Quimica y Tecnologia de Alimentos.Universidad
de Cadiz

Madera Parral, Pedro Pablo
Inspector de Viviendas. Instituto de la Vivienda de Madrid. Comunidad de Madrid

Martinez, Faura, Francisca
Jefa de Area de Calidad e Innovacién. Universidad de Murcia

Martinez Leiza, Pedro (Coordinador)
Director Gerente y Responsable de Calidad. Conservatorio Municipal de Ir(n.

Martinez Olea, Antonio
Asesor Técnico de Calidad del Servicio de Planificacion y Evaluacion. Universidad de Jaén

Mayoral Pefia, Carmen
Secretaria Comision Modernizacién, Participacion Ciudadana y Calidad. FEMP

Morriones Garcia, Xanti
Técnico Superior de Modernizacion. Diputacion Foral de Gipuzkoa

Mujika Orellana, Mikel
Técnico de Organizacion. Comarca Bilbao-Osakidetza

Oliva Lopez, Rafael
Subdirector de Presupuestos, Planificacion, Control y Coordinacion. O.A. Gestion Tributaria y
otros Servicios. Ayuntamiento de Malaga

Oltra Mestre M2 José
Directora Académica de Promocion y Evaluacién de la Calidad. Universidad Jaime |

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

Pérez Alvarez Isabel
Responsable de Evaluacion del Rendimiento. Diputacién de Barcelona

Pérez Rodriguez, Carlos )
Técnico Superior Desarrollo de RR.HH. Area de Hacienda y RR.HH. Diputacion de Barcelona

Reyes Deltell, Rocio
Técnico en Evaluacién. Unidad para la Calidad.Universidad de Murcia

Rodriguez Fernandez, Celso
Director Departamento de Algebra. Universidad Santiago de Compostela

Ronda Aragon, Paulino
Secretario Provincial. Direccion Provincial de la TGSS y del INSS de Valladolid
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Rossell Contreras, Montserrat )
Jefa Departamento de Calidad y Evaluacién de los Servicios.Area de Seguridad y
Emergencia. Ayuntamiento de Madrid

Segarra Moliner, José Ramén
Técnico Superior de Calidad. Universidad Jaume |

Urdiain Hermoso de Mendoza, Alfonso
Jefe del Departamento de Calidad e Inspeccidon de Servicios. Organismo Autdbnomo Agencia
Tributaria. y otros Servicios. Ayuntamiento de Malaga

Usurbil Moreno Pablo
Coordinador de la Gestién de Calidad. Policia Municipal de Pamplona
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PREMIO A LA EXCELENCIA EN LA GESTION PUBLICA
COMARCA GIPUZKOA- OSAKIDETZA

Nombre de la Organizaciéon: COMARCA GIPUZKOA- OSAKIDETZA

Responsable: Ma LUISA MERINO HERNANDEZ Osakidetza

Direccion: AVDA. NAVARRA 14, 72 PLANTA
Ciudad: DONOSTIA CP: 20013

Teléfono:943 00 64 17 FAX: 943 00 64 19
GIPUZKOA ESKUALDEA

E-mail: COMARCA GIPUZKOA

CORREO.GERENCIAEKIALDE@osakidetza.net

MEMORIA-RESUMEN

DESCRIPCION DE LA ORGANIZACION

La Organizacion Comarca Gipuzkoa - Osakidetza es una de las nueve comarcas y
organizaciones integradas en que se divide la Comunidad Auténoma de Euskadi para prestar
asistencia en “atencion primaria de salud” a través de Osakidetza. Como tal, la Comarca
Gipuzkoa nace en diciembre de 2011 como resultado de la restructuracion de la atencion
sanitaria en este territorio, y es fruto de la asuncion de la gestidn de los centros de Salud de
Tolosaldea por parte de la que hasta entonces era la Comarca Ekialde. Atiende a mas de
450.000 usuarios, en 43 municipios con 58 Centros de Salud agrupados en 26 Unidades de
Atencion Primaria (UAP). Para ello, cuenta con casi 1000 profesionales, liderados por 5
Directores y 26 Jefes de Unidad.
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La maxima responsable es su Directora Gerente, que lidera el Equipo Directivo (ademas de la
anterior, estan la Directora Médica, la Directora de Enfermeria, la Directora Econdmico
Financiera, el Director de Personal, la Responsable de las Areas de Atencion al Cliente, el
Responsable del Area de Gestion Sanitaria, y la Responsable de Calidad) que a su vez se
constituye en Comision Ejecutiva que se relne semanalmente y cuenta con un Consejo de
Direccion y un Consejo Técnico.

Para el desarrollo de su actividad principal establece alianzas con el Departamento de Salud,
con Osakidetza/Servicio Vasco de Salud, otras comarcas sanitarias, hospitales de la comarca y
ayuntamientos de los municipios del area de salud y otras instituciones de la misma.

Elabora su primer plan estratégico para el periodo 1999-2002 (posteriormente 2003-2007,
2008-2012 y 2013-2015). Cuenta con 40 indicadores clave de gestion. Ha ido certificando los
centros de salud bajo la norma ISO 9001, hasta completar en 2009 a todas las Unidades,
desde 2008 tiene certificado el Proceso Gestion Retributiva de Personal - Néminas y seguridad
Social-Néminas bajo la norma ISO 9001:2008 y ha certificado todos los centros de salud bajo la
norma I1SO 14001 de gestibn ambiental y Ekoskan desde 2006. En 2010 inicia los trabajos
previos para obtener la OHSAS 18000 que certifica en 2011 y en 2012 realiza la primera
declaracion ambiental EMAS.

En 2005 confecciona su primera Memoria de Responsabilidad Social, y desde 2009 valida las
sucesivas memorias (2007-2008, 2009-2010, 2011, 2012 y 2013) A+ segun GRI.

Asume el modelo EFQM en 1998 y ha ido obteniendo sucesivamente distintos
reconocimientos: Q de plata (2003) y Q oro (2006) por Euskalit, Finalista del premio europeo
EFQM en 2007 y en 2010. Obtuvimos el premio “Avedis Donabedian a la Excelencia en
Calidad en Atencion Primaria” en 2009, el premio “a la Innovacion en la Mejora Global de la
Calidad Asistencial del Ministerio de Sanidad” en 2010, el Premio a la Excelencia en la Gestion
Pdblica 2010 de la Agencia de Evaluacion y Calidad (AEVAL) en 2011 y el “Premio Avedis
Donabedian a la Mejor Informacidon sobre actuaciones en Responsabilidad Social en
Instituciones Sanitarias 2012" en 2013. Ademas, proyectos de Innovacién como “El foro de la
Inspiracién” o “Del Fogon al Corazon” han resultado premiados en diferentes ocasiones.
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DESCRIPCION DE LA GESTION

CRITERIOS AGENTES
1. LIDERAZGO

Cultura y definicién del liderazgo: La Comarca Gipuzkoa tiene definido y revisado el concepto
de liderazgo, y establecidas sus competencias, fruto del estilo de direccion que ha
evolucionado desde 1998. Las fuentes de aprendizaje interno, los equipos de trabajo de
liderazgo, el intercambio de experiencias con los “best in class”, y memorias excelentes, y
sobre todo las dos evaluaciones externas europeas han contribuido a conformar una
definicién de Liderazgo que se revisa y reformula por quinta vez en 2010: “ Consideramos el
Liderazgo, a nivel directivo, como la capacidad para crear un entorno sostenible que estimule a
las personas a participar en el proyecto de la Comarca fomentando la asuncién de
responsabilidades para conseguir la mejora en los resultados de salud.”

Se basa en la simplificacion jerarquica y el fortalecimiento de la figura del Jefe de Unidad
(JUAP), como piedra angular del sistema organizativo y la descentralizacion gestora de dichas
Unidades de Atencién Primaria, que da forma a un estilo de direccién. A partir de este enfoque,
hemos considerado tres niveles de lideres en la Comarca, la Direccion y los Jefes de Unidad
gue conforman el nivel Directivo y asumen totalmente su condicion de Lideres, los mandos
intermedios remunerados que constituyen el nivel Funcional y los Lideres voluntarios o
Referenciales que se responsabilizan de diferentes proyectos a nivel de UAP.

ﬁMisién de la COMARCA es “contribuir a la mejora en los resultados de salud de Q
ciudadanos de la Comarca Gipuzkoa, a través de la prestacion de servicios sanitarios seguros
dirigidos a prevenir y tratar la enfermedad y a promocionar la salud de manera sostenible
econdmica, social y medioambientalmente”.

La Visién consiste en ser el eje vertebrador de todos los agentes que trabajan para la mejora
de la salud y el bienestar de los ciudadanos, y trabajar en el fomento de la prevencion y la
promocion de la salud, de una ciudadania activa, apoyandose en los mejores profesionales,
referentes en sostenibilidad y capacidad de innovacion e investigacion clinica y de gestion.

Los Valores: Igualdad, Universalidad, Equidad, Solidaridad, Orientacién al Ciudadano,
Qofesionalidad (dedicacién y honestidad), Trabajo en Equipo, Orientacion a la Sostenibilidadyj

Buen Gobierno.

Implicacion de los lideres en la gestién y estimulacion de la participacion: los lideres se
implican en el desarrollo, implantacién y mejora del sistema de gestién (Babesle, Ekogidari,
Responsable de AAC, Responsable de Formacion, Responsable de Enfermeria). Por ejemplo,
la propia Gerente es la propietaria del proceso de Direccion Estratégica que asegura el
despliegue y actualizacién de la P&E en la Comarca. Ademas los propios JUAP son auditores
internos del sistema de gestién de calidad y los Ekogidaris lo son del sistema de gestion
ambiental. Los lideres facilitan la participacion de las personas en el “Foro de Inspiracion”,
estimulando su creatividad, en equipos de mejora, proyectos de innovacion o sesiones clinicas.

Implicacion de los lideres con clientes, partners y representantes de la sociedad: Los lideres se
implican con clientes, colaboradores y representantes de la sociedad. Tenemos establecido un
mapa de relaciones con los Grupos de Interés en el que se detalla cada grupo, los lideres, la
interaccién, la periodicidad, el objetivo, el despliegue, las areas de mejora y las medidas de
implicacion.

Gestion del Cambio a través del liderazgo: La implantacion de nuevos proyectos se realiza
siguiendo una metodologia en la que se tiene en cuenta la planificacion, los responsables de
cada accion y la revision de la eficacia de los cambios. Para seleccionar proyectos de cambio,
la Comarca utiliza (si hay exceso de propuestas) una matriz de priorizacion que considera,
entre otros criterios, los Grupos de Interés afectados, el personal necesario para su
implantacion o los beneficios que reporta.
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La eficacia del liderazgo, se mide mediante evaluaciéon de competencias, evaluaciones EFQM,
encuestas Corporativas y de Liderazgo 360° y en el cumplimiento de los objetivos de los
Controles de Gestion, en las Auditorias, y las entradas al “Foro de Inspiracion”.

2. POLITICA Y ESTRATEGIA

La Comarca Gipuzkoa basa su

Politica y Estrategia (P&E) en el (" Lineas |

cumplimiento de sus planes E,zl;g‘:g:,g,gg'l— ((Mv.yve )
estratégicos conforme a su Pergre S |05akid_azay
Misién y Vision. Su eficacia es L Samejl § | Comarca
revisada sistematicamente 8 S §
analizando los resultados del f”"“"P"’g"’m"’ P

Contrato Programa, Plan de (Oferta Preferente) | Eslgfé’;w
Gestion Anual y Contratos de (Oferta basica) de la Comarca
Gestion Clinica. Como pilares _ [l Accomes
para su gestibn destaca la L y >
gestibn  por procesos, los E ‘“ § _
sistemas de informacion P = W (i s cain
orientados a los Grupos de Contrato de | Anual de
Interés, la mejora continua Bedion Clywos | _Comarca

UAP

guiada por el proceso
“Hobebidean” y el aprendizaje, lo
que le permite avanzar en el

camino a la excelencia. ———
i UAP Y N el
.. Comarca
Informaciéon _de los Grupos de \.

Interés: La Organizacion tiene

definidos sus Grupos de Interés (clientes, personas, sociedad, aliados naturales y proveedores)
e identifica las fuentes de informacion relevantes para la atencién, comprension y prevision de
sus necesidades y expectativas de estos grupos, que resulta basica para el desarrollo de su
Estrategia. El Area de Gestion Sanitaria es la responsable de recoger y analizar los datos
procedentes de los mismos para su utilizacién en la P&E, que son revisados a través del
REDER de cada subproceso lo que permite realizar mejoras. En las fichas de procesos se
incluyen los Grupos de Interés que estan implicados para facilitar la relacion con los mismos.

Informacién de indicadores de rendimiento: Recogemos informacion, de forma sistematica y
estructurada, de los indicadores de rendimiento, aprendizaje, entorno legal, tecnologia y otros
aspectos sociales y emplea esta informacién para definir y revisar su estrategia y planes de
accion.

La Organizacién ha identificado sus factores criticos de éxito tanto a nivel clave (Servicio
Cliente, Gestién de Recursos Econdmico-Financieros, Gestion del Conocimiento, “Hobebidean”
y Gestién del Medicamento) como a nivel de proceso, que relaciona con la implicacién de las
personas y con el sistema de gestion de la calidad.

Desarrollo de la Estrategia: La estrategia se sustenta en 3 pilares principales (mision, vision,
valores); y se desarrolla a través de los siguientes instrumentos:

EL MARCO ESTRATEGICO DE LA COMARCA constituye el instrumento que describe las
actuaciones que desarrollan punto por punto y con caracter quinquenal los objetivos derivados
de la Mision de la Comarca alineados con los de la de Osakidetza.

El Marco Estratégico se concreta cada afio en un PLAN DE GESTION ANUAL, centrado en la
consecucién de los objetivos establecidos, para ese afio, pactados en el CONTRATO
PROGRAMA, entre la Direccién de la Comarca y el Departamento de Salud y en las mejoras
derivadas de la Evaluacién de la Gestion y de los aprendizajes continuos y de la creatividad de
los profesionales de Comarca.

En cada Unidad de Atencion Primaria, el Plan de Gestién Anual tiene su reflejo en el
CONTRATO DE GESTION CLINICA, que desarrolla las actuaciones definidas en el Plan de
Salud y en las condiciones de Calidad de la Asistencia Sanitaria pactadas.
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Comunicacién de la Estrategia: La Comarca comunica la Estrategia a sus Grupos de Interés
por diferentes canales y sistemas: paneles, tripticos, plenarios de JUAP, ekialde.net, carteles,
etc. Todo ello basado en un Plan de Comunicacion. La medida de la eficacia de la
comunicacion en cuanto al conocimiento de la estrategia muestra unos excelentes resultados.

3. PERSONAS

La Comarca Gipuzkoa se preocupa por su personal, independientemente del nivel que posea,
gestionandolo para que se encuentre en condiciones de conseguir los maximos beneficios
tanto individuales como para el conjunto de la propia organizacion.

Planificacién de los Recursos Humanos: se preocupa por tener una plantilla adecuada, tanto en
cantidad como en los niveles de formacién requeridos, revisando el proceso de seleccién en
beneficio de su estrategia. Dispone de diversos foros de participacion (comision de lactancia
materna, comité de seguridad y salud laboral...) y revisa y mejora de forma periédica, su
gestion identificando areas de mejora que se despliegan planes de accion. La incorporacion de
las personas supone una fase muy importante de la gestion, pues es cuando recibe
informacion fundamental para el conocimiento, gestién y seguridad en su centro, mediante la
“Ekigida”.

Gestién de competencias y formacién: La “Gestion del Conocimiento” es muy importante para
la Comarca, que desarrolla en base a dos subprocesos: “Gestion de Competencias” y “Gestién
de la Formacion”, para garantizar la adecuacién del conocimiento y las competencias a sus
necesidades. Realiza su evaluacion bienal a los profesionales y lideres que sirve para
identificar las necesidades de formacion, con las que, junto a otras entradas se elabora el Plan
de Formacion.

Implicacién y asuncion de responsabilidades. Creatividad e innovacidn: La descentralizacién en
las UAP favorece la implicacion de las personas que asumen las responsabilidades y mejoras
de su unidad. Por otro lado, se fomenta la implicacion y participacion de las personas por
medio de érganos, foros y grupos y equipos de mejora de proyectos innovadores, estimulando
la implicacion y el comportamiento creativo. Cabe destacar el éxito del “Foro de la Inspiracion”.

Comunicacioén y didlogo: La Comarca ha identificado sus necesidades de comunicacion a
través de diferentes
medios (indicadores de

percepcion y
rendimiento, foros) vy
establecido politicas de
comunicacion que se

TECHICO SUR @ TEEH;:;: @ E_:g;-aa @
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TECHKD JUR n CUSHEnA,

¢ DE LAS PERSONAS

despliegan  con  dos e i m;
subprocesos: & ey =
comunicacion estratégica ﬁ e @

y comunicacién :

operativa. Incluso a nivel
de proceso se cuenta
con su plan de

Biranseal

Ha Fia i3

g
8

comunicacion. Ha ’

. . TELEFORO o FaX @) EhaL () coRREa Teeion [B) pareL ) REUNONES W wiEnner  —loie  PORTAL
implantado diferentes

canales de

comunicacion, formales (Reuniones, Ekia,...) e informales, ascendentes (foro de la inspiracion)
y descendentes (Plenarias), los cuales garantizan un despliegue amplio a toda la organizacion.
También identifica y asegura oportunidades para compartir las mejores préacticas y el
conocimiento (Sesiones clinicas, lkasbidean,...). Se utilizan diferentes mecanismos para la
evaluacion y revision de la comunicacion (encuestas, indicadores de proceso,...) que sirven
para identificar y poner en marcha acciones de mejora (programa de QyS, Intranet,...)

Reconocimiento: La Comarca dispone de un subproceso de reconocimiento con acciones
concretas, que se plasman en un Plan de Reconocimiento con como objetivo atender,
reconocer y recompensar a las personas. Ademas, celebra anualmente una “Jornada de
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reconocimiento” donde se premian a la mejor Unidad, la que mas ha avanzado, la mejor idea
innovadora,...

Seguridad y Prevencién: Contamos con una Unidad Bésica de Prevencion, que trabaja en la
certificacion OHSAS, y que realiza actividades de seguridad y salud como evaluacion de
riesgos, vacunaciones, asesoramiento, estudio de factores de riesgo psicosocial y otros.
Asimismo, la Comarca sigue las indicaciones de la GRI en sus memorias de sostenibilidad,
para garantizar la sostenibilidad social, econdmica y ambiental.

4. ALIANZAS Y RECURSOS

Alianzas, acuerdos y convenios: La Comarca Gipuzkoa planifica y gestiona sus alianzas y sus
recursos en apoyo de su P&E y para el eficaz funcionamiento de sus procesos. Hemos definido
las areas en las que son necesarias las alianzas y hemos identificado a nuestros aliados,
especialmente los clave (los vinculados al proceso “Servicio al cliente”) para la gestion de la
misma. La gestion de las alianzas se realiza en cada uno de los procesos en los que se ven
afectados sus diversos aliados. Ademas, el subproceso “Voz de otros Grupos de Interés”
gestiona la coherencia y coordinacion de la gestion de las alianzas. Su evaluacion se realiza a
través de encuestas y el REDER del proceso.

Gestién econdmico-financiera: Para la gestion de los recursos econémicos y financieros, la
Comarca tiene definido un proceso especifico que se desglosa en varios subprocesos que
abarcan su actividad econémico-financiera para garantizar la consecucion del Plan de Gestién
Anual. Dispone de medios informaticos para asegurar la gestion y obtener el seguimiento y
control adecuado, asi como su implantacion en distintos niveles para asegurar el gobierno de la
Organizacion. La Comisién Ejecutiva decide cuales de los proyectos y areas de mejora
presentadas se van a poner en marcha, mediante la “matriz de priorizaciéon de proyectos”. Su
evaluacién es mensual y cuatrimestral a través de los Controles de gestion.

Gestion de_edificios, equipos y materiales: £
Desarrollamos una estrategia de gestion de
los edificios, equipos y materiales en base a
la estrategia de la Comarca, que se
materializa en cuatro subprocesos que
abarcan todas las areas relevantes; Estos
subprocesos son revisados y mejorados .

anualmente. Para ayudar al desarrollo

sostenible, se define el subproceso de

“gestion ambiental”, que identifica aspectos a gestiones por su impacto, las lineas de actuacién
y objetivos, indicadores y responsables de las mismas. Ademas, se garantiza el sistema
mediante EKOSCAN, ISO 14000, GRI A+ y EMAS.

Gestion de la Tecnologia: La Comarca desarrolla una estrategia de gestién de la tecnologia
que apoya su politica y estrategia en cuanto a seguridad y sostenibilidad. Hemos implantado el
documento de seguridad corporativa que incluye responsable de ficheros, comisién de
seguridad, responsable de seguridad, responsable de autorizacién de accesos y administrador
de seguridad. Ademas, se han mejorado los permisos de acceso al cuadro de mando dando
posibilidad de acceso general a través de ekialde.net. En la Comarca “La tecnologia“ incorpora
el concepto de “saber hacer” de los profesionales que enlaza con la “Gestidn del conocimiento”
de nuestras personas; su desarrollo y evaluacién se basa en el cumplimento del “plan
tecnoldgico” de la Comarca y el REDER del Proceso “Gestion del Conocimiento”.

Gestion del Conocimiento: El proceso “gestion del conocimiento” se despliega en varios
subprocesos que abarcan la formacién, las competencias, la investigaciéon y docencia y la
documentacién. Existe una sistematica de revisién y evaluacion a través de diferentes medios
(REDER, encuestas, quejas y reclamaciones...). La Comarca genera un clima de innovacién y
creatividad mediante el uso de los recursos de informacién y conocimiento compartiendo el
conocimiento y el saber hacer, teniendo como ejemplo el "Foro de la Inspiracién”, la sesiones
compartidas en “lkasbhidean” o la presentacion de buenas practicas en las plenarias de los
Jefes de Unidad
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5. PROCESOS

Gestion por _ procesos: La

Comarca Gipuzkoa cuenta con 4 B
un sistema de gestion por
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9001 y que alcanza a todas las W < S i e %
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considerando clave los que mas
directamente apoyan el desarrollo de la estrategia; cada proceso se desagrega en
subprocesos, que gestionan los propietarios de procesos junto con su equipo de gestion; cada
uno cuenta con indicadores y objetivos (especificos, medibles, alcanzables y con plazos) y con
un REDER propio, que facilita su revisién y mejora. Todo ello se gestiona desde el subproceso
“Gestion de Procesos”. La gestion de los cambios tranquilos de la gestiGn por procesos,
convive con los cambios drasticos y creativos de la Innovacién; La Comarca, dando ejemplo de
sus valores, tiene equipos de innovacion en desarrollo de proyectos: Lactancia Materna, D-
plan, KOS,...

Mejora de los procesos: Para promover e impulsar la mejora continua, la Comarca Gipuzkoa
cuenta con el proceso “Hobebidean”, que identifica oportunidades que pueden dar lugar a
mejoras de procesos por varios mecanismos internos y externos (propietarios de procesos y
subprocesos, sugerencias de las personas de la Organizacion y de la medicion de su
satisfaccion, de los pacientes, de los proveedores, de las evaluaciones externas y
Autoevaluaciones EFQM, del aprendizaje externo y Benchmarking de mejores practicas,
Auditorias y del “Foro de la Inspiracidon”). Las mejoras que se introducen en un proceso son
comunicadas a las personas y al resto de los Grupos de Interés, mediante el plan de
Comunicacién de cada proceso y se priorizan con la “matriz de priorizacién de mejoras”. Si es
necesario se establecen pruebas piloto para su despliegue, como por ejemplo en el proyecto
RAC de enfermeria.

Productos y servicios: La Comarca Gipuzkoa establece los tipos de servicios que ofrece (oferta
béasica de servicios, Oferta Preferente y otros servicios) y los compromisos de calidad que
adquiere en base al Contrato Programa con del Departamento de Salud del Gobierno Vasco,
mientras que de la colaboracion con aliados identifica y utiliza tecnologias para disefiar y
desarrollar nuevos servicios y mejorarlos. Estos servicios se gestionan mediante el proceso
“Servicio al cliente” y sus subprocesos. La organizacion mide la eficacia de la prestacion de
servicios a través de los indicadores de satisfaccion de clientes, del cumplimiento del contrato
programa, de los controles de gestion, las Auditorias y las Evaluaciones, introduciendo mejoras
consecuencias del aprendizaje externo y de la revisién anual por parte de sus propietarios a
través de los REDER del proceso. Los servicios se van incorporando conforme a la “Matriz de
Priorizacién de proyectos” atendiendo al impacto en la salud de los clientes y en la actividad
asistencial de las personas y a la eficiencia en la utilizacién de recursos y su sostenibilidad.

Mejora de la relacidn con los pacientes: La Comarca Gipuzkoa dispone de un proceso para
recoger la informacion de sus clientes, el analisis y despliegue de las areas de mejora, el
contacto habitual, SQR, encuestas, El encargado de su gestién es el subproceso “Voz del
Cliente” que realiza encuestas anuales de forma sistematica a los clientes para recoger datos y
detectar prioridades de actuacién; ademas realiza grupos focales para tratar areas concretas
de la gestién. Estas encuestas y su procedimiento han ido mejorando hasta la actualidad.
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CRITERIOS RESULTADOS

A continuacién presentamos una muestra de los indicadores mas relevantes para nuestra
gestion en el periodo estratégico actual. Los objetivos y las comparaciones se establecen
segun los siguientes criterios

Objetivos
La revision de los objetivos es anual y éstos, se establecen en funciéon de los siguientes
criterios:

iz Los resultados de los afios anteriores
La comparacién con objetivos de organizaciones excelentes
El PGA pactado con Osakidetza.
La factibilidad de implantacién de acciones de mejora

iz Los cambios futuros previstos

Los indicadores inversos se representan con el sigho 0
Comparaciones

Las Organizaciones elegidas para comparar nuestros resultados responden la reflexién de la
Comarca a raiz del area de mejora detectada en la evaluacion externa de 2007 y cumplen una
doble funcién. Por una parte nos ayudan a tener un referente de las tendencias mas
significativas en nuestro entorno mas semejante (media de las Organizaciones de Osakidetza,
media de las Comarcas de Atencidén Primaria, o una Organizacion excelente de Osakidetza) y
por otra parte son una fuente de aprendizaje y una oportunidad para emprender cambios
drasticos e innovadores junto a Organizaciones avanzadas en gestion.

LEYENDA
mmm Comarca Media Comarcas H. Galdakao
I C. Bilbao EFQM Prize Objetivo
6. RESULTADOS EN LOS CLIENTES
La Comarca Gipuzkoa utliza diversas — —
medidas directas para conocer las Dimensiones
necesidades, expectativas y satisfaccion de
sus clientes. Accesibilidad Resultados
Tiempos Euskera
La encuesta corporativa mide las siguientes Trato Coordinacion
dimensiones: Informacion Valoracién Global
Hosteleria
Los resultados de todos los indicadores de
percepcion estan por encima del 80%,
alcanzando y/o superando el
(" 100% - 90% en al menos cuatro de
u = ellas.
90% T
80% + 6al.1 Las tendencias son positivas
. V'!d en Accesibilidad, Informacion,
e aioracon Euskera y Valoracion Global,
60% + Global y se mantienen estables para
' Tiempos, Trato y Hosteleria.
S 1 ' r =T AlGn con los excelentes
2009 2010 2011 012 .
\ resultados obtenidos, se

constatan oportunidades de
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mejora en la percepcion de los Resultados ya que, habiendo cumplido el objetivo que nos
habiamos fijado, es en la Unica dimensién en la que hemos obtenido un menor resultado que
en el afio anterior (-4 puntos).

Los resultados

obtenidos son Proceso Indicador |
consecuencia de las % de Q/R y sugerencias resuellas en <15 dias
acciones de mejora de Voz gg I'ﬁ?;”%;"pus | 9% de reclamaciones resueltas en menos de 30 dias
todas las dimensiones. Evolucion del r° de agradecimientos

Estos datos se Demora media de dias de resolucion de reclamaciones
contrastan con los de las { _ - - ]
Quejas y Sugerencias | % de Q&R de Pacientes del Proceso "Asistenda al Cliente
recibidas, clasificadas | % de unidades con actividad por la tarde

en las mismas . 9% Accesibilidad telefénica (hora punta)
dimensiones, mediante Siniiis 4 % Accesibilidad telefénica (resto horario)

la Matriz de triple Cliente '

% Agendas con demora
entrada. 0 /Ag

MNuevos productos y servicios
A nivel de indicadores
indirectos, presentamos a modo de ejemplo el % de Quejas y Reclamaciones resueltas en un
tiempo inferior a 15 6 30 dias. Nuestro fin es ser mas exigentes que el objetivo corporativo(<30
dias) en la respuesta a las quejas de pacientes pasando de <30 a <15 dias, en 2005, y desde
2008 a < 10 dias.

Los resultados obtenidos son

e fruto del seguimiento riguroso
realizado en los controles de

0% - — 6b1.1 gestion, y a través% de un
i programa informético

Q4R resueltas especifico, creado en Comarca,

80% en menos de para su recogida, y de la
15/30 dias gestion efectuada por los JUAP

- ) ‘ s ; 1 y el resto de los profesionales.

Las Quejas y Reclamaciones
recogidas son analizadas con
las personas implicadas y se
BN Comarca <15 M Comarca <30 toman las medidas correctoras.
— Objetivo =15 Objetivo =30 De estos analisis han surgido
protocolos generales para el

2013

2012

enfoque de su tratamiento.
7. RESULTADOS EN LAS PERSONAS

La Comarca Gipuzkoa utiliza 5 medidas

directas para conocer las necesidades, La encuesta corporativa mide las siguientes
expectativas y satisfaccion de sus dimensiones:
profesionales.
Medidas de percepcion directa Dinensiores
Cofp”g;fif: de Rt s Soguridad v Seue L abona] Conehianen o2 e
Parsonas Satisfaccion General Soneamicats & ittactn | dwifiencian con puaste
ar STje letr e R |
Evaluacion de | Opinion sobre JUAP, Lideres BEETRE Bk
Competencias |y Direccién Fires RaimmER BAIELESR
: : , (= e e
Encuestas  |Satisfaccién con la Formacion FrRAS - Lok RERSTISP PREERARKT
Postformacion |ap|icabilidad de la Formacion L R
o St car e RmElesEn § migaes £3livim e e
Postdocencia |docencia recibida Sarniizsciie Bermaciin
Encuenta de |Satisfaccion con la e aoi o

Acogida acogida
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La mayoria de los resultados presentados cumplen los objetivos,con tendencias positivas y se
evidencia que son consecuencia de los enfoques. Los resultados en esta dimension son
debidos a todas las acciones que, a pesar de nuestra dispersion, nos sitla por encima de la

media de Osakidetza:

:= El REDER en relacién con la

Intranet y el e-mail para todos 10 -
los profesionales (2007)

= El PE para implicar a los 8
JUAP como elementos |
activos de  comunicacién 6

(2007).

= El “Plan para evitar la
insatisfaccion por motivos no
gestionables” (2009).

iz Nuevos enfoques: la
recuperaciéon del espacio

Tal 11
~ Comunicacion

Médico-Enfermera en el area
de Seguridad del Paciente
(2010 y 2011) o la formacion

2006

2007

009 0o J

en ICC para facilitar la informacién a los clientes de manera clara y entendible (2013).

Proceso Indicador

% de Ejecucion del Plan de Formacion

Horas de Formacion / Persona

Gestién del | Horas de Formacion / Persona (Médicos)

Conocimiento Horas de Formacion / Persona (Personal Sanitario)

Horas de Formacion / Persona (Personal No Sanitario)

Hobahidaan Yo de_Persoha_s-Eque parlicipa; en Equipos/Proyectos

de Mejora
Direccion Evolucion del n® de personas con compromiso
Estratégica con el liderazgo
" Evolucion del n® de personas en Promocion Interna
Gestion de -
personas Absentismo, IT

% de Personas que reciben Reconocimiento

Voz de los Gl Quejas y Sugerencias de Personas

Gestion Economico-
Financiera

Gastos temporales [ gastos de plantilla

A nivel de indicadores indirectos,
presentamos a modo de ejemplo el
namero de horas de formacion. Este
indicador se segmenta por categoria
profesional. La evolucibn de este
indicador es debida al enorme
esfuerzo que la Comarca realiza en
este campo: por un lado, el
Subproceso de Formacién, adapta
la oferta a las necesidades reales
de los profesionales y, por otro, le
dota de la financiacién suficiente
para llevar a cabo sus objetivos.

Los objetivos se establecen teniendo

en cuenta las entradas de necesidades del Plan de Formacion y las previsiones del PGA.

Como se puede apreciar, en este Ultimo afio ha habido una disminucién con respecto al afio
anterior. Esto ha sido causado porque debido a causas organizativas y econdmicas, en 2012

no se realiz6 “Semana de Formacion”

S0 -
7 . 7b1.2
Horas de
Formacion/
Persona
2008 2009 2010 2011 2012 2013 J
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8. RESULTADOS EN LA SOCIEDAD

La Comarca Gipuzkoa presenta resultados de percepcion de la sociedad adecuados,
relevantes y positivos, que cumplen los objetivos y, en general, superan las comparaciones
realizadas. Se obtienen a partir de una encuesta bienal a una muestra de aliados
institucionales, cuyo ambito de aplicacién se encuadra dentro de la responsabilidad social
corporativa en ocho areas relacionadas con el plan estratégico 2008-2012.

-
Proceso

Responsabilidad Social Corporativa

Indicador Suberiterio Relacion con el Marco Estratégico 2013-2015
Igualdad de oportunidades 8ai | la 4.3.2. Homogeneizar Iﬁ)g%r.gbn de las personas en
Incidencia en la economia local a2 | 2ﬁ I 5.3.2. Trabajar la sostenibilidad con los proveedores
Colaboracion con el entorno social 8a.3 1c 1.2.2. Reforzar la coordinacion y el apoyo social
Apoyo a la salud y bienestar Had 2a 2.1. Fomentar habitos de vida saludables
Campanas de prevencion e informacion | Ba5 %; 2.2. Prevenir conductas adictivas
Sostenibilidad del ambiente 8a.6 2a I 5.3.1. Fomentar las buenas practicas en gestion
. | 4 | ambiental
Planificacion eslralégica fa.7 S MVV + 3.1. Impulsar el empoderamiento y
| Resultados en salud 8a.8 2a responsabilidad del paciente
/

Este indicador mide la

., . &
percepcion de la Sociedad 100%
sobre la influencia de Ia 90%

Comarca en el Ambiente de

. 80% 8a.4
su entorno. A raiz de los W —— Proteccion y
resultados de 2008 se 70% | Pl : respeto al
hicieron mejoras que 60% - I ! =— Medioambiente
culminaron en 2012 con la i | |
2008 2009 2010 2011

realizacion de la primera

declaracion ambiental
EMAS vy la integracién de
auditorias en 2013.

La Comarca Gipuzkoa ha sido la primera organizacion de Atencién Primaria, en el Estado, en
desarrollar y certificar un sistema de GA de acuerdo a normativa 1SO 14001.

Proceso Indicador
- 1 Gestion de residuos
Sostenibilidad Riribehs it
ambigntal = ¥
Consumo de bienes escasos
Incidencia en la economia local
Sosteniblidad Implicacion en la educacion
Social
lgualdad de oportunidades

Sosteniblidad

Economica Abyan

UAP con 1SO

Trabajo voluntario
Gestion de
personas Difusion de la informacion

Relacion con las autoridades

Apoyo a la salud y bienaestar

Resuliados en salud

Los resultados que exponen las siguientes figuras
son fruto de:

eLas acciones puestas en marcha.

eLas areas de mejora de las auditorias internas y
externas 1ISO y EKOSCAN.

eLas acciones de revision de los indicadores de los
Contratos de Gestion Clinica.

eLa labor del Ekogidari y del JUAP.

eLa concienciacién de las personas a través de la
formacion.

i)
. &
sl 8b1.2
30 | M de
20 agua
16 | consumida /
s | 5 | ] 1000 TIS
L ‘ 2008 2009 . 2010 2011 2012 2013
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9. RESULTADOS CLAVE

La Comarca Gipuzkoa define como resultados clave los mas significativos procedentes del
cumplimiento de la MV y de la Estrategia y se reflejan en los procesos clave. A continuacion se
muestra una seleccion de los indicadores clave que utiliza la Comarca para medir la efectividad

en su Gestion.

Proceso Indicador Subcriterio Relacion con el Marco Estratégico 2013 - 2015
Cumplimiento de la Oferta Basica 9a1.1 Atributo de la Mision
Servicio Cumplimiento de la Oferta Preferente 9a1.2 gb CP Estrategia del Departamento
al Cliente i - 5S¢ 1.1.2. Tener a la parsona como el eje de la atencion
Cumplimiento de los compromisos de Calidad 9a1.3 (enfermedades prevalentes)
Despliegue del CGC - 2b CP Estrategia del Departamento
Direccién Satisfaccion global de los Gl 9a2.1 2a M\N
Esdiaicals 8b4.3 5 LEZ2 trabaj HMIS‘O{] de 0
1 § 8b 5e abajar en el fomento de la prevencion y
Resultados en salud 8b4.6 2a promocion de la salud
Hobebidean Profesionales en UAP con I1SO 9a3.1 g“ 6.1. Organizar la investigacion y la innovacion en la
-4 Comarca
Evolucion del n® de Tis 9a4.1 2b Vision
Gestion e T2 B 9ad4 2.1 2b
Econémlco. Eficacia presupuestaria 9ad 23| 4b
Financiera 9ad 3.1
9a4.3.1
Estructura presupuestaria Sad 3.4 b
d[\ 5.3. Consolidar una cultura de eficiencia en la
Facturacion a terceros 9a4.3.5 ) actividad diaria
Gestion del i ;2 L 9a5.1 2b
Medicamento Gastofls Tanpada 9a52 | 5d
Gestion de " - 946 2b Desarrollar proyectos clinicos y de gestion para
Cibocmieras Invesligacion sobre servicios de salud 9a6.1 i generar conocimignto

El Cumplimiento de la Oferta
Preferente  mide la relacion
existente entre la puntuacion
obtenida y la pactada para los
Contratos Programa. Estos
resultados son consecuencia del
sistema de calidad, la implantacion
de Contratos de Gestién y de las
visitas explicativas sobre la OP.
Ademas la implicacién de los
lideres con los GI y el

100% -

80% -

60% 9a.1.2
Cumplimiento

e de la Oferta

20% | Preferente

2008 2009 2010 2011 2012 2013

benchmarking ayudan a conseguir resultados.

Proceso Indicador
Minutos / Visita MG
Minutos / Visila Pediatria
Dervaciones a Alencidn Espedializada

Servicio

al Cliente
N® de pruebas diagndsticas

M° de incidencias de sequndad declarados

Geslion del % EFG
Medicamento

Antibidlicos de primer nivel prescrilos

Direccion —
Estratégica Ejecucion el PGA
Geslion del Esludios financiados por CP

Conocimiento

Centros y profesionales implicados en docencia

Hobebidean N® de mejoras o innovaciones implantadas
Evolucion del gasto de inversién
Gestitn Inventario de almacenes
Econdmico
Financiera Compras y contratacion

SalisTaccion de proveedores

Antibicticos tolales prescrifos sobre poblacion

En la cuenta de resultados del Contrato de Gestién
Clinica, la prescripcion farmacéutica tiene el mayor
porcentaje del total; ademas ayudan, la implicacion
de los JUAP y de los profesionales y la
proactividad del Servicio de Farmacia:

*Creacién del Boletin “Farmanotas” (Innovacion en
2009)

eAmpliacion de formaciéon a Enfermeria y PAC
(2008)

+Difusion de hojas informativas p.e. DOES (2009)
eInformacién mas completa en los CGC (2012)

Los objetivos se fijan desde Osakidetza, en funcion
de la evolucion de la Comunidad y de las mejores
autonomias del Estado.

-

—

\ 2008 2009 2010 2011 2012 2013
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PREMIO A LA INNOVACION EN LA GESTION
DIRECCION GENERAL DE FUNCION PUBLICA, ADMINISTRACIONES PUBLICAS Y
CALIDAD DE LOS SERVICIOS. GOBIERNO DE ILLES BALEARS

Nombre de la Organizacion: CONSEJERIA DE ADMINISTRACIONES PUBLICAS
(GOBIERNO DE LAS ILLES BALEARS)

Titulo de la préactica galardonada: AUDITORIA TECNICA DE GESTION DE RECURSOS
HUMANOS PARA LA RACIONALIZACION, MEJORA E INNOVACION DE LA
ADMINISTRACION AUTONOMICA

Responsable: MARIA NURIA RIERA MARTOS m

Consejera

Direccion: C/ FRANCESC SALVA S/N Govern de les llles Balears

CIUDAD: MARRATXI CP: 07141 Canselleria d'Administracions Publiques
Direccio General de Funcid Publica,

Teléfono: 971176410 FAX: 971784261 Administracions Pabliques 1 Qualitat dels Serveis

e-mail:

MEMORIA-RESUMEN

DESCRIPCION DE LA ORGANIZACION

La Direccién General de Funciéon Publica, Administraciones Publicas y Calidad de los Servicios
(en adelante DGFPC) es un 6rgano adscrito a la Consejeria de Administraciones Publicas, que
Conforme al Decreto 6/2013, del Presidente de las llles Balears, ejerce las competencias en los
ambitos materiales siguientes:

Funcion publica: planificacion, direccion, coordinacion y ejecucion de la politica general de
personal. Concretamente desarrolla funciones en materia de ordenacion y gestién del personal
al servicio de la Administraciéon de la Comunidad Auténoma de las llles Balears (en adelante
CAIB), excepto el personal docente y el personal estatutario al servicio de la sanidad publica
autondémica, asi como la gestién del registro de personal, o la inspecciéon de la calidad,
organizacién y servicios.
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Administraciones Puablicas: Actuaciones relativas a la organizacion territorial de la
Comunidad Autonoma, relaciones con las instituciones de gobierno de las islas y los
municipios, relaciones de cooperacion y colaboracion con los entes territoriales, asi como el
ejercicio de las competencias atribuidas en relacion con el personal funcionario con habilitacién
estatal que presta servicios en las corporaciones locales.

Calidad de los servicios: desarrollo de medidas de modernizacion e impulso de la calidad de
los servicios publicos, atencién e informacion ciudadana, fomento de la participacion ciudadana
en la gestién pdblica, simplificacion y racionalizacion de los procesos administrativos,
coordinacién y ordenacion de los registros administrativos fisicos y teleméticos, asi como
relativas al reconocimiento y andlisis de la demanda y percepcién de los usuarios y la
ciudadania.

La direcciébn general estar formada por un total 67 trabajadores y se estructura en cuatro
departamentos, 10 servicios y la Inspeccion de los Servicios. Concretamente los
departamentos de Personal y de Coordinacion y Modernizacion se dedican casi en exclusiva al
desarrollo de las competencias de Funciéon Publica y gestidon de personal de aproximadamente
4.000 empleados publicos.

DESCRIPCION DE LA PRACTICA INNOVADORA

1. INTRODUCCION

La crisis econdmica en la que se vio sumida la economia espafiola en el afio 2011,
acompafiada de la grave situacion financiera de la mayoria de las administraciones
autonémicas, hizo necesario que se tomasen una serie de medidas para racionalizar los
recursos publicos con el fin de dar cumplimiento a los objetivos de déficit publico impuesto por
el Gobierno de la Nacion, implementando una serie de medidas de contencién del gasto en
todos los ambitos y especialmente en el empleo publico al efecto de intentar racionalizar los
recursos publicos destinados.

En 2011 el Decreto 13/2011, del Presidente de las llles Balears, aprob6 la nueva estructura de
la CAIB que supuso la reduccion de consejerias, con la consiguiente necesidad de equilibrar la
distribucion de las estructuras de recursos humanos resultantes. En ese mismo afio el gobierno
autonémico adoptd el Acuerdo del Consejo de Gobierno de 23 de diciembre de 2011- Boletin
Oficial de las llles Balears (en adelante BOIB) n° 3, de 7 de enero de 2012-, mediante el que
aprobo6 el Plan Estratégico en Materia de Funcion Pudblica, donde se preveia una actuacion
consistente en la realizacién de una auditoria técnica de gestion, por departamentos, con
medios propios, al objeto de comparar la carga de trabajo y las funciones que tienen
encomendadas, con su estructura administrativa y los recursos humanos adscritos, con la
finalidad de dimensionar adecuadamente las plantillas y detectar desequilibrios en materia de
personal.

En 2012 se presentd ante la Administracion estatal el Plan Econdmico-Financiero de
Reequilibrio para el periodo 2012-2014, introduciendo entre otras, una serie de medidas
encaminadas a la reduccion del capitulo de gastos de personal, entre las que destacan, el
incremento de las 35 a las 37,5 horas semanales de la jornada general de trabajo de todo el
personal del sector plblico autonémico, la suspension de gran parte de los complementos
adicionales a las prestaciones de la Seguridad Social por Incapacidad Temporal, la suspension
de determinadas ayudas en concepto de accién social, la suspensién temporal de la
prolongacion en el servicio activo del personal funcionario, la suspensién de una paga
extraordinaria en el afio 2012. Destacar la suspension, salvo en supuestos de absoluta
necesidad y en caso de servicios esenciales, el nombramiento de personal interino y la
contratacion laboral temporal y se previeron amortizaciones de puestos de trabajo del personal
que se iba jubilando. Como consecuencia, la plantilla de servicios generales se vio reducida
considerablemente.

Estas medidas que principalmente estadn encaminadas a una reduccion del gasto publico en

materia de personal llevaron a plantearse la necesidad de realizar una Auditoria de Recursos
Humanos sobre el colectivo de los empleados publicos de Servicios Generales de la CAIB, al
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efecto de equilibrar y distribuir adecuadamente los recursos humanos de servicios generales,
de acuerdo con la estructura actual de la Administracion autondmica —mas reducida y austera
que en épocas anteriores-.

En definitiva, las razones que dieron lugar a la idea del proyecto se basaron en la necesidad de
que la Administracion, como organizacion que proporciona servicio a la ciudadania, evolucione
e introduzca los cambios organizacionales e institucionales necesarios para poder dar una
respuesta adecuada a los diferentes escenarios que exigen abordar cambios de diferentes
ordenes, comenzando por la politica de gestion de recursos humanos, asi como un mayor
ahorro y eficiencia en este ambito.

Fruto de estas circunstancias se apreci6 la necesidad de cambiar la forma de gestionar los
recursos humanos de la organizacién y aprovechar el potencial de las personas que conforman
la Administracion, dando con ello respuesta a lo que los ciudadanos demandan de la
Administracién en cada momento. La idea de ejecutar el proyecto aprovechando los recursos
propios de la administracion, parti6 de la realidad econémica actual y de la necesidad de
aprovechar el evidente beneficio que permitia incorporar en el proyecto la experiencia y el
“knowhow” de los miembros que compusieron el equipo auditor, acumulado tras afios de
experiencia en el desarrollo de forma continuada de sus funciones en diferentes unidades de
gestién o de responsabilidad en materia de recursos humanos o calidad.

Para ello no sélo se nutri6 de fuentes de informacion meramente técnicas de los primeros
niveles de jerarquia administrativa, o politicas del directivo, sino que se potencid la
participacion activa, siempre de forma voluntaria, de todos los empleados publicos sin tener en
cuenta su nivel en la piramide jerarquica. Con ello se consiguié obtener la valoracion de la
organizacién de forma ascendente, de abajo a arriba, ofreciendo una visiébn mas democrética y
completa de la misma.

Esta practica novedosa permitid que su participacién en el proyecto fuera relevante desde el
principio, constituyendo una de las tres fuentes en las que se basé la auditoria para obtener los
datos que se analizaron y sobre cuya base se concluyeron los resultados que se explican en
esta memoria, poniéndose al alcance de todos y cada uno de los empleados publicos, un
sistema para que pudieran autoevaluar sus puestos de trabajo en particular, y la unidad a la
gue estaban adscritos en general. Esta medida tuvo una amplia participacién lo que permitio
realizar un andlisis con una elevada fiabilidad.

Asi pues, entre otras finalidades, se persiguio, aprovechando el conocimiento de los empleados
publicos, detectar desequilibrios en las cargas de trabajo de las unidades, con el objeto de
proceder posteriormente a la redistribucién del personal de las unidades administrativas que
pudiesen tener excedentes de personal (como consecuencia del cumplimiento de otras
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medidas de ajuste que supusieron dejar de realizar determinados programas o actuaciones,
con la consiguiente reduccion de la carga de trabajo), a aquellas que se viesen necesitadas de
personal por exceso de cargas de trabajo, y especialmente a las que su sobrecarga viniese
provocada porque hasta este momento el trabajo era desarrollado por empleados publicos con
una relacion de caracter temporal.

Como consecuencia de la ejecucion de las medidas de ajuste asi como de esta redistribucién a
otros centros o unidades con mas carga de trabajo, se consiguié un ahorro importante en el
capitulo de gastos de personal.

La innovacién de este proyecto se basa en la utilizacion de un instrumento confeccionado
desde la propia administracién para conseguir como mejora principal la racionalizacién en el
area de personal mediante la optimizacion de los Recursos Humanos (en adelante RRHH) de
la organizacion.

Nos encontramos ante una primera experiencia auditoria de gestion de personal, en donde ha
sido crucial contar con la intervencién de todos los agentes afectados, lo que ha significado un
conocimiento directo del mapa de RRHH de la organizacién y consecuentemente poder
proponer y ejecutar los cambios necesarios para poder alcanzar el objetivo inicial del proyecto.

El problema detectado fue claramente la necesidad de distribuir puestos de trabajo de
unidades administrativas con excedentes de personal derivadas de la unificacién de diferentes
consejerias (por ejemplo se duplicaban las unidades de gestion econémica, RRHH), a otras en
las que se requeria personal por estar nutridos parte de sus programas principalmente por
personal con una relacion temporal (por ejemplo el Servicio de Ocupacion de las llles Balears
(en adelante SOIB).

Respecto a los actores involucrados indicar que aunque el liderazgo y la ejecucion directa del
proyecto, se atribuyd al Departamento de Coordinacion y de Modernizacion, se conté también
con la participacion de los empleados publicos (fase de autoevaluacién del puesto y base de la
auditoria), ademas de los funcionarios de las diferentes unidades de personal y la participacién
del personal directivo (Directores y Secretarios Generales). Destacarla colaboracion de los
funcionarios de la unidad de Sistemas de la Informacién adscrita a la DGFPQS y el personal
funcionario de la Direccion General competente en tecnologia e innovacion.

En cuanto a la implementacién y tiempos de ejecucion del proyecto, éste tuvo lugar durante
el ejercicio 2012, y se desarrollé integramente con medios propios, es decir tanto los medios
materiales como los recursos humanos fueron aportados por la administracién. El impacto
principal, consistio en que, aparte de la redistribucion de puestos trabajo, se efectuaron otras
propuestas como la unificacion de servicios comunes, la redefinicion de funciones y requisitos
de ocupacion de los puestos, para finalizar con una serie de recomendaciones generales. A
nivel econdmico se produjo, como mas adelante se vera, un considerable ahorro en el
capitulo de gastos de personal.

En cuanto a las barreras y riesgos encontrados se previé como principal motivo de rechazo
la resistencia al cambio de los empleados y directivos y que se entendiera la auditoria como
una amenaza a su status. Como medida de prevision se hizo una labor de aclaracién en tres
ambitos:

Informacién a todos los secretarios y secretarias generales de las consejerias en su condicion
de responsables de los RRHH; envio de una carta explicativa por parte de la directora general
competente en materia de funcién publica, que recibieron todos los funcionarios a través del
Portal del Personal, en donde se explicaba el objetivo de la auditoria y a la vez que se
solicitaba su colaboracion, al efecto de tener en cuenta sus opiniones y su patrticipacion activa
en el proceso; finalmente informacion del proceso a las organizaciones sindicales
correspondientes.

2. DESCRIPCION DEL PROCESO

La auditoria técnica se desarrolld ejecutando diferentes procesos de forma sucesiva en la
secuencia cronoldgica siguiente:
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2.1 Estudios previos: Se llevd a cabo un estudio de bibliografia y trabajos relacionados con la
descripcion de puestos de trabajo, la valoracién de tareas y funciones y la elaboracion de
encuestas de satisfaccion.

2.2 Planificacion:

Se definieron la metodologia a emplear, asi como la identificacion de los criterios de la
auditoria. Se determin6é el ambito de aplicacién de dicha auditoria asi como su alcance,
definiendo la metodologia, los criterios que debian guiar su ejecucion, asi como la secuencia
cronolégica de las 3 fases.

- Andlisis_de las evaluaciones de los puestos de trabajo y de las unidades.
- Elaboracion de Informes de conclusiones de cada consejeria.
- Elaboracion de Informe de conclusiones finales

En el procedimiento de elaboracién de la auditoria se llevaron a cabo diferentes operaciones
cuyo desarrollo se ha resumido en esta memoria.

3. FASES DE LA EJECUCION

3.1 FASE 1. ANALISIS DE LAS EVALUACIONES: Se obtuvo la informacién para proceder al
andlisis de tres fuentes de conocimiento diferentes que conocieran el puesto de trabajo objeto
de valoracién. Las fuentes fueron las siguientes:

1. La autoevaluacion del puesto: supuso la participacion voluntaria del empleado publico en
la evaluacion de su propio puesto de trabajo y de la unidad en la que se adscribe. Con ello se
obtuvo su vision subjetiva del puesto y la unidad. La recogida de esta informacion se llevé a
cabo mediante unos formularios consistentes en unas Fichas descriptivas del puesto de
trabajo.

2. Las evaluaciones técnicas de las consejerias: consisti6 en la valoracién técnica de la
persona que ocupa la jefatura de la unidad a la que pertenece el puesto analizado. La
informacion se obtuvo mediante una entrevista abierta, donde se contrasto la autoevaluacion
de cada puesto con la valoracion del representante de la unidad.

3. La evaluacién politica efectuada por el personal directivo: que aport6 al analisis la vision de
los altos cargos sobre la organizacién del érgano que dirige y los recursos humanos adscritos.
La informacién se obtuvo a través de una férmula mixta de entrevista dirigida mediante un
cuestionario de preguntas abiertas.

Tras ello, un equipo auditor procedié a analizar dichas evaluaciones de manera conjunta,
evaluando todas las fuentes de manera integrada. Con ello se satisfacia una doble necesidad:
por una parte, obtener una evaluacion real y cercana de la situacion de los puestos y, al mismo
tiempo, evitar la subjetividad inevitable que proporciona la inmediatez de la fuente de
informacion.

Las evaluaciones de los puestos de trabajo y unidades junto con su analisis, se llevaron a cabo
en dos subfases que se desarrollaron de forma independiente y por distintos integrantes del
equipo de auditoria:

— Por una parte, el andlisis conjunto de la Autoevaluacién del Puesto y la Evaluacién
Técnica de la Consejeria, y,

— Por otra parte, el andlisis de la Evaluacién de los Directivos.

Autoevaluacion del Puesto y Evaluacion Técnica de la Consejeria:

La Autoevaluacion del Puesto consistio en la valoracion que realizé cada empleado publico,
de forma voluntaria, del puesto de trabajo que ocupa y la unidad en la que se adscribe, para
obtener su vision sobre la organizacion, su unidad y el nivel de saturacion.

Para ello se disefi6 durante los meses de enero y febrero una “Ficha descriptiva del puesto de
trabajo” consistente en un cuestionario amplio del que se trabajé sobre una parte, dado que el
resto de cuestiones iban dirigidas a otras finalidades diferentes de la auditoria.
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PREGUNTAS DEL CUESTIONARIO
1 <> Datos que permiten situar el puesto dentro de la organizacién en el momento actual
(Denominacién, unidad, consejeria...)
2 X Estructura organizativa de la Unidad
3 > Descripcion del puesto de trabajo (mision)
4 X Ubicacién del puesto de trabajo. Dénde presta servicios con caracter general
(oficina, centro asistencial, aire libre, centro docente....)
X Descripcion de sus funciones. ¢Qué hace? (min. 1 funcion maximo 5 funciones)
Frecuencia (del 1 al 4 segun corresponda), Duracion (del 1 al 4 segin corresponda),
5 Dificultad (del 1 al 4 segun corresponda).
X Esta funcion, ademas de ser propia, otros compafieros, subordinados i/o superiores
la llevan a cabo total o parcialmente. ¢ Cuantos?
6 X Funciones relacionadas con la atencion al publico.
7 X Aumento de carga de trabajo por meses: indique los periodos en los que aumenta la
carga global de trabajo y el motivo que lo genera
8 X Disminucién de carga de trabajo por meses: indique los periodos en los que
disminuye la carga global de trabajo y el motivo que lo genera.
9 X Nivel de saturacion del puesto de trabajo
10 X Nivel de saturacion de la Unidad donde presta servicios
11 X En caso de contestar afirmativamente alguna de las preguntas de los puntos 9 y/o
10, expligue el motivo
<> Acreditaciones profesionales especificas. Enumerar las certificaciones, diplomas,
12 titulaciones o acreditaciones que considere que se deben pedir para ocupar su
puesto de trabajo.
13 > Observaciones relativas al puesto de trabajo
14 X Observaciones relativas a la mejora de los servicios

Al principio del mes de abiril, se informd del inicio de la auditoria a los medios de comunicacion,
mediante una nota de prensa, asi como a los secretarios generales de las consejerias, a los
sindicatos representantes de los empleados publicos y a los responsables de recursos
humanos de las consejerias y entes dependientes afectados. Entre el 23 de abril y al 31 de julio
de 2012, se distribuy6 la Ficha que cada empleado debia complementar de forma telematica,
principalmente. Durante el mes de agosto de 2012, se realiz6 el tratamiento de la informacion
obtenida mediante la recopilacion y unificacién en diversos documentos de Excel, con el fin de
facilitar su andlisis al equipo auditor. El 3 y 4 de septiembre de 2012 el equipo auditor definio la
forma de tratamiento y analisis de dichas evaluaciones. Se determind la distribucion del analisis
en cuatro grupos de trabajos, asignando un reparto equilibrado de unidades atendiendo al
namero de puestos de trabajo de las consejerias, de la forma siguiente:
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DISTRIBUCION DE GRUPOS DE TRABAJO DEL EQUIPO AUDITOR POR CONSEJERIAS Y POR

ENTES DEL SECTOR PUBLICO INSTRUMENTAL AUTONOMICO (EN ADELANTE ESPI)

GRUPO 1 <>

Presidencia de las llles Balears

Consejeria de Presidencia

Consejeria de Agricultura, Medio Ambiente y Territorio

Espais de Natura (ESPI)

Fondo de Garantia Agraria y Pesquera de las llles Balears (ESPI)

GRUPO 2

Vicepresidencia Econdmica, de Promocion Empresarial y de Empleo
Instituto de Estadistica de las llles Balears (ESPI)

Consejeria de Administraciones Publicas

Escuela Balear de Administraciones Publicas (ESPI)

Consejo Consultivo de las llles Balears

Servicio de Empleo de las llles Balears (ESPI)

GRUPO 3 -

Consejeria de Educacion, Cultura y Universidades

Instituto de Infraestructuras y Servicios Educativos y Culturales (ESPI)
Consorcio de Estudios Baleares

Consejeria de Turismo y Deportes

Puertos de les llles Balears (ESPI)

GRUPO 4 <>

Consejeria de Salud, Familia y Bienestar Social
Instituto Balear de la Mujer (ESPI)
Servicio de Salud de las llles Balears (ESPI)

Se analizé de forma conjunta y simultanea la Autoevaluacion y la Evaluacién Técnica de cada
Consejeria. Del 5 de septiembre al 26 de octubre, se llevo a cabo la Evaluacion Técnica de
cada consejeria, mediante una entrevista abierta con los representantes designados por la
consejeria analizada, que deberian ser empleados que pudieran tener un conocimiento
proximo e inmediato del funcionamiento de la unidad. El analisis de ambas evaluaciones se
desarroll6 conforme a la metodologia siguiente

Andlisis de la
Autoevaluacion

Evaluacion
Técnica de la
consejeria

Conclusiones de
la consejeria

e Andlisis de la informacidn extraida de la Ficha Descriptiva
de cada uno de los puestos de trabajo, especialmente del
nivel de equilibrio o saturacién de la unidad.

e Entrevista abierta con los representantes de las consejerias,
donde se contrastaba simultdneamente la informacion de
cada Ficha con su valoracion técnica.

e Conclusiones de cada consejeria, una vez aunados ambos
procedimientos.
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Evaluacion de los Directivos: Entre el 15 de octubre y 6 de noviembre, un quinto grupo de
auditoria desarrollé esta evaluacion de forma independiente a las otras. Llevo a cabo la
entrevista del personal directivo de todas las consejerias, planteandola como una entrevista de
unos 30 minutos guiada por el Cuestionario de Evaluacion de los Directivos. El contenido
respondia a cuestiones referidas a la estructura, funcionamiento, nivel de carga de trabajo y
eficacia del area que dirigen, y lineas de mejora propuestas para solucionar los problemas
detectados. Se realizaron cuarenta y siete entrevistas a directivos.

Preguntas del cuestionario

1 <> ¢Cuales cree que son las 4 mejoras que deberian plantearse para la estructura y
funcionamiento de la Administracion de la CAIB?

2 <> ¢Cuales cree que son los 4 problemas fundamentales de la estructura y
funcionamiento del area que dirige?

3 <> Valore de 1 a 5 el nivel de carga de trabajo del area que dirige

4 X ¢Cree que el niumero de trabajadores de su area de trabajo es adecuado para
realizar las funciones esenciales? Valore de 1 a 5

5 <> ¢Cree que los perfiles profesionales de los trabajadores de su area son los
adecuados para realizar eficazmente esas funciones?

6 <> ¢ Quiere afiadir o comentar algun aspecto especifico relacionado con las funciones o
el personal bajo su direccién?

3.2 FASE 2. ELABORACION DE INFORMES DE CONCLUSIONES TECNICAS.

1. Informes de conclusiones:

El mismo equipo auditor procedié a extraer las conclusiones de dichos analisis y plasmarlas en
diversos informes de conclusiones técnicas por consejerias, detallandose el analisis de cada
unidad funcional. Paralelamente otro equipo auditor emiti6 de forma independiente un informe
de conclusiones del personal directivo.

Por ultimo se elaboré un informe de conclusiones finales, donde se analizaron las estructuras
excedentes y deficitarias, asi como numerosos aspectos susceptibles de mejora que servirian
de base no sélo a medidas de reorganizacion de servicios, sino también a cambios en la
metodologia de trabajo de las distintas unidades en aras de una mayor eficacia del servicio
prestado al ciudadano.

En la reunion de 29 de octubre de 2012 el equipo auditor acordd que cada uno de los grupos
de trabajo emitiria sus informes de manera separada y referidos a la consejeria cuyo analisis
se les habia asignado. Se definieron los tipos de informe y los criterios homogéneos a seguir
en su elaboracion.

Del 30 de octubre al 8 de noviembre de 2012, cada grupo de trabajo elaboré los siguientes
tipos de informe:

2. Informes de Conclusiones Técnicas por Consejerias:

Consistieron en 9 informes que realizaban un analisis detallado por unidades, preferentemente
por servicios o unidades de menor nivel. Se pusieron de manifiesto la situacién objetiva
observada por el equipo auditor, sefialando las estructuras excedentes y las deficitarias y los
aspectos susceptibles de mejora, se propusieron medidas o recomendaciones de caracter
interno para cada consejeria al objeto de corregir desequilibrios en las cargas de trabajo.

A modo de ejemplo en esta fase conclusiones se detectaron unidades administrativas
claramente deficitarias como el Servicio de Empleo, la Escuela Balear de Administracion
Pdblica o la Central de Compras, y otras unidades con excedentes de personal, como los
servicios que hasta el momento gestionaban subvenciones (motivados, en este caso, por la
eliminacién de programas destinados a ayudas como medida de control del déficit de la
administracion) y las unidades de gestion econdmica y de personal (el hecho de la fusién de
dos o tres consejerias habia generado duplicidades en estas &reas).
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También, y gracias a los resultados obtenidos del analisis de las fichas de autoevaluacion del
puesto, se detectaron problemas de adecuacion de determinados puestos a las unidades de
adscripcion, a modo de ejemplo el caso de un documentalista que prestaba servicios en la
direccion general de Recursos Hidricos de la consejeria competente en materia de medio
ambiente, que manifestaba su poca carga de trabajo en su actual destino y su preferencia a
pasar a prestar servicios en la direccidn general competente en materia de cultura, unidad que
tras el correspondiente analisis demostré su carencia en este tipo de personal.

3. Informe de Conclusiones de los Directivos de cada consejeria:

El quinto grupo de trabajo emitio este informe de forma independiente a los informes técnicos.
Se analizo la vision de la organizacion y la gestion de la unidad por parte de los altos cargos o
directivos. Las conclusiones fueron la combinacion de las respuestas de los directivos a los
cuestionarios junto con las opiniones y propuestas de mejora que manifestaron en la entrevista.
Se estructuré la informacién por consejerias, refiriéndola al ambito de cada secretaria o
direccién general y analizando las valoraciones o propuestas de los directivos, sefialando las
valoraciones fuera del rango de normalidad.

3.3 FASE 3. ELABORACION DE INFORMES DE CONCLUSIONES FINALES

El 9 de noviembre de 2012 se llevd a cabo una reunion del equipo auditor y la directora
general, donde se acordd la emision del “Informe de Conclusiones Finales” cuya elaboracién se
prolong6 hasta el 21 de noviembre de 2013. Contuvo los dos tipos de informes siguientes:

1. Informes de Conclusiones Generales por Consejerias:

Se redactaron 9 informes. Cada grupo elaboré un informe donde se sintetizaron, de forma
estructurada en unidades organicas superiores, las conclusiones generales de cada una de las
unidades y se interrelacionaron entre todas ellas, a los efectos de una posible redistribucion ya
no solo interna, sino también entre diferentes consejerias.

2. Informe de Recomendaciones Generales Comunes:

En él se concluyeron consideraciones comunes a todas las unidades analizadas y propuestas
de mejora generales en la gestién de los recursos humanos de la CAIB.

MOTIVACION DEL PROYECTO CREATIVIDAD Y CONOCIMIENTO. Tal como se ha indicado
al inicio de esta memoria la motivacion principal del proyecto se basa en una accién llevada
desde y para la administracién contando con la involucracién de todos los agentes implicados.

IMPACTO EN LA ADMINISTRACION. Los efectos de la auditoria realizada se dirigieron al
funcionamiento y reorganizacion de recursos humanos de la Administracién de la CAIB, con la
finalidad de la consecucion de los siguientes objetivos:

Objetivos generales:

« Estructurar, ordenar y redimensionar la Administracién de la CAIB

« Reorganizar las unidades administrativas con criterios de austeridad, eficacia y
eficiencia, y permitir obtener un equilibrio entre las diferentes estructuras que
redundara en un mejor reparto de las cargas de trabajo y un aumento de la eficiencia.

+ Reducir el gasto en capitulo de gastos de personal

« Detectar los problemas, nuevos retos y oportunidades de mejora en la estructura,
organizacién y funcionamiento de los servicios de la Administracién

«» Profesionalizar la Administracién y adecuar los perfiles profesionales a las necesidades

existentes

Obijetivos especificos:

R/

«»+ Valorar la situacién actual de las unidades

KD

<+ Adecuar la dotacién de los recursos humanos

55



Dimensionar adecuadamente las plantillas y detectar desequilibrios en el reparto de las
cargas de trabajo

Comparar cargas de trabajo con los recursos humanos asignados y las funciones
atribuidas

Detectar posibles desequilibrios entre nimero de efectivos y cargas de trabajo,
sistematizar las causas generadoras de los mismos, y proponer mecanismos de
correccion

Detectar estructuras sobredimensionadas o deficitarias como consecuencia de un
cambio en el modelo de servicios ofrecidos al ciudadano

Detectar disfunciones entre la estructura oficial de la unidad y la real

Revision del modelo establecido de estructura jerarquizada de las unidades
administrativas

Detectar necesidades de perfiles profesionales

Revision del modelo de atribucion de funciones

Detectar la necesidad de adaptacion de determinadas unidades o puestos de trabajo a
un nuevo modelo de 6rdenes de funciones (mas abierto)

Comparar funciones atribuidas con la estructura administrativa

Obtener indicadores para definir las funciones atribuidas a los puestos de trabajo, de
forma acorde con la realidad del servicio que es necesario prestar

Conocer si las funciones asignadas a los puestos de trabajo son las desempefiadas
realmente en los mismos

Detectar confusiones en atribucion de funciones que no corresponden a la categoria
del puesto de trabajo (docentes, auxiliares biblioteca, etc.)

Detectar posibles confusiones en el ejercicio de funciones entre estructuras de la
Administracion CAIB y de su sector publico adscrito

Proponer medidas de modernizacién, mejora y necesidades de los servicios

Obtener indicadores para definir las nuevas estructuras que deban dar cobertura a
€S0S NuUevos servicios

Detectar posibles duplicidades en la prestacion de servicios en diferentes estructuras

Detectar posibilidades de unificacion de servicios

TRANSFERIBILIDAD Y DIFUSION

La auditoria llevada a cabo en la Administracion de la CAIB ha despertado el interés de otras
administraciones publicas y se han hecho una serie de presentaciones:

En el Ayuntamiento de Palma se hizo una presentacion en enero de 2013

Ante la Comisién de Coordinacion para el Empleo Puablico, del Ministerio de Hacienda y
Administraciones Publicas, la auditoria se present6 el dia 2 de julio de 2013.

Otras Comunidades Auténomas también se interesaron por la auditoria técnica
realizada en la Administracion de la CAIB y se desplazaron a las llles Balears para
conocer el proceso y resultado de la misma:La Rioja: 19 de marzo de 2013, Castilla-
Lle6n:1 de julio de 2013,Valencia: 11 de noviembre de 2013

Desde la Administracion de la CAIB se ha facilitado toda la informacién necesaria para que
cualquier administracion publica interesada pueda adaptar y aplicar la auditoria realizada a su
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realidad y caracteristicas propias. Consideramos que es una practica susceptible de ser
adaptada a cualquier administracion publica debido al caracter homogéneo de la tipologia del

personal que presta servicios en las diferentes administraciones.

EFICACIA

Como consecuencia de la valoracién de la situacion, se propusieron diversas medidas
encaminadas a la consecucién de los objetivos marcados, especialmente, al aumento de la
eficiencia por el consiguiente ahorro econémico que supone, y a la profesionalizacion de la

Administracion.

Distribucién de los resultados de evaluacion de la auditoria:

Autoevaluacion del Puesto

N° de puestos de trabajo para autoevaluar 3.883
N° de puestos de trabajo autoevaluados voluntariamente 2.727
% de participacion de los empleados 70%
N° de aspectos analizados en cada Ficha de autoevaluacién del puesto 24
Evaluacién Técnica de la Consejeria

N° de representantes de las consejerias entrevistados 142
N° de puestos de trabajo evaluados 3.860
N° de unidades de trabajo evaluadas 578
Evaluacién realizada por los directivos

N° de cuestionarios de evaluacion realizados 47

N° de aspectos analizados en el cuestionario 7

N° de directivos entrevistados 41
Informes de Conclusiones

N° de informes de conclusiones técnicas por consejerias (internos y publicos) 18

N° de informes de conclusiones de los directivos (internos y publicos) 2

N° de informes de conclusiones generales por consejerias 9

N° de informes de recomendaciones generales comunes 1
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De momento, ya se han implementado las siguientes medidas:

1. Reestructuracion de puestos de trabajo:

Esta medida supuso la redistribucién de puestos de trabajo entre distintas unidades, tanto a
nivel externo, como interno. La redistribucién interna tuvo una incidencia mas profunda en la
organizacion de la Administracién, al suponer el traspaso de puestos entre consejerias, con la
consiguiente modificacién de la RPT que ello supone. Por este motivo, se abrid un breve
periodo de “closing” con las consejerias para contrastar la informacion concluida en la auditoria
con las posibles discrepancias que hubieran podido producirse como consecuencia de algun
cambio de funcionamiento reciente que se hubiera podido realizar con posterioridad al
momento de andlisis de la informacién. Todo ello, sin olvidar la preceptiva negociacién con los
representantes sindicales.

-Del 26 al 30 de noviembre de 2012, la DGFP elabord una propuesta de reestructuracién de
puestos de trabajo, asi como una propuesta de criterios objetivos para realizar los cambios de
adscripcion de puestos de trabajo y reasignacion del personal que se derivasen.

-Del 3 hasta el 12 de diciembre de 2012, se dio traslado de la auditoria y de estas propuestas a
las consejerias para que realizasen las alegaciones que considerasen adecuadas.

-Del 13 al 19 de diciembre de 2012, se entregd la auditoria técnica para su analisis con las
organizaciones sindicales representadas en la Mesa Sectorial de Servicios Generales, asi
como también se abrié la negociacién para la modificacion de la relacion de puestos de trabajo
(en adelante RPT) derivada de las propuestas de reestructuracion.

- Finalmente, el 22 de diciembre de 2012 se publicé en el BOIB el Acuerdo de Consejo de
Gobierno, de 21 de diciembre de 2012, por el que se aprobd este informe de auditoria y la
reestructuracion de puestos de trabajo (BOIB num. 192, de 22/12/2012, y ndm. 6 de
12/1/2013).

PRIMERA FASE

N° de propuestas de redistribucion externa entre consejerias y Organismos Auténomos
A 48
(con modificacion de la RPT)

N° de propuestas de redistribucion interna en cada consejeria (sin modificacién RPT) 65

2. Propuestas de unificacidon de servicios:

N° de propuestas de unificacién de servicios 4

3. Revisién de las 6rdenes de funciones:

N° de érdenes de funciones aprobadas después de la Auditoria 8

4. Revision y modificacién de los requisitos de los puestos de trabajo:

Con el fin de, dotar de homogeneizar y avanzar en la profesionalizacién del empleado publico
se ha procedido a la modificacion de los requisitos de provisién del puesto, aprobada mediante
el Acuerdo de Consejo de gobierno de 22 de marzo de 2013 (BOIB num. 40, de 23/3/2013).

N° de puestos de trabajo modificados 673
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EFICIENCIA

La préactica de esta auditoria se ha revelado como una herramienta de trabajo adecuada para
optimizar los recursos humanos en esta administracion poniendo de relieve procesos que era
necesario revisar. Si bien el conocimiento de estos procesos y de la organizacién por parte de
los empleados publicos ya permitia conocer en algunos casos esta necesidad de forma
intuitiva, la auditoria ha permitido contar con una herramienta técnica que ha proporcionado un
sustento objetivo a dicha revision. De esta forma, esta administracién se ha dotado de un
nuevo instrumento de deteccion de disfunciones en la asignacion de los recursos humanos de
la organizacion, lo que constituye el punto de partida objetivo necesario para el redisefio de los
procesos que han dado lugar a las mismas.

A continuacién, se describen los procesos cuya necesidad de revisién se detecto:

1. Adscribir correctamente los puestos de trabajo a las unidades donde llevan a cabo sus
funciones (en la misma o en diferentes consejerias), mediante los mecanismos legalmente
previstos.

2. Replantear la necesidad de que la estructura orgénica de los puestos de trabajo no tenga
que obedecer en todos los casos a la estructura jerarquizada prevista en la normativa vigente
(art. 6 de la Ley 3/2003, de 26 de marzo) y que puedan existir puestos no jerarquizados (con
contenido individualizado).

3. Actualizar las 6rdenes de funciones de las consejerias y establecer funciones de forma
abierta que permitan la sustitucion entre los diferentes puestos de trabajo del mismo centro
directivo con la finalidad de no encasillar al personal con funciones cerradas y hacerlo mas
polivalente.

4. Redactar una instruccién con las pautas para la confeccién de la relacion de puestos de
trabajo, con el objetivo de profesionalizar la Administracion y adecuar los perfiles profesionales
a las necesidades existentes.

5. Determinar las estructuras deficitarias.

6.Estudiar la posibilidad de unificar/concentrar en una sola unidad diferentes unidades
existentes en cada Consejeria dado su caracter transversal (servicios linguisticos, informatica,
arquitectura), a efectos de una mejor distribucién de las cargas de trabajo, asi como un
aumento de la eficiencia y coordinacién de las tareas.

7. Impulsar la figura de la inspeccidon en todos los ambitos de la Administracién (como
consecuencia de la aplicacion de la Directiva Bolkestein).

8. Revisar las funciones del personal docente que presta servicios en la Consejeria competente
en materia de Educacion.

9. Revisar las funciones que actualmente desarrolla la consejeria competente en materia de
salud y que, atendiendo a su caracter asistencial sanitario, corresponderian al Servicio Balear
de la Salud.

10. En cuanto al ahorro conseguido, el célculo se ha realizado mediante la multiplicacion del
namero de movimientos efectuados en cada grupo funcionarial por el coste de némina del
puesto base de cada grupo correspondiente. Se ha tomado como coste de némina la del
puesto base porque de haberse cubierto por el procedimiento ordinario se hubiera realizado
mediante nombramiento de personal interino (que por norma general se realiza para puestos
base):
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AHORRO TEORICO DE LA PRIMERA FASE

GRUPO SALARIO TOTAL FASE 1
Al 40.665,49 € 1.057.302,71 €
A2 35.912,62 € 71.82524 €
c1 27.550,08 € 220.400,68 €
c2 23.744,83 € 807.324,26 €
AP 22.178,68 € 88.714,72 €

2.245.567,60 €

Posteriormente y como consecuencia de la aplicacién de las recomendaciones dirigidas a las
consejerias, las Secretarias Generales realizaron una serie de propuestas de redistribucion
interna que se materializaron en los correspondientes Acuerdos de Consejo de Gobierno:

SEGUNDA FASE

N° de propuestas de redistribucion interna dentro de la misma consejeria (sin modificacion RLT) | 45

AHORRO TEORICO DE LA SEGUNDA FASE
GRUPO SALARIO TOTAL FASE 2

Al 40.665,49 € 935.306,24 €
A2 35.912,62 € 179.563,09 €
C1 27.550,08 € 137.750,42 €
C2 23.744,83 € 0,00 €
AP 22.178,68 € 22.178,68 €

1.274.798,44 €

AHORRO TEORICO TOTAL HASTA LA FECHA
FASE 1 2.245567,60 €
FASE 2 1.274.798,44 €
TOTAL 3.520.366,04 €
MES N° EMPLEADOS %

Julio 2011 4,908 100,00 %
Enero 2013 4573 93,17 %
Reduccion total 335 6,83 %
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Respecto al nivel de consolidacion o institucionalizacion de la Auditoria como préactica
innovadora se han de diferenciar los siguientes aspectos:

1. En términos temporales.

Al haberse definido como un instrumento base para la planificacion estratégica de recursos
humanos, el instrumento como tal, nace con vocaciéon de permanencia en el tiempo, por si
fuese necesario la revision de la misma, realizar una nueva auditoria o actuacion similar en el
ambito de la planificacion del personal al servicio de la administracion autonémica.

El hecho de haber supuesto un estudio integral de todos los puestos de trabajo de la
Administracion con la consiguiente modificacion de la relacion de puestos de trabajo
excedentes con redistribucion hacia otras unidades administrativas deficitarias, hace que la
citada modificacién tenga vocacion de permanencia en el tiempo, con independencia de poder
hacer determinados reajustes fruto de encontrarnos ante una “organizacion viva.”

2. En términos presupuestarios

Se busca ofrecer una vision de conjunto de la estructura que facilite establecer las prioridades
en los servicios, en coyunturas de crisis donde se convierte en esencial racionalizarlos, dentro
de las siguientes variables econémicas:

a) Imposibilidad de nombrar nuevo personal temporal
b) Objetivo econdmico: Disminucion del capitulo 1 destinado a gastos de personal.

3. Mantenimiento frente a cambios del entorno organizativo, institucional o politico,
entendiendo la Auditoria como un elemento que:

Constituye un mecanismo interno de evaluacion y se configura como una herramienta de
mejora continua, lo que implicara la revisién de los cambios realizados como consecuencia de
la misma y si estos han dado los resultados previstos en los objetivos fijados.

% Supone una participacion preponderante y activa de todos los empleados publicos que
voluntariamente han querido autoevaluar sus unidades, y no sélo de los responsables de las
unidades administrativas.

7

« Permite conocer de forma cercana e inmediata las preocupaciones y sugerencias de mejora
de la estructura de todos los empleados publicos, mediante el mismo instrumento de
participacion.

% Intenta también obtener la vision politica, desde el punto de vista del directivo, en relacion a
las necesidades de la organizacion, que ha podido detectar en sus funciones ejecutivas y de
gestién directa.

< A nivel organizativo, aparte de la ya mencionada redistribucion, destacar que la Auditoria
plasma la necesidad de buscar soluciones a la lentitud en la tramitacion de expedientes y la
necesidad de agilizar su tramitacién, mediante tres vias de solucion:

a) Proceder a la simplificacion de los procedimientos

b) Necesidad de Impulsar del expediente electronico.

c) Propuesta de tramitacién en estrella de los expedientes, es decir, que sobre los
diferentes aspectos de un expediente puedan trabajar simultdneamente diferentes
funcionarios.

En definitiva nos encontramos ante un proceso realizado desde la administracién y para la
administracion, orientado a la mejora en la gestion de sus RRHH, desde un punto de vista
racional y objetivo.
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ACCESIT PREMIO A LA INNOVACION EN LA GESTION
UNIDAD DE ASISTENCIA A LA PLANIFICACION Y EVALUACION DEL AYUNTAMIENTO
DE SANT BOI DE LLOBREGAT

Nombre de la Organizacion: UNIDAD DE ASISTENCIA A LA PLANIFICACION Y
EVALUACION DEL AYUNTAMIENTO DE SANT BOI DE LLOBREGAT

Titulo de la practica galardonada: LA EVALUACION DE LOS PLANES DE DESARROLLO
COMUNITARIO DE SANT BOI DE LLOBREGAT. PLURALISMO Y DIVERSIDAD TECNICA

Responsable: LLORENC FERNANDEZ
MATAMOROS

Direccion: PLAZA DEL AYUNTAMlENTO, 1 @ AJUNTAMENT DE
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MEMORIA-RESUMEN

DESCRIPCION DE LA ORGANIZACION

Sant Boi de Llobregat se encuentra al suroeste de Barcelona, en Catalufia. EI municipio tiene
una superficie de 21,94 Km® y cuenta con 83.465 habitantes, con un perfil demografico
bastante joven (el 30,2% de la poblacién es menor de 30 afios).

La estructura del Consistorio se articula alrededor del Pleno municipal presidido por la

alcaldesa y formado por 25 concejales, de los cuales 14 forman parte del equipo de gobierno
municipal.
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En el Ayuntamiento de Sant Boi trabajan aproximadamente unos 600 empleados y empleadas,
de los cuales un 35% pertenece a la categoria de personal técnico y el resto esta integrado por
el personal administrativo y el personal de oficios.

Una de las siete areas de gestién es la de Gobernanza y Ciudadania. Encabezada por su
primer teniente de alcalde, se despliega en las ponencias de Promocion de la Ciudad,
Desarrollo Econémico, Comercio, Ferias y Mercados, Consumo, Promocién del Turismo,
Ocupacion, Planificacién y Evaluacion de Politicas Publicas, Redes Sociales y Comunitarias y
Coordinacion de los Consejos de Distrito.

Es en el seno de esta area cuando en 2007 se crea la Unidad de Asistencia a la Planificacion y
la Evaluacion, en adelante UAPA, con la voluntad de contar con un sistema de evaluacién
sélido en el que los diferentes actores pudieran llevar a cabo evaluaciones Utiles y de calidad,
propiciando la rendicién de cuentas a la ciudadania. La UAPA, formada por 5 miembros, da
soporte a la direccidn politico-técnica en la definicidn y la implementacién de politicas publicas
locales mediante la aportacion de conocimiento estratégico, administrando, desarrollando e
interpretando de manera permanente un sistema integrado de informacién sobre la ciudad y su
area de influencia.

Sus funciones principales se concretan en:

v Auxiliar al equipo politico en la fase de planificacion estratégica con el fin de concretar un
programa de gobierno (Plan de Actuacion Municipal) que contenga su correspondiente
justificacion y cuantificacion presupuestaria.

v' Realizar la evaluacién de los resultados e impacto de las politicas publicas locales, asi
como proponer medidas para su redisefio, recogiendo, sistematizando, integrando y
actualizando toda la informacion disponible (construccion de un sistema de informacion
ejecutivo).

v/ Trabajar para la unificacién y sistematizacion de los sistemas de informacion que dispone
la corporacion, elaborando metodologias, cuadros de mando e indicadores, propiciando las
practicas transversales.

DESCRIPCION DE LA PRACTICA INNOVADORA
1. LOS PREPARATIVOS

1.1 El encargo

A finales del primer trimestre del 2013, en previsibn de una nueva convocatoria de
subvenciones de los planes comunitarios por parte de la Generalitat de Catalunya, se plante6
desde la direccidon politica y técnica del Departamento de Participacion Ciudadana y
Proximidad del Area de Gobernanza y Ciudadania llevar a cabo un proceso de evaluacion de
los tres planes de desarrollo comunitario vigentes en Sant Boi en los barrios de Camps Blancs,
Marianao y Ciutat Cooperativa - Moli Nou.

Se trataba de analizar el dltimo periodo 2010-12, que coincidia con la Ultima subvencion
otorgada por la Generalitat. El objetivo inmediato era disponer de un analisis que reforzara los
argumentos que justificaban la necesidad de dar continuidad al trabajo que se estaba haciendo
alld donde operan los planes comunitarios.

Por otro lado, abrir un proceso de estas caracteristicas también permitia responder a otras
necesidades, como la de conocer mejor el impacto que ha generado la accién de los planes
comunitarios y de este modo contribuir a poner en valor su rol, la de identificar aquellos
aspectos tanto internos como externos -contextuales- que condicionan su funcionamiento y la
de proponer mejoras metodoldgicas para ser implementadas.
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1.2 Innovacién y mejora

Definido el encargo, y mas alla de los objetivos propios del mismo, se plantearon otros
objetivos relativos a como mejorar experiencias predecesoras.

Los trabajos de evaluacién previos arrojaban luz sobre los puntos dénde cabia plantearse
novedades:

v las experiencias no habian conseguido ser el resultado de haber analizado por completo el
objeto en cuestién bajo los pardmetros de la Teoria Sistémica. Por lo tanto, se habia
ofrecido marco tedrico sin evidencia empirica completa.

v los disefios de evaluacién al uso habian partido igualmente de un enfoque pluralista, pero
la participacion no pas6 nunca de la fase de trabajo de campo.

v'la preponderancia de una técnica por encima de otras (por su ausencia) no facilitaba la
aceptacion de los resultados fundamentados en los datos obtenidos mediante la misma. La
baja diversidad de estrategias metodolégicas habituales no facilitaba la triangulacion, y por
consiguiente, la validacién y credibilidad sobre los resultados.

v/ contenian andlisis parciales que a veces no llegaban a converger, con lo que se
asemejaban a agregaciones de subproductos. La interrelaciébn entre contenidos
provenientes de fuentes diferentes era un escollo de dificil resolucion.

v' la complejidad y cantidad de informacion disponible suponian un reto para su sintesis y
comunicacion.

v'la comprension y especialmente uso de las evaluaciones precedentes por parte de la
organizacién era baja o imperceptible.

v las evaluaciones se percibian como ajenas, distantes.

Se disponia ademas de evidencias que reafirmaban la necesidad de innovaciéon en algunos
aspectos:

v los estudios de evaluacion no trascendian el &mbito de quién hacia el encargo.

v" no se realizaba difusién de los resultados bajo otros formatos (ej. jornada, reportajes en
publicaciones municipales, espacios de coordinacién politica y técnica, etc.).

v" no se derivaban nuevos encargos, ni se planteaba cémo implementar las recomendaciones
por parte del departamento o unidad competente.

v/ se transmitian dudas y recelos sobre la bondad de las conclusiones cualitativas en funcién
de las técnicas utilizadas, no siendo asi con las técnicas cuantitativas.

De este modo, la innovacion en el nuevo proceso a emprender deberia permitir la mejora de la
comprensiéon, aceptacion, usabilidad, utilidad y continuidad de los productos de
evaluacion.

A grandes rasgos, la innovacion se plasmé en:

v' la incorporacion, de forma efectiva y operativa, de los actores en todas las fases del
proceso de evaluacién: disefio, analisis, recomendaciones, comunicacion.

v la adaptacién de técnicas y programas (software) a las necesidades y objetivos de la
evaluacion, tanto en la fase de trabajo de campo y andlisis, como en la comunicacién de
los resultados, asi como en la capacidad de gestionar informacién de naturaleza
diferente, de relacionarla para el analisis (triangulacion), y de simplificar y facilitar la
comprensioén de los resultados a publicos diferentes.

v' la posibilidad de elaborar de forma completa un proceso de evaluaciéon bajo la Teoria
Sistémica.
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De forma sintética, la relacién entre dimensiones de mejora y estrategias de innovacién fue la
siguiente:

( ESTRATEGIAS DE INNOVACION | ( DIMENSIONES DE MEJORA ]
Nuevas teécnicas y programas " "t -t " - IR = COMPRENSION
Participacién en el proceso serrrrseaaan = ACEPTACION
Respuestas a necesidades I USABILIDAD
Recomendaciones viables ¢ ¢ s s s s s e e = CONTINUIDAD
Lectura sistémica y recomendaciones | - - v - - " - - - - > UTILIDAD

1.3 Modelo y equipo de evaluacién

La evaluacion de los planes comunitarios se caracterizo por ser pluralista (con la participacion
de todas las partes en todas las fases del proceso), ex-post (dado que se analizaba el periodo
2010-12 una vez ya ejecutado, y el nuevo contexto que se abria el 2013) e interna (todo el
proceso iba a recaer sobre la UAPA).

El dibujo organizativo inicial era el siguiente:

v' El equipo de evaluacion estaba compuesto en un primer nivel por un equipo permanente y
redactor, integrado por 4 miembros de la UAPA mas la coordinadora de los planes
comunitarios de los barrios de Ciutat Cooperativa - Moli Nou y Marianao.

v' En un segundo término, se contaba con la participacion intermitente en funcién de las
particularidades de cada plan, de los tres técnicos de distrito donde estaban
implementados los planes comunitarios, mas un técnico auxiliar del barrio de Camps
Blancs.

v" Finalmente, se previo la participaciéon de tres representantes de entidades y servicios de
cada plan, escogidos por los propios participantes.

La opcién por un modelo de evaluacion pluralista daba respuesta al objetivo de involucrar de
forma activa y lo maximo posible a todos los actores vinculados al objeto de evaluacion, los
planes comunitarios.

En este sentido, el elemento de innovacion se plasmo6 en el despliegue de diferentes
estrategias adaptadas a la tipologia de participantes y su rol en el proceso:

1. Con la direccién politica y técnica: la Comisién de Seguimiento.

Formaban parte de la misma el primer teniente de alcalde del Area de Gobernanza y
Ciudadania, la regidora de Redes Sociales y Comunitarias, el director del Area de Gobernanza
y Ciudadania, la responsable del Servicio de Planificacién y Evaluacién de Politicas Publicas, el
responsable del Departamento de Participacion Ciudadana y Proximidad y un miembro de la
UAPA.

Se realizaron 4 sesiones de trabajo, dedicadas a las preguntas de evaluacion, al balance y
ampliacion del trabajo de campo, al analisis compartido de las conclusiones, y a la devolucién y
complementacion de las recomendaciones de mejora.

2. Con los técnicos de distrito y comunitarios: espacios de trabajo colaborativo.
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Se llevaron a cabo 3 sesiones de trabajo con los técnicos comunitarios y de distrito. La primera
de ellas facilité el disefio de las dindmicas grupales para entidades y servicios en funcion de las
particularidades organizativas de cada plan. La segunda de las sesiones fue concebida para
revisar, contrastar, complementar y consensuar las primeras conclusiones de analisis para
cada plan. La dltima permiti6 compartir las conclusiones finales para todos los planes, y
contrastar y ampliar las recomendaciones.

Con el objetivo de incrementar la aceptacién de la evaluacién por todas las partes, también se
adoptaron otras iniciativas: estrategias de trabajo colaborativo que buscaban el consenso, en
relacion tanto con aspectos de metodologia como con aspectos sustantivos, y la habilitacion de
dispositivos para compartir documentacion, como la carpeta virtual en la nube que se abrid
para todos los miembros del equipo de evaluacién con el fin de facilitar el transito de datos y el
libre acceso a ellos por parte de cualquiera.

3. Con las entidades y recursos técnicos: dindmicas grupales.

Con entidades y servicios de cada plan, tuvieron lugar dos tipos de dinamicas grupales en
momentos diferentes. La primera se centré en una reflexion compartida sobre la concepcion de
los planes, sus logros y sus limitaciones. La segunda, en un proceso similar al seguido con los
equipos comunitarios con el fin de contrastar, validar, modificar y complementar las
conclusiones sacadas para cada plan.

1.4 Los tiempos

El disefio de evaluacion tuvo lugar durante la segunda quincena del mes de febrero. El trabajo
de campo empezé en marzo, ampliandose hasta julio por la analisis de redes. El andlisis, tanto
interno como compartido, se extendié hasta el mes de octubre, siendo en diciembre cuando
finalmente se pudo entregar el documento final.

1.5 Preguntas de evaluacion

La usabilidad del producto pasaba en buena medida por hacer converger el maximo de
intereses de las partes implicadas. En otras palabras, que la evaluacion pudiera dar respuesta
a necesidades de informacion diferentes.

De forma complementaria a las tres demandas principales (obtener evidencias sobre el impacto
de los planes comunitarios, identificar sus condicionantes externos y detectar dimensiones de
mejora en cuanto a la metodologia y su funcionamiento), se trabajé con los principales actores
para la concrecion de necesidades mas ajustadas a su realidad.

Formular las preguntas de evaluacién requiere de un proceso de deteccidn de necesidades de
informacién y un elemento de maduracién, que se estructur6 en este caso fundamentalmente a
partir de una sesién de trabajo con la Comisiéon de Seguimiento, con la realizacion de una
dinamica para la deteccién de necesidades de informacién, y una segunda sesion de trabajo
con los 3 técnicos de distrito (uno de los cuales también asumia las funciones de técnico
comunitario) y la técnica comunitaria o coordinadora de los otros dos planes comunitarios,
siguiendo la misma dinamica para la deteccion de necesidades de informacion.

De acuerdo a la Teoria del Programa como guia principal para el analisis, se ordenaron las 18

preguntas de evaluacion resultantes en funcién de 5 criterios de evaluacion (eficacia,
pertinencia, participacion, impacto y eficiencia):
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4. ; Qué mecanismos

2 sComa infiiyen 3. ;Como se deciden = de coordinacion hay

5. ¢ Qué nivel de

1. ¢ Que tipo de los requisitos de 7 implicacién tienen
EFICACIA diagnostico se gestién en la Io§ é:-ntn_ios it oS di;en:ntes los regidores de

hace? dindmica de los prloritanios ce eementos de Jos barrio en los

P intervencion? planes y los del aiaes
P Ayuntamiento? r

6. iQué 7. . Se produce 8. 4 Qué explica 9. ilos 10, sEn funcién 11. . Se hace

elementos de los  alguna la permanencia proyectos se de qué algln tipo de
PERTINENCIA planes facilitan duplicidad entre  de los dirigen a su elementos se evaluacion de

la creacion de los proyectos de  proy ? pulblico diana? plantea y se los resultados

redes? los planes y los ejecuta un obtenidos?

servicios proyecto?

municipales?

12. ;Como se implica a las entidades y a los servicios en  13. ; Qué difusion se hace de los planes comunitarios?

PARTICIPACION un plan comunitario?

IMPACTO 14. ; Qué efectos ha provocado la intervencion de los 15. ;Los planes comunitarios son conocidos en los
planes comunitarios en los barrios? barrios?
16. ; Los proyectos de los planes 17. ;Los planes comunitarios 18. sLa inversion municipal en los
EFICIENCIA son sostenibles? obtienen el mejor resultado posible?  planes comunitarios tiene retorno en

forma de valor publico?

2. EL TRABAJO DE CAMPO
2.1 Las entrevistas

Se opto por la realizacion de entrevistas semiestructuradas a politicos y técnicos vinculados
con el desarrollo de los planes comunitarios. Esta modalidad de entrevista permitia ahondar en
aquellas preguntas de evaluacién cuya respuesta requeria de la experiencia y percepcién de
dichos actores, a la vez que su caracter estructurado facilitaba repetir el mismo esquema de
preguntas a todos ellos y por lo tanto comparar resultados.

Concretamente, se entrevistd a los/as tres regidores/as de distrito correspondientes a los
territorios dénde se han implementado los tres planes comunitarios objeto de estudio, a los/as
tres técnicos de distrito, pertenecientes a los tres equipos comunitarios que coordinan los tres
planes comunitarios, a la técnica comunitaria o coordinadora de los planes comunitarios de los
barrios de Marianao y Ciutat Cooperativa - Moli Nou (en el caso del tercer barrio, el de Camps
Blancs, la figura de técnico de distrito y el comunitario recaian en una misma persona), y al
técnico referente de la Generalitat de Catalunya, encargado del seguimiento y colaboracion en
la implementacién de planes comunitarios en cuya financiacién participa la administracion
autonémica.

2.2 El andlisis de redes

La ampliacion del trabajo de campo con el analisis de redes se explica por la necesidad de
disponer de mas evidencias que pudieran explicar el conjunto de relaciones de entidades y
servicios vinculados a los planes comunitarios.

Para tal fin, se llevaron a cabo entrevistas de formato estructurado en las cuales se pedia a
entidades y servicios que expusieran la relacién de todas aquellas "cosas" (actividades,
proyectos, acciones comunitarias, seguimiento de casos, etc.) que hacian conjuntamente con
otros actores, en el marco o no del plan comunitario, pero que necesariamente se ejecutasen e
impactasen en el barrio en cuestion.

Se aprovecharon estos encuentros para indagar sobre otras cuestiones relativas a preguntas
de evaluacion con poca informacion (concretamente, aquellas relacionadas con la tipologia de
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beneficiarios de los proyectos, el modo de hacer el seguimiento y evaluacién de los proyectos,
y el nivel de difusién de todo aquello concerniente a los planes comunitarios).

Finalmente, fueron 41 las entrevistas realizadas a entidades y servicios, entre los dias
30/04/2013 y 24/05/2013, que corresponden al numero total de entidades y servicios
participantes hasta la fecha en los tres planes.

Para cada una de las actividades nombradas, se consultaban una serie de variables como: la
descripcion de esta actividad (en qué consistia); el tipo de actividad en funcién de la relacion de
colaboracién; a iniciativa de quién se habia establecido la colaboracion, y con qué entidades y
servicios; en qué consistia la colaboracién (qué hacia cada parte) o la temporalidad tanto de la
actividad como de la relacién de colaboracion.

2.3 Dinamicas grupales

Las dinamicas grupales fueron concebidas como sesiones de trabajo colectivo con las
entidades y servicios participantes en cada plan. Por la disponibilidad de los participantes y las
particularidades organizativas de cada plan (en uno, servicios y entidades participan en un
mismo espacio; en otro, sélo estan representadas las entidades; y en un tercero, entidades y
servicios disponen de un espacio propio de encuentro y trabajo), se acabaron realizando 6
sesiones: 1 en el barrio de Camps Blancs, 2 en el de Marianao, y 3 en el de Ciutat Cooperativa
- Moli Nou (ver pagina 9 para fechas concretas de realizacion de las sesiones).

Cada una de las sesiones se dividia en 3 dindmicas de trabajo especificas:

1. En la primera, se trataba de identificar a fuertes de los planes y donde a priori cabia
partir de la experiencia de los participantes, hacer més hincapié en un futuro.

las claves o aspectos indispensables para PISe desen o, . |
el buen desarrollo de los planes. La \E Fament comuntay

estrategia para hacerlo era imaginarse

asesorando a otro barrio 0 municipio que . -
quisiera emprender un proyecto de estas [
caracteristicas y necesitara saber qué
cuestiones si o si deberian tener en cuenta.
Por lo tanto, las claves se formulaban en
forma de recomendaciones. PROCES

ESTRUCTURA

Los resultados se plasmaron sobre un
esquema que representaba las tres
dimensiones de la Teoria Sistémica
(estructura, proceso y resultados), con lo
cual se podia automaticamente hacer una Resultado de la primera dinamica
lectura sobre dénde estaban los puntos en una de las sesiones de trabajo

2. En la segunda, el objetivo era identificar los principales logros de cada plan, y consensuarlos
en grupo en forma de titulares de una hipotética publicacion.

s = s =
VIURE CAMPS BLANCS VIURE CAMPS BLANCS

Resultado de la segunda dinamica Imagen de la tercera dinamica

en el barrio de Camps Blancs
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3. La tercera dinamica consistié en identificar los principales retos de cada plan para los afios
siguientes, y priorizarlos de forma consensuada (prioridades representadas por los dardos y los
diferentes circulos de la diana).

2.4 Documentacién

Para recabar y compartir un ndmero significativo de documentos entre todos los miembros del
equipo de evaluacion, se dispuso de una espacio virtual gracias al software Dropbox
(www.dropbox.com).

Se trabaj6 con las actas de los espacios comunitarios, las fichas de los proyectos impulsados
bajo el marco de los planes comunitarios, las memorias anuales de los planes, documentos
internos de trabajo y de metodologia, asi como otros soportes documentales (presentaciones,
carteles, etc.).

2.5 Dificultades encontradas

Adaptar los tiempos del proceso a la disponibilidad de los participantes supuso duplicar
sesiones de trabajo en algunos casos, en otros dilatar las fechas, y en algin otro caso hacer
encuentros de trabajo personalizados.

No tener una fecha limite cerrada permitié esta adaptacion: prevalecié el valor de no
desvincular a nadie del proceso que no el cumplimiento estricto de los tiempos marcados, aun
a sabiendas que en algin caso no suponia obtener mucha mas informacion o muy diferente,
pero si en cambio conocimiento e implicacion en el proceso.

Por otra parte, a la hora de analizar la documentacién, se puso de relieve que no todo estaba
documentado, y lo que habia de cada plan no siempre guardaba ni el mismo formato ni la
misma extensién o cantidad de informacién. Ademas, revisando la documentacién a mano se
"descubrieron” nuevos documentos cuya existencia se desconocia, y que al final no pudieron
formar parte del andlisis al no disponer de ellos. En esta parte, la alternativa pasé por rebajar
las pretensiones de exhaustividad en las respuestas.

La generacién y acumulacién de datos evidencié tempranamente las dificultades que se
hallarian en como presentar resultados relativos tanto a andlisis parciales como a conclusiones
finales. Como ya se vera en el siguiente apartado dedicado a la comunicacién de resultados, el
disefio a medida de grafismos permitio solventar la necesidad de sintetizar y facilitar la
comprension.

Finalmente, otras de las dificultades fue la de cémo ir relacionando datos fruto de estrategias
diferentes, con dedicaciones de los miembros del equipo también diferentes sobre cada una de
estas estrategias. El andlisis en equipo, como se desarrollara en el siguiente apartado, fue
clave para desenmarafiar y arrojar luz sobre tal cantidad de informacion.

3. EL ANALISIS
3.1 El andlisis interno
Las entrevistas

Todas las entrevistas fueron tratadas mediante el programa de cddigo abierto Open Code
(http://bit.ly/109HN14), similar al tratamiento ofrecido por otro programa, Atlas.ti.

Este programa permitié trabajar de forma compartida y en grupo sobre todas las entrevistas
realizadas. De la misma forma, permitié dar un tratamiento de forma homogénea, es decir, con
los mismos criterios, y asociar los contenidos a las preguntas de evaluacién, que a la postre
operaron como categorias de analisis preestablecidas. Asi resultd6 méas manejable la
explotacion de las entrevistas para el andlisis al poder disponer automaticamente de todos los
comentarios de las personas entrevistadas para cada una de las preguntas de evaluacion.
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Dinamicas grupales

El analisis de las dinamicas grupales partié de la trascripcion previa de las notas y aportaciones
por escrito de los participantes y la escucha de las grabaciones de audio y video de las
sesiones.

Con el material producido, se agruparon las aportaciones de todos los participantes vinculadas
a cada una de las tres dindmicas de las sesiones grupales, en bloques de contenidos, es decir,
en grupos de tematicas similares: participacion y comunidad, impacto y resultados,
conocimiento, organizacion y planificacion, recursos, y redes.

Estas agrupaciones emergentes, es decir, no categorizadas previamente a las sesiones,
facilitaron por una parte el analisis de las tres dinamicas, a saber: la de las recomendaciones,
la de los logros y la de los retos de los planes comunitarios; y de la otra, la devolucion del
resultado de las sesiones a los participantes.

La representacion grafica se hizo mediante el programa de cdédigo abierto Mindomo
(www.mindomo.com). En esencia, éste es un programa para la creacién de mapas mentales o
diagramas de flujo. Para la evaluacion de los planes comunitarios, se adaptd para facilitar la
lectura de los resultados de las dinamicas; asi, por ejemplo, de forma intuitiva se podian
identificar los temas mas y menos destacados, y relacionarlos entre si.

e B
Treball conjunt i fort en festivitats
Dinamicz de treball de la comissic comunitaria Parficpacié / comunitak Participacic
.
Adaptahilitat Integracié nouvinguts

Treball xana

Treballt ransversal Projectes realistes

Cur_nulgwcac\u' i callzborarid entre difzrents guips o v Mativacio diniciztives petitas
da Principals fites assolides

retat ciutadzna
Treball en sana - coondinacia e

Assisténciz als nouvinguts
Bon treball conjunt entre srveis socials del barri i &l
centre de salut

Arencid dels 2splais

Realitzaci de projectes conjunts

Coardinacid de les entitats

L3 relacid zmb els meurses i les entitats

Ls complicit 2t amb les administracions, zpropament [
al bari

Ejemplo: principales logros del plan comunitario de Camps Blancs (aportaciones individuales).

Integracid nouvinguts

Els projectes dedicats a les persones

Laceid comunitaria ariba de manera directz als
ciutzdans del bard

Analisis de redes

El andlisis de redes constd de dos partes: una primera, que se fundamentaba en la explotacion
al detalle de las caracteristicas de las relaciones de colaboracion que mantienen entidades y
servicios de cada plan comunitario.

En ésta, se trataba de cuantificar y comparar el numero de relaciones de cada entidad y
servicio entrevistados en el marco de los planes comunitarios al cual pertenecian, en funcion
de diferentes dimensiones que caracterizaban estas relaciones de colaboracion: el rol de los
equipos comunitarios en la generacion de redes, la razén de la colaboracién entre entidades y
servicios, la iniciativa a la hora de establecer estas relaciones, la temporalidad de las relaciones
y el contenido concreto de las mismas, es decir, en qué tareas se materializaban.

La segunda parte del andlisis, de caracter mas descriptivo, se centrd en la representacion

gréfica del conjunto de relaciones identificadas por las entidades y servicios de cada plan
comunitario.
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Se trataba de identificar los principales actores de cada plan comunitario en funcién del tamafio
que adquiria en la representacién grafica, determinada por el nimero total de relaciones de
colaboracién que mantenian y proporcional al nimero total de relaciones contempladas por el
conjunto de actores de cada plan con quienes se habia realizado la entrevista.

Asi mismo, se pretendia identificar el nivel de integracién entre actores y, por lo tanto, la
dimension de la trama que habian adquirido o no las redes a partir de observar si todas las
entidades y servicios del plan comunitario se relacionaban entre si y con la misma o similar
intensidad. Finalmente, también se tratd de caracterizar la red en funcién de la tipologia de
actores que formaban parte de la misma.

La representacién grafica se hizo mediante el programa de coédigo abierto Gephi
(http:gephi.org). Con el mismo, se pudieron trazar las redes comunitarias de cada plan,
dibujando las entidades y servicios que se relacionaban entre si, la intensidad de las relaciones
y la identificacién de otros actores no vinculados a los planes comunitarios.

Analisis documental

El andlisis documental llegé hasta donde la documentacién disponible lo permitid. Por las
particularidades de algun plan, ademas, no se pudieron hacer todos los andlisis (por ejemplo, el
andlisis de la evolucién de los proyectos no se pudo realizar alli donde los mismos proyectos
operan desde hace muchos afios).

Se pudieron llevar a cabo tres andlisis distintos:

1. El andlisis de las actas de los espacios comunitarios, tanto desde la perspectiva de quién
participaba y de la frecuencia de las reuniones, como de los contenidos tratados y su secuencia
y coherencia en el tiempo.

2. El analisis de la planificacion de los planes comunitarios, para la identificacion de los
objetivos genéricos y especificos que se planteaban en cada momento, qué valoraciones se
hacian, cudles eran las prioridades y su evolucién, o qué propuestas de futuro se planteaban
en uno u otro momento. Este andlisis se nutri6 de documentacién muy diversa: memorias
justificativas, esbozos de primeras valoraciones, actas de los espacios comunitarios, etc.

3. El andlisis de los proyectos financiados por los planes comunitarios, desde la perspectiva de
quién participa, qué prioridades se plantean, quién gestiona los proyectos y cudl es la evolucién
de todo ello los Ultimos afios. Las entidades, las prioridades y los proyectos se caracterizaron
por colores seglin el ambito de actuacién y colectivo beneficiario. Esta representacion gréafica
permitié hacer una primera lectura rapida sobre la correspondencia entre entidades, prioridades
y proyectos, la sobrerepresentacion o no de determinados ambitos y colectivos beneficiarios, y
el nivel de variabilidad de las prioridades y los proyectos a lo largo de los afos.

3.2 El analisis compartido

La opcion por un modelo de evaluacién pluralista tuvo implicaciones en todas las fases del
proceso. Por consiguiente, el analisis también debia ser el maximo de compartido entre los
diferentes actores. La secuencia de trabajo fue la siguiente:
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Analisis de los Analisis con los Analisis con la Analisis con
miembros de la equipos Comision de entidades y
UAPA comunitarios Seguimiento servicios
1. Sesiones de 1. Repaso conjunto 1. Compartir las
analisis de dinamicas de las PRITICES pnmera§

conclusiones para conclusiones.

grupales de la UAPA
con la coordinadora

las 18 preguntas de

de planes evaluacién. .2. O_rientar _s_pbre
comunitarios. -~ que estrategias
2. Objetivo: tomar para
2. Andlisis individual g;rﬂ:ar;sr::har . fgszapgagsl:sm
de las 18 preguntas : : _
de evaluagiélg. validar diferentes actores y
conclusiones. espacios de la

3. Sesiones de
trabajo para compartir
argumentaciones y

Cuidar el lenguaje
para comunicar
mejor los
resultados.

organizacion. r

consensuar
valoraciones.

4. LA COMUNICACION DE LOS RESULTADOS

Cémo comunicar bien los resultados, intermedios y finales. Como comunicarlos a publicos
diferentes. Cémo facilitar su interpretacion y comprension. Estas cuestiones fueron uno de los
principales retos de esta evaluacion y objeto por lo tanto de dedicacién e innovacion. Como
muestra, cuatro de las estrategias que se idearon para transmitir los resultados, fuesen para la
fase de analisis 0 una vez finalizado el producto.

4.1 Lalectura sistémica

El proceso de evaluacion se fundamenta en la Teoria del Cambio.

En esencia: toda politica publica tiene una razon de ser, un problema o situacion social que
motiva la intervencién publica. Esta intervencidon puede ser concebida como un conjunto de
hip6tesis sobre cédmo y por qué se supone que se lograran los objetivos perseguidos. Este
conjunto de hipdtesis se conoce como Teoria del Cambio, o también Teoria del Programal.

El analisis del funcionamiento del programa -los planes comunitarios- y la consecucion de sus
objetivos, puede hacerse mediante una lectura sistémica que interrelaciona las 3 dimensiones
en que se pueden agrupar los componentes de este programa. Asi, ademas del logro de los
objetivos -dimension resultados-, se analizan de forma retrospectiva los procesos existentes -
dimensién proceso- y la estructura que soporta la ejecucién de los planes -dimensién
estructura-. Para facilitar la lectura sistémica, se procedio de la siguiente forma:

1. Las 18 preguntas de evaluacién se asociaron a los 5 criterios de evaluacion (eficacia,
pertinencia, participacion, impacto y eficiencia), que a su vez se podian diferenciar por su color
(ver leyenda del gréafico de la pagina siguiente).

2. Las preguntas, a su vez, se asociaron a una u otra dimension (estructura, proceso o
resultados).

3. Una vez identificadas y consensuadas las conclusiones para cada pregunta y plan
comunitario, se procedio a valorarlas, es decir, a atribuirles un color en funcién de cémo influian
o0 determinaban la respuesta de la pregunta de evaluacion en cuestion (el detalle de este
trabajo se puede ver cuando se hable de las tablas de primeras conclusiones): verde (aspectos
positivos), amarillo (aspectos que tienen margen de mejora) o rojo (aspectos sobre los que
cabe incidir).

llvalua: Guia practica 3. Avaluacié del disseny (Col-lecci6 Ivalua de guies practiques sobre avaluaci6 de politiques
publiques). Enlace: http://www.ivalua.cat/documents/1/16_02 2010 10 23 20 Guia3 Disseny Juliol2009 final.pdf
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4. Posteriormente, se pasé a reproducir en rectangulos el nUmero de conclusiones para cada
pregunta y plan. Las barras de colores de los rectangulos reproducen de forma proporcional el
namero de conclusiones de un color u otro. Por ejemplo, si la pregunta X contiene 10
conclusiones, y 5 son rojas, la barra roja correspondiente ocupara el 50% del espacio
disponible del rectangulo.

5. Finalmente, también se asigné uno de los tres colores al perimetro de los rectangulos
resultantes, como valoracion global de todas las conclusiones incluidas y como balance de las
barras de colores y su peso relativo.

El resultado de todo ello es el gréfico siguiente:

Criterios:
EFICACIA
PERTINENCIA
IMPACTO
EFICIENCIA
i Teoria sistémica:
ESTRUCTURA
] [—— ] ¢ Como infldyen los requerimientos de gestion en la dinamica de los PDE's?
== | & Que n)e,{canismos de coordinacion existen entre los diferentes ele tos
[ —— I de!_planfo( Ips del gvur?tam_lemc_n? _ .
—] g,Qﬁe nivel de implicacion tienen los regidores de barrio en los C's?
: - 6 ¢ Qué elementos del PDC facilitan la creacion de redes?

Como se implica a entidades y serveis en un PDC?

PROCESO
. £Qué tipo de diagnéstico se hace?

¢Como se deciden los ambitos prioritarios de intervencion?
¥ | iSe produce alguna duplicidad entre projectos PDC y servicios ordinart
municipales?
10. ¢En funcion de que elementos se plantea y ejecuta un proyecto?
B8 ; Que difusion se hace del PDC?
16. ¢Los provectos del PDC son sostenibles?

RESULTADOS

8 . ¢Qué explica la permanencia de los proyectos en los PDC's?

8 . ¢ Los proyectos se dirigen a su publico diana (beneficiarios)?

11. ;,Se hace algun tipo de evaluacion de los resultados obtenidos?

14. ¢ Que efectos ha provocado la intervencion del PDC en el barrio?

15. (ElI PDC es conocido en el barrio?

17 ¢ El PDC obtiene el mejor resultado posible?

18, ¢ La inversion municipal en los PDC tiene retorno en forma de valor publicg

=2

De una forma rapida e intuitiva, se pueden hacer lecturas, por ejemplo, del tipo si se estan
obteniendo los resultados deseados, donde cabe hacer hincapié para mejorar el
funcionamiento de los planes (dimensién proceso), o qué aspectos asociados a la eficacia de la
estructura de los planes son mas determinantes para el correcto o no desarrollo de éstos.

4.2 Las tablas de primeras conclusiones

Para agrupar, resumir y trabajar las conclusiones para cada pregunta de evaluaciéon y cada
plan comunitario, se idearon las tablas que se reproducen a continuacién. Cada tabla contiene
las principales ideas, coloreadas en funcién de la valoracién que hizo la UAPA, primero, y los
equipos comunitarios, entidades y servicios de cada plan, posteriormente.

Estas tablas sirvieron como base para el andlisis compartido con el conjunto de actores, y
como base para la lectura sistémica y su reproduccion grafica (ver tabla superior). De un modo
rapido, se pueden observar asi el numero de conclusiones y su direccidn en cuanto a
valoracion, y la visién global de cada pregunta en el color del perimetro de las tablas.
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P.15 El PDC &= conegut al barri?
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coneixement. Rol acceptat. Ha
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ha una dinamica de treball
establerta.

Ejemplos de tablas de conclusiones (individual y comparativa de los tres planes comunitarios)
4.3 Larepresentacion de las redes

La representacion gréfica de las redes se dividid en dos partes: en la primera, con los nombres
de entidades y servicios en los nédulos y el tamafio de éstos en funcion del nimero de
relaciones de colaboracidn, y proporcional al nimero total de relaciones de todas las entidades
y servicios entrevistados de cada plan, se podia identificar con rapidez los principales actores
de cada red.

La segunda permiti6 observar la constitucién o no de redes comunitarias en funcién de la
densidad del entramado. El grosor de las lineas facilitaba medir la fortaleza de las relaciones
en cuanto al nimero de colaboraciones que unia las entidades y servicios en cuestion, y la
direccion de las lineas, identificar los actores con mayor iniciativa a la hora de establecer estas
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relaciones. Asi mismo, se podian identificar potenciales redes viendo aquellos actores menos
conectados, o las redes particulares de cada actor al margen del plan comunitario.

Assogiacio 4 i 0
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Detalles de la red observada en el plan comunitario de Marianao

4.4 Los mapas mentales: conclusiones y recomendaciones

Para la comunicacion de las conclusiones finales y las recomendaciones de mejora, se opto
por dar un uso diferente a las posibilidades del programa Mindomo, pensado para el disefio de
mapas conceptuales y diagramas de flujo.

Conclusions
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Las recomendaciones (segunda imagen) siguieron el patron de bloques desplegables, con el
afadido de estar caracterizadas en un color u otro en funcion de que impactaran sobre un
criterio de evaluacion concreto. El andlisis sistémico para cada dimensiéon y plan que
encabezaban las recomendaciones en funcién de la dimensién con la que se relacionaban,
permitié asociar el tipo de recomendaciones a los aspectos identificados como prioritariamente
mejorables en cada plan comunitario.

5. BALANCE
5.1 Impacto en la administracién

Entre otros aspectos, el proceso de evaluacion ha conllevado:

1. La experiencia de llevar a cabo de forma completa una evaluacion de un programa bajo la
Teoria Sistémica.

2. El conocimiento compartido de nuevos programas y usos de los mismos para la gestion de
informacidn, el analisis de datos y la presentacion de resultados.

3. La revalorizacion de los instrumentos evaluados (los planes comunitarios), la deteccién de
necesidades y focos de mejora, la disponibilidad de recomendaciones de mejora y la
elaboracién de nuevos recursos para el futuro seguimiento y evaluacion auténoma de los
planes (ver diagrama abajo).

Los beneficios obtenidos pueden diferenciarse en directamente atribuibles al producto de
evaluacion y al encargo inicial que motivé su realizacion, o de forma indirecta.

Entre los primeros, destacan:

v' Se ha ofrecido una perspectiva diferente sobre los planes comunitarios, distinta a la que
habian adoptado hasta la fecha los gestores politicos y técnicos, y los participantes.

v' Se ha revalorizado el papel de los planes comunitarios como instrumentos de trabajo
comunitario, se ha visto la bondad de dichos instrumentos.

v' Se han podido identificar los principales condicionantes externos y los focos de mejora en
cuanto a metodologia se refiere.

v' Se han hecho propuestas concretas, tanto genéricas como especificas para cada plan,
viables y planificables.

Entre los segundos:

v' La evaluacién ha actuado como un detonante en la emergencia nuevamente de debates
politicos latentes, como el del encaje de las especificidades territoriales con el proyecto de
ciudad.

v' Se ha percibido una mayor receptividad de la evaluacién entre los diferentes actores que
han participado.

v' Se ha tenido una nueva toma de contacto con servicios y entidades para su incorporacién a
los planes.

v' Se ha tomado conciencia por parte de los equipos comunitarios, de las potencialidades,
nivel de satisfaccion y predisposicidn de las entidades y servicios participantes.

v' Se ha dotado de nuevos instrumentos de seguimiento para uso auténomo de los planes.

v' Se ha puesto sobre la mesa la necesidad de continuar ofreciendo asistencia externa a los
planes comunitarios para mejorar el seguimiento e impacto de los proyectos singulares de
los planes, la planificacion de determinados procesos y la actualizacion de los diagnésticos.

Entre los actores que participaron de forma mas intensa en el proceso (direccion técnica y
politica, y equipos técnicos comunitarios), se pas0 una encuesta para valorar el proceso
llevado a cabo, en lo relativo a la metodologia usada, a su nivel de participacion en las
diferentes fases y nivel de satisfaccion, a los resultados obtenidos y a la comunicacién de los
mismos, asi como a identificar los puntos fuertes a mantener en futuros procesos, y los puntos
a mejorar.
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Las medias de valoracion de las personas encuestadas han sido de 8,07 para la Metodologia,
de 7,87 para los Niveles de participacion, de 8,37 para los Resultados finales de la evaluacion,
de 8,48 para los aspectos de Comunicacion, y de 8,46 para las Valoraciones globales. El nivel
de satisfaccion con el proceso de evaluacién ha sido de 8,8, y respecto al producto final, de 9.

Al margen de los resultados de las encuestas, la evaluacién ha sido valorada en los diferentes
espacios de trabajo (Comisiéon de Seguimiento, reunién con los técnicos de los equipos
comunitarios y el resto de técnicos del Departamento de Participacién Ciudadana y Proximidad,
reunién con los tres regidores de barrio donde operan los planes comunitarios junto con la
Coordinadora de Consejos de Distrito) de forma positiva en cuanto a haber cerrado una
evaluacion completa bajo la Teoria Sistémica, responder al encargo, innovar en el uso y
diversidad de técnicas, mejorar la comunicacion de los resultados y ofrecer recomendaciones
justificadas en las conclusiones del trabajo y viables en su ejecucion.

5.2 Transferibilidad y difusion

La practica descrita puede ser replicada por parte de otras organizaciones. Las técnicas
utilizadas, el disefio de evaluacion, el analisis, no ofrecen un nivel de dificultad excesivo y todo
esta debidamente documentado y accesible en: http://bit.ly/1lixIWLo

De forma genérica, dos son los elementos clave que pueden facilitar el desarrollo de un
proceso de estas caracteristicas:

1. La experiencia previa y el conocimiento en como desarrollar la evaluacién de programas y
politicas publicas, y el contar con personal disponible y con el encargo para llevarlo a cabo.

2. Un nivel de cultura de la evaluacion suficiente por parte de la direccion técnica y politica de
la organizacion como para demandar este tipo de trabajos, y del resto de cuerpo técnico como
para participar y estar receptivos a este tipo de procesos.

De forma especifica, la adopcion de un modelo de evaluacion pluralista, ex-post e interna tiene
diversas implicaciones a tener en cuenta para su implementacion.

Respecto al enfoque pluralista:

v' Es necesario adaptarse a los tiempos y disponibilidad de todos los participantes, con lo que
se pueden dilatar las fases de trabajo y tener que modificar asi la planificacién del proceso.

v El andlisis es compartido, se tienen que exponer abiertamente los argumentos con que se
ha trabajado, contrastarlos y en algunos casos “negociar” las conclusiones para que todos
se sientan identificados.

v' Es necesario adaptar la documentacion de trabajo que se va generando para poder ser
comunicable y comprensible por parte de todo el mundo.

v' Es necesario dedicar mas tiempo en la etapa inicial de disefio de la evaluacién, ya que se
deben recoger las preguntas y necesidades de todas las partes implicadas que
posteriormente seran simplificadas y reelaboradas en términos de preguntas de evaluacion
factibles.

Respecto al caracter ex-post de la evaluacion:

v' Resulta dificil dar cuenta del impacto de los planes comunitarios cuando no se dispone de
un conocimiento directo sobre el punto de partida del periodo que se evalla.

v/ Al no tratarse de una evaluacion de un “plan finalizado”, como si se tratase de un programa
ya ejecutado, sino de planes con una historia precedente y una continuidad en el tiempo, la
evaluacion irrumpe mientras se siguen sucediendo las dinamicas de trabajo propias de
cada plan comunitario. Este hecho condiciona tanto la disponibilidad de los actores
involucrados en los planes comunitarios como influye sobre esas mismas dinamicas (por
ejemplo, un vacio detectado en los afios precedentes, pongamos por caso en materia de
comunicacion, puede hacer replantear los objetivos de trabajo del afio en curso que se
estén debatiendo en el seno de los espacios comunitarios).
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Y respecto al caracter interno de la evaluacion:
v/ No supone un gasto afiadido al utilizar recursos humanos propios.

v' La proximidad con los actores implicados facilita el acceso tanto a ellos como a la
documentacién, a la vez que puede interferir a la hora de profundizar y sincerarse en
determinados temas.

v' La credibilidad del equipo de evaluacion puede ser menor que la que se depositara en un
equipo externo.

v' Después de la evaluacion, el equipo evaluador no desaparece, sino que sigue teniendo
vinculos de trabajo con las partes implicadas del objeto de evaluacion, desde la direccion
politica a las entidades. Este hecho puede condicionar a la hora de suavizar y matizar
determinadas conclusiones.

5.3 Eficacia y eficiencia

La practica innovadora encaja con los ejes estratégicos de la planificacién municipal. Por una
parte, da respuesta a 2 de los 10 compromisos en que se estructura el Plan de Ciudad 2012-
2015:

Compromiso 9: Mejorar la calidad democratica fomentando una ciudadania libre y responsable
y un gobierno en red [contempla la promocidn de los valores de las libertades, la transparencia,
la honestidad, la participacién, el rigor y el compromiso de rendicién de cuentas. Se ofreceran
herramientas para facilitar la implicacion en los asuntos publicos.]

Compromiso 10: Mejorar la capacidad de gestidn, respuesta y relacion del Ayuntamiento
generando confianza con la ciudadania [contempla la promocién de la innovacion, la mejora de
la eficacia en la gestién y el avance en el uso de las nuevas tecnologias y las redes sociales].

En lo que se refiere a objetivos operativos mas concretos, la evaluacién de los planes
comunitarios contribuye a la consecucion de los objetivos siguientes:

10.1.10 Potenciar el desarrollo de la administracion electronica y favorecer un cambio cultural
dentro de la administracién municipal para incorporar las nuevas tecnologias en la mejora
organizativa.

10.1.12 Articular estrategias, herramientas y practicas vinculadas a la innovacién en el a&mbito
de la administracion local.

10.1.14 Facilitar la implementacién de la planificacion, el seguimiento y la ordenacion de la
accion municipal.

10.1.18 Elaborar e integrar metodologias, sistemas de informacion e indicadores, incorporando
encuestas de percepcion ciudadana, que permiten hacer una evaluacién continua del impacto
de las politicas publicas en Sant Boi.

El desarrollo del proceso de evaluacion, y de los elementos de innovacion incluidos, ha sido
facilitado por la experiencia previa del equipo de evaluacion y parte del conjunto de la
organizacion en el desarrollo de evaluaciones, la claridad en la estructura del equipo de
evaluacion y los diferentes roles de todas las partes, la correspondencia entre las necesidades
de los participantes y la orientacion de la evaluacion, y el aprendizaje sobre los errores
cometidos en procesos anteriores, especialmente todo lo referido a como comunicar los
resultados.

Los resultados de la evaluacién han ido méas alla del encargo y objetivos iniciales. En cuanto a
los hechos, se puede decir que:

v" hay una demanda por parte de los equipos comunitarios de los planes y de la direccion del
Departamento de Participacién Ciudadana y Proximidad, pendiente de concrecion, para
determinar como la asistencia técnica a los planes comunitarios por parte de la UAPA se
desarrollara, ante las expectativas creadas (por ejemplo, respecto a la elaboracion de
instrumentos de seguimiento y evaluacion para los proyectos gestionados por entidades).
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v'se han generado mas andlisis de los esperados (por ejemplo, el andlisis de redes).

v en el Plan de Actuacién Municipal para el 2014, se ha incluido una actuacién que
contempla la implementacion de las recomendaciones derivadas de esta evaluacion.

v' se han generado mas ideas de mejora de los planes a partir de las recomendaciones
originales.

v' es posible que se retomen debates politicos latentes ante las conclusiones expuestas (por
ejemplo, la cuestion territorial).

En esta evaluacién interna, los costes de la innovacion son fijos, el personal del equipo de
evaluacion es preexistente y no hay una contratacion expresa. Estos procesos se enmarcan
dentro de una cartera de servicios mas amplia. A mas a mas, es destacable el valor afiadido
generado por el aprendizaje continuo y la motivacion para el equipo de trabajo. Por otra parte,
las técnicas utilizadas se han fundamentado en programas de cédigo libre sin coste alguno.

La informacion financiera se puede estimar directamente por el salario y dedicacién de los
miembros de la UAPA publicada en la Cartera de Servicios de la organizacién. En lo que se
refiere a la informacion no financiera (detalle del trabajo de campo, de cémo se han
desarrollado las diferentes técnicas, cémo se ha procedido en el analisis y las herramientas
consiguientes), esta todo disponible en el documento completo y el documento de anexos.
Enlace: http://bit.ly/1ixIWLo.

5.4 Sostenibilidad

La evaluacion de politicas y programas internos empezé en la legislatura 2008-2011. Los
elementos de innovacién (participacion en la evaluacidn, innovacion en las técnicas de andlisis
y comunicacion de datos, y un disefio completo de evaluacién bajo la Teoria del Programa) han
sido implementadas en el ltimo proceso de evaluacion (2013), contando con los precedentes
de evaluacion intermedia y ex-post del Plan de Actuacion Municipal de la pasada legislatura,
asi como del andlisis de contexto del Plan de Ciudad vigente.

La evaluacion es una practica consolidada en el seno de la organizacién. Los elementos de
innovacion son de facil continuidad: la experiencia satisfactoria de los participantes garantiza el
poder reproducir procesos de evaluacion bajo el enfoque pluralista; el aprendizaje en la
conducciéon de un proceso completo en los términos de la Teoria Sistémica permite ser
optimista en su utilizacién en otros trabajos mas complejos; y las nuevas técnicas y programas
usados en el analisis y la comunicacion de resultados ya estan integrados en el quehacer diario
de la Unidad.

En definitiva, la innovacién en la practica no implica la necesidad de otros recursos

complementarios: las técnicas incorporadas en la evaluacion y los programas de andlisis y
comunicacion no generan gastos adicionales.
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ACCESIT PREMIO A LA INNOVACION EN LA GESTION
SUBSECRETARIA DE INDUSTRIA, ENERGIA Y TURISMO

Nombre de la Organizacion: SUBDIRECCION GENERAL DE TECNOLOGIAS DE LA
INFORMACION Y DE LAS COMUNICACIONES — SUBSECRETARIA DE INDUSTRIA,
ENERGIA Y TURISMO — MINISTERIO DE INDUSTRIA, ENERGIA Y TURISMO

Titulo de la practica galardonada: E-BALDUQUE

Responsable: CARLOS MAZA FRECHIN

Direccién: P° DE LA CASTELLANA 160 = g GOBIERNG MINISTERIO
D_ESP' 11-73 DE ESPANA DE INDUSTRIA, ENERGIA
Ciudad : MADRID CP: 08018 Y TURISMO

Teléfono: 913492227 FAX: 91.349.44.74
e-mail: secresgtic@minetur.es

MEMORIA-RESUMEN

DESCRIPCION DE LA ORGANIZACION

gon mid F

La Subdireccién de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones (en adelante SGTIC)
se enmarca en la Subsecretaria del Ministerio de Industria, Energia y Turismo (en adelante
MINETUR), Departamento al que corresponde “la propuesta y ejecucién de la politica del
Gobierno en materia de energia, desarrollo industrial, turismo, telecomunicaciones y sociedad
de la informacion”.

La Subsecretaria, a su vez, asume como funcién indeclinable preservar la gestion y garantizar
la neutralidad y, sobre todo, la eficacia del aparato administrativo. Para ello, ejerce la jefatura
interna del Departamento en materia de estructuras, normativa, procedimientos, recursos
humanos, presupuestos y gestiébn econdmica, y garantiza la prestacion de los servicios
basicos, incluida la coordinaciéon y buen funcionamiento de todos sus equipamientos y
efectivos. Asimismo, provee de medios e instrumentos a las unidades e impulsa politicas
transversales, entre otras las de modernizacién de la gestion, en linea con el espiritu de la
Comision de Reforma de la Administracion Piblica (CORA).
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Las funciones asignadas a la SGTIC son:

e El impulso y la coordinacién de la politica informatica del Ministerio y sus diferentes

organismos.

e El desarrollo de los sistemas de informacién necesarios para el funcionamiento de los

Servicios.

e Laimplantacién de la administracion electrénica en el Departamento.

e La gestion y administracion de las redes de comunicacion de voz y datos en los

servicios centrales, periféricos y en el exterior.

e La administracion del dominio de Internet, el portal, la sede electrénica y la intranet

del Ministerio.

o Elfomento de la presencia del Departamento en las redes sociales.

Misién, Vision y Valores de la SGTIC

Valores:

Transparencia en los procesos.

Misién: “Aportar valor e innovacion al Ministerio a través del desarrollo de proyectos en el sector
TIC”, recogida en el reciente programa de Direccion por Objetivos implantado en el Ministerio.

Visién: Conseguir sus objetivos mediante el servicio a todas las areas del Ministerio y el
compromiso de profesionales altamente cualificados, comprometidos con sus proyectos y
capaces de generar valor e innovacién continuamente.

e Mejora continua e innovacion en todos los proyectos que se aborden, maximizando el valor
ofrecido al Ministerio en un entorno de austeridad.
e Liderazgo en el desarrollo de proyectos que incrementen la productividad.

SGTIC como motor de innovacion y transformacion al servicio de los objetivos de MINETUR.

En los cuadros siguientes se muestran algunos de los principales servicios horizontales y

sectoriales prestados por la SGTIC.

« Ofrece mds de 100 formularios de
solicitud de procedimientos
administrativos internos,
especialmente en el dmbito de Oficialia
Mayor, Recursos Humanos y TIC

» 67.805 solicitudes realizadas en 2013

Portal del
Empleado
(PRO@)

Portafirmas
electrénico

* Herramienta tnica de firma para
todos los empleados.
* 313.020 intervenciones en 2013

(P@CQ)

S

documentacién  entre todas las
unidades orgdnicas de MINETUR.

» Integrado con el Registro General
Digitalizacién de la documentacion y
remision electronica a las unidades.

* 177.540 asientos y 202.906
documentos asociados en 2013.

Registro de
Organos
Administrati
vos (ROAD)

* Registro interno e intercambio de\

Volumen
tramitacion
SGTIC de
cara al
ciudadano

Registro electronico con 842.381
entradas anuales y 192.698
notificaciones realizadas por este
medio, frente a las 95.218 entradas
y 10.560 salidas en papel.

Formularios de presentacion para
el 100% de los procedimientos de
los Servicios Centrales de
MINETUR, alcanzando los 302
formularios colgados en la Sede
electroénica.

82




» Plataforma que
permite la gestion
de los
procedimientos
relacionados con el
ambito de las
telecomunicaciones:
gestion del espectro
radioeléctrico,

» Plataforma para la
gestion de las lfneas
de ayudas
gestionadas por el
MINETUR, en
ambitos diversos:
industria automovil,
subvenciones para
i+D, etc.

GIAVEH

« Informatizacion de
procedimientos
relacionados con la
Industria de
vehiculos:
homologacion,
adaptaciones, 1TV
electronica, etc..

« Permite obtener la

localizacién de las
Estaciones de
Servicio y sus
precios
actualizados. Se
utiliza como fuente
para numerosas
Apps para moviles.

inspeccion, etc.

DESCRIPCION DE LA PRACTICA INNOVADORA

El proyecto “eBalduque — Intercambio de Expedientes Electrénicos con la Administracion de
Justicia” ha evolucionado hacia el mundo electrénico los intercambios de expedientes con la
Administracién de Justicia mediante el establecimiento de nuevos métodos de trabajo.

El enfoque utilizado al abordar el proyecto ha requerido la redefinicion completa del
procedimiento interno de tramitacién, sustituyendo la cultura del papel en todo el ciclo de vida
de los expedientes de recursos y reclamaciones por una forma de envio totalmente nueva en
soporte digital con un impacto minimo en el protocolo de interaccién con los Organos
Judiciales y estableciendo una filosofia de trabajo féacilmente extensible a otros
procedimientos.

El proyecto se ha materializado mediante el uso de herramientas informaticas corporativas del
Ministerio de Industria, Energia y Turismo, lo que ha facilitado el proceso de aprendizaje del
nuevo método de trabajo por parte de los actores involucrados y ha permitido que la inversion
necesaria para su puesta en marcha haya sido muy reducida en comparacion con el beneficio
obtenido (se estima un retorno de la inversion de 15,66 € por cada euro invertido).

Esta iniciativa, enmarcada dentro de los objetivos estratégicos del Departamento, esta
alineada con la Agenda Digital para Espafia, aprobada el pasado 15 de febrero de 2013, que
marca la hoja de ruta para el cumplimiento de los objetivos de la Agenda Digital para Europa
en 2015 y en 2020, e incorpora objetivos especificos para el desarrollo de la economia y la
sociedad digital en Espafia, siendo una de sus lineas de actuacion avanzar en la
“Administracion Sin Papeles”.

OBJETIVO

Tras la revolucién tecnolégica
experimentada en los Ultimos afios parece
inevitable que la Administracién Publica
preste especial atencion a la reduccion de
tiempos y el ahorro econdémico en los
intercambios de informacién entre sus
diferentes organismos, maxime cuando la
sustitucion de los envios de grandes
cantidades de papel (mediante los
mecanismos tradicionales) por la puesta a
disposicion de la informacion a través de
medios electronicos esta recogida en la ley
11/20017 y los reglamentos que la
desarrollan.

7
P %
- P

El Ministerio de Industria, Energia vy
Turismo dispone de una suite corporativa
de sistemas informéticos integrados, que
forman parte de la vida administrativa

o
i_T_

83



cotidiana en el MINETUR y que, gracias a la practica de innovacién aqui resefiada, permiten
gue cualquier empleado publico acceda a su Archivo de Constancias Electronicas (ARCE) y
se descargue con facilidad toda la documentacién del expediente asociado a un recurso,
debidamente indizado y foliado y con todas las garantias de autenticidad, integridad y
seguridad que exige la legislacion actual.

El punto de partida para que esto sea posible es el Cédigo de Consulta y Verificacion (CCV)
asociado a cada documento electrénico firmado y custodiado por este Ministerio.

Codigo de Consulta y Verificacion 1962525-72591121C6TUMT23NELI

A partir de él es posible identificar el indice electronico de cada expediente y descargar toda
la documentacién adjunta al mismo, lo que permite sustituir envios de varios kilogramos de
papel por unos pocos caracteres sin que varie la cantidad de informacion transmitida. El
resultado es un formato de expediente basado en documentos de texto que aporta, por un
lado, las ventajas del soporte electrénico en cuanto a la facilidad para buscar e intercambiar
informacién y, por otro, su neutralidad con la metodologia interna de trabajo de otras
organizaciones, manteniendo las garantias de legalidad, seguridad y fiabilidad requeridas sin
trasladar la complejidad técnica que conlleva la solucién.

ANTECEDENTES

La resolucion de un recurso Administrativo es un procedimiento complejo y formalista. No se
trata de una cuestién arbitraria, sino de cumplir con las garantias que la ley exige para
salvaguardar los derechos de ciudadanos y empresas, maxime cuando la presentacion de un
recurso esta motivada por la no conformidad con la resolucion tomada por la Administracion
en una fase previa. Ante un Tribunal no sélo los defectos de fondo son importantes: un
procedimiento bien gestionado puede resultar nulo por un defecto de forma. Por ello, la
innovacion en esta area debe contar con la observacion escrupulosa de todos los requisitos
establecidos en la normativa que le afecta.

El Ministerio de Industria, Energia y Turismo presenta una intensa actividad reguladora en
sectores tan sensibles como el de la energia, y gestiona politicas relacionadas con
subvenciones, como las del sector digital y la economia de la innovacién, que afectan
directamente a profesionales y ciudadanos. Los recursos gestionados en este ambito, dada la
complejidad de los asuntos que tratan y su relevancia en términos econémicos para el Estado
elevan la criticidad del buen funcionamiento del procedimiento interno de tramitacion.

La Subdireccion General de Recursos, Reclamaciones y Relaciones con la Administracion de
Justicia (en adelante SGRyR) aposté hace ya algunos afios por contar con el apoyo de las
nuevas tecnologias para lograr un mejor seguimiento y una reduccion de los plazos de
tramitacion, y conseguir, a la vez, un incremento en las garantias juridicas para los
ciudadanos.

En el momento de plantearse este proyecto, la SGRyR contaba con un sistema de
informacién para la gestion de recursos y reclamaciones con funcionalidad de tramitacion
electrénica avanzada. Sin embargo, el procedimiento ocasionaba varios problemas de
gestion:

e La unidad debia custodiar y archivar grandes volimenes de papel durante periodos
de tiempo largos, superiores al afio en la mayoria de los casos.

e La copia de cada expediente suponia un gasto valorado en 37,5 € (se realizaban dos
copias del expediente de la unidad gestora y otras dos del expediente administrativo
de la unidad de recursos).

e Elindizado y foliado de los expedientes debia realizarse de forma manual.

e Elformato de los expedientes recibidos de otras unidades era dispar.
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Tras un estudio detallado de la situacion, se determina que la solucion a todos estos
problemas pasa por la generacion y envio de expedientes electrénicos, definidos en la Ley
11/2007:

Articulo 32.Expediente electrénico

1. El expediente electrénico es el conjunto de documentos electrénicos correspondientes
a un procedimiento administrativo, cualquiera que sea el tipo de informacién que
contengan.

2. El foliado de los expedientes electronicos se llevard a cabo mediante un indice
electrénico, firmado por la Administracién, 6rgano o entidad actuante, segun proceda.
Este indice garantizara la integridad del expediente electrénico y permitira su
recuperacion siempre que sea preciso, siendo admisible que un mismo documento forme
parte de distintos expedientes electrénicos.

3. La remisién de expedientes podra ser sustituida a todos los efectos legales por la
puesta a disposicion del expediente electrénico, teniendo el interesado derechoa/

obtener copia del mismo.

Para ello se precisa la colaboracion de todas las unidades del Departamento dado que, como
parte de la tramitacion de un recurso administrativo, antes de elaborar la propuesta de
resolucion se solicita, tal y como sefiala preceptivamente la Ley 30/1992, de 26 de noviembre,
de Régimen Juridico de las Administraciones Publicas y del Procedimiento Administrativo
Comun, el informe y expediente del procedimiento del que trae causa.

DIFICULTADES Y HERRAMIENTAS FACILITADORAS

DIFICULTADES

Dado el caracter multidisciplinar del proyecto, las dificultades encontradas han sido variadas.
Se pueden agrupar desde dos puntos de vista:

o Dificultades organizativas.

o Dificultades técnicas, que se han ido solventando para dar cobertura a los nuevos
procedimientos.

Las principales dificultades organizativas, relacionadas con los procedimientos de trabajo y la
gestion de las unidades usuarias, han sido:

e Ausencia de un procedimiento claramente definido y conocido por todos los actores.

e Adaptacion del procedimiento a la realidad de todas las unidades del Departamento,
especialmente de aquellas que reciben un elevado nimero de recursos.

e Aceptacion del formato de los expedientes por parte de los Tribunales.

Entre las dificultades técnicas encontradas cabe destacar:

Impacto en las aplicaciones sectoriales en las que se encuentra la documentacion de
los expedientes.

e Existencia de expedientes muy voluminosos.
¢ Necesidad de que los magistrados accedan de forma facil a la documentacién.

e Permitir que en un futuro préoximo el envio sea remplazado por la puesta a
disposicion, de manera que los Tribunales puedan descargar los expedientes
completos solo si lo consideran necesario.
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HERRAMIENTAS

Para dar apoyo al cambio en la gestion se ha dotado a los usuarios de las herramientas
necesarias, tanto en el ambito técnico como en el procedimental.

Herramientas facilitadoras

Generacion
del
Expediente

Guia de trabajo

(Instrucciones
SGR yR)

Envio del
expediente a
SGRyR

Co ade
expedientes

El principal sistema de informacion puesto a disposicidn en el contexto de esta innovacién ha
sido eBalduque. Se trata de la herramienta informatica desarrollada por el Ministerio de
Industria, Energia y Turismo que permite la generacion de expedientes electrénicos tanto
para uso interno como para remision a otros organismos y entidades de la Administracion.
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Para ello, eBalduque recoge los documentos que conforman el expediente a partir de una
carpeta ubicada en el ordenador del usuario, genera el indice correspondiente y lo envia a la
firma de la persona responsable. Este indice electrénico firmado constituye un documento
electronico con la misma validez legal que una firma manuscrita y garantiza que:

e La relacion de documentos del expediente es completa y no se ha modificado, puesto
que la firma electronica garantiza su completitud e integridad.

¢ No se ha alterado el contenido de ninguno de sus documentos integrantes, ya que
dentro del propio indice se incluye una huella electronica (o funciéon resumen) de cada

uno.
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Estos mecanismos de seguridad eliminan la necesidad del foliado tradicional en el formato
papel, con el consecuente ahorro en tiempo y recursos humanos destinados a la tarea y, a su
vez, aportan un mayor nivel de garantia. Adicionalmente, todos los documentos incluidos en
el expediente generado o “eBalduque” se guardan en el Archivo de Constancias Electrénicas
del Ministerio (ARCE).

Al igual que con el resto de documentos electrénicos firmados en el MINETUR, un eBalduque
utiliza el concepto de “version imprimible” o copia legible en formato PDF del documento
firmado electronicamente, cuyo contenido es idéntico al original excepto por una banda lateral
en el margen izquierdo (marca de agua) en la que se imprime un texto que indica que es un
documento custodiado por el MINETUR y un Cddigo de Consulta y Verificacion (CCV)
asociado al mismo para su consulta en la sede electrénica del Ministerio.

A partir del indice generado, la aplicacion genera dos resultados, que se utilizaran segun el
propdsito para el que se empaquete el expediente:

e eBalduque autocontenido: Fichero comprimido en formato ZIP que incluye la version
imprimible del indice y todos los documentos contenidos en el expediente, respetando
la estructura de carpetas original. Permite al destinatario consultar toda la
documentacién sin necesidad de herramientas software adicionales ni dependencias
de accesos via internet. En este caso, el indice contiene enlaces a los documentos
incluidos dentro del propio ZIP.

e eBalduque referenciado: Integrado exclusivamente por la versién imprimible del
indice. Su particularidad es que el nombre de cada documento es un enlace a través
del que el usuario puede acceder directamente a una pantalla, disponible en la sede
electrénica del MINETUR, para la consulta del contenido del propio documento,

Es decir, aunque visualmente ambas versiones imprimibles del indice son idénticas, mientras
en el primer caso los enlaces apuntan a los documentos guardados en el soporte fisico
correspondiente (CD, memoria USB...) en este segundo lo hacen a los documentos
guardados en el ARCE. Esto permite sustituir el envio de todo un expediente por el de su
indice, llegando incluso a reducirlo al envio de su Cdédigo de Consulta y Verificacion.
Disponiendo de él y de una adecuada conexién a Internet se podra acceder a todo el
contenido del expediente.

Otros sistemas corporativos implicados son:

e Gestion de Recursos y Reclamaciones, sistema desde el que los gestores pueden
realizar todos los tramites relacionados con su iniciacién, instruccion y resolucion.

e P@C, portafirmas electronico corporativo que permite la firma de los indices
generados.

¢ ROAD, sistema de registro y mensajeria oficial del Ministerio que posibilita el
intercambio por via electrénica de solicitudes y expedientes.

e ARCE, archivo de constancias electrénicas del Departamento en el que se
almacenan todos los documentos que forman parte de un expediente electrénico,
facilitando su puesta a disposicion.

En el aspecto procedimental se ha definido una Guia de Trabajo para los usuarios, accesible
desde la intranet del Ministerio, que formaliza el procedimiento y detalla las instrucciones de
como realizar los pasos a seguir.
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Procedimiento acordado

+ La SGRyR realizaréd una sola peticion del expediente de forma electronica (en vez de
las dos iniciales), reduciendo a la mitad los tramites de este tipo.

+ Tanto la peticion como la respuesta se formalizardn mediante la herramienta
corporativa ROAD, que actla de sistema de mensajeria y registro interno en cada
unidad. De esta manera se consigue mantener la formalidad de los tramites y facilitar
el seguimiento de los asuntos pendientes.

+ La respuesta incluird el indice electronico del expediente, que equivale a incluir el
expediente completo.

+ Para facilitar la gestion, cada unidad grabard su CD para envio a Tribunales y

Archivo.
Representacion Grafica del Nuevo Procedimiento
Unidad Competente S.G. Recursos Tribunal
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RESULTADOS

A dia de hoy, un 85% de los expedientes de recursos de este Ministerio se envian a las Salas
de los Organos Judiciales competentes en formato electrénico y en soporte CD, y esta
previsto llegar a remitir en su lugar Unicamente el identificador de sus indices.

El grado de penetracion de la “cultura eBalduque” en la organizacion puede considerarse muy
elevado, atendiendo tanto al nUmero de unidades usuarias como al volumen de expedientes
tramitados.

Observando la evolucion mensual del nimero de expedientes generados se observa su
tendencia al alza.
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BENEFICIOS

El esfuerzo en cuanto a la optimizacion de la gestion interna de los tramites ha permitido la
reduccion del tiempo de realizacion de los tramites, ya que:

e Se evita el doble envio de expedientes y las tareas asociadas a los mismos, sobre
todo en el caso del foliado de expedientes en formato papel, que conlleva mucho
tiempo para grandes voliumenes de informacion. En este caso, ademas del ahorro
objetivo existe otro beneficio indirecto: se evita destinar recursos a tareas repetitivas y
de poco valor afiadido, que pueden ser facilmente reproducibles por los ordenadores,
contribuyendo asi a la mejora de la carrera profesional de los empleados de la
unidad, que pueden dedicar sus esfuerzos a tareas de mayor valor afiadido.

e Se unifican los canales de comunicacion en uno solo, con lo que la labor de la
SGRyR se facilita en gran medida y las unidades gestoras pueden comprobar mucho
mas facilmente los expedientes solicitados, recibidos y pendientes de enviar, asi
como generar una estadistica de actuaciones, que redunda en un mayor control de
los plazos, aspecto importante en aquellos recursos o reclamaciones con
repercusiones econémicas.

e Se homogeneiza el formato en todos los expedientes del Ministerio, facilitando la
labor tanto de la SGRyR como la de las Salas de Tribunales destinatarias de los
envios.

e Los envios electrénicos llegan a su destino de forma instantanea.

La digitalizacién del procedimiento ha aportado mejoras en cuanto a la gestién documental,
gracias a que:

e El almacenamiento de cada documento del expediente y del propio indice como
documentos de ARCE, garantiza su disponibilidad en cualquier momento y la
posibilidad de obtener cuantos originales sean necesarios, dado que las copias
idénticas de un documento electrénico son consideradas documentos originales.

e La posibilidad de cotejar cada documento en la aplicacion de consulta Acceso ARCE
facilita la comprobacion de la autenticidad de cada documento.

e El propio indice incluye la huella digital de cada documento, de manera que si alguno
de ellos fuera sustituido, eliminado o afiadido al expediente seria faciimente
detectable.

A partir de la adopcion de la nueva forma de trabajo se han detectado otros efectos positivos:

e Desaparece la posibilidad de pérdida de expedientes y originales al no trasladarse los
documentos fisicos en papel sino a través de ROAD, aplicacion de registro interno de
las unidades que sirve como canal de transporte de los envios entre la unidad gestora
y la SGRyR.
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e Se consolida el uso de la funcionalidad avanzada de ROAD: Aungue es una
aplicacién con un largo recorrido previo y ampliamente utilizada para registro, algunas
de las funcionalidades mas avanzadas, como los envios y respuestas o la posibilidad
de generacién de oficios firmados han visto incrementado su uso en gran medida
gracias a este proyecto. De esta manera, los usuarios han adquirido un conocimiento
aplicable en otras situaciones, con los mismos efectos positivos que los descritos
para este procedimiento en cuanto al ahorro de tiempo y papel, proyecto estratégico
del “Ministerio sin papeles”.

e El uso de eBalduque favorece sobremanera la transicion hacia el archivado
electronico y la adopcion de politicas de gestion documental, que es el siguiente gran
reto en el proceso de eliminacion del papel en el Ministerio.

EFICACIA

Una de las lineas estratégicas establecidas en 2013 por la Subsecretaria de Industria,
Energia y Turismo ha sido la Reduccion de costes sin detrimento de la calidad del servicio,
declinada en dos objetivos de primer nivel de la SGTIC:

e Permitir que el Ministerio pueda ejercer sus competencias en un entorno de recursos
decrecientes a través de un funcionamiento eficiente gracias a las TIC.

e Mejora del desempefio de los funcionarios evitando tareas repetitivas gracias al
desarrollo de procedimientos administrativos electrénicos.

Como consecuencia de ellos se ha fijado el objetivo de segundo nivel de fomentar el
incremento de un 20% los expedientes electronicos enviados a la Administracion de Justicia,
avanzando en la consecucién de un Departamento Sin Papeles.

El indicador seleccionado para medir la consecucion del objetivo es la relacion porcentual de
expedientes en formato electrénico enviados a la Administracion de Justicia en el ambito de
los recursos y reclamaciones interpuestos ante el Ministerio entre los afios 2012 y 2013.

Tras revisar el grado de cumplimiento de dicho objetivo, se han obtenido los siguientes
resultados:

Envios a Tribunales en formato Porcentaje de envios a Tribunales en
electroénico formato electrénico
1
160 85%
140
0,8
120
100 0,6
80
0,4 28%
60
17%
20 0
0 2011 2012 2013
2011 2012 2013
B Porcentaje de envios a Tribunales en formato
M Envios a Tribunales en formato electrénico electrénico

Lo que arroja una diferencia de 57 puntos porcentuales y un incremento del porcentaje del
211% en 2013 respecto al 2012.

Por otro lado, y haciendo referencia a estrategias mas generales, esta iniciativa esta alineada
con el plan de implantacién del expediente judicial electrénico de la Audiencia Nacional y su
estrategia de digitalizacidn, incluido en la Agenda Digital para Espafia.

De hecho, a lo largo del 2013, el MINETUR ha mantenido reuniones con la Division de
Nuevas Tecnologias de Justicia y la Secretaria General Administracion de Justicia, para
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colaborar en la definicion de un proyecto para envios de expedientes en formato electrénico
directamente, a través de una aplicacion del Ministerio de Justicia denominada Cargador.
Este proyecto se encuentra entre las medidas presentadas al Consejo de Ministros el 10 de
enero de 2014 en el informe sobre el grado de avance en la implantacion de la Administracion
Electrénica en la AGE.

EFICIENCIA

Para cuantificar la eficiencia del cambio en la gestion del procedimiento, que pasa de
realizarse en papel a tramitarse electronicamente, el MINETUR dispone de la herramienta
ARCAS.

Se trata de un desarrollo horizontal para la AGE que ayuda a realizar los calculos de ROI o
Retorno de la Inversion de los proyectos TIC, incluido en el informe presentado al Consejo de
Ministros del 10 de enero de 2014. ARCAS realiza los célculos segun el Método Simplificado
para la Medicién de Cargas Administrativas y de su Reduccién, del Ministerio de Hacienda y
Administraciones Publicas, basado a su vez en el Modelo de Costes Estandar (MCE).

Cateporia T

Realizacion copias documentos de uso interno o 3175900
externo
Tramitacion Expediente Sectorial 309 375
Interoperabilidad 52.920
Intercambic documentos registrados entre

. . . B.350
unidades Ministerio
Registro presencial de Salida 3.881
Registro presencial de Entrada 1519

El resultado obtenido para este proyecto es un ROI Total de 1.566%, por lo que cada euro
invertido en el proyecto producira 15,66 euros de ahorro en ciudadanos y Administracion.

Ahorro econdmico

La estimacion del numero de expedientes indizados y foliados, relacionados con
Recursos administrativos, correspondientes a expedientes de la legislatura 2012-2016
son 11.308. El total de ahorro que aporta el nuevo procedimiento es de 2.131.919,86 €.

Adicionalmente, la generacion automatizada y posterior envio de indices electrénicos se
estima que ha supuesto un ahorro en esta legislatura de 2.131.919,86 euros y 26 toneladas
de papel.

/ ¢Cuantos kg de papel se van a ahorrar en esta legislatura?

ﬂéﬁ + Eltamafo medio de un expediente eBalduque es 22,5 MB.
N + Eltamafio medio de una pagina es de 50 KB.
™

+ Un folio tamafio DIN-4 (210x297 mm) pesa 4,9 g.

iy

i26.008,4 Kg de papel! j26 toneladas de papel! /

Se trata de una iniciativa de innovacién alineada con el principio de mejora de eficiencia de
las AAPP de la Comision para la Reforma de las Administraciones Publicas que, dentro de las
medidas de impulso de la administracion electronica, incluye la implantacién de un nuevo
expediente judicial electrénico (NEJE).
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PREMIO CIUDADANIA
SERVICIO PUBLICO DE EMPLEO ESTATAL

Nombre de la Organizacién: SERVICIO PUBLICO DE EMPLEO ESTATAL

Titulo de la préctica galardonada: CITA PREVIA: 16 MILLONES DE CIUDADANOS A SU
HORA.

Responsable: M2 REYES ZATARAIN DEL
VALLE
Direccidon: C/ CONDESA DE VENADITO 9

MINISTERIO ;
CIUDAD: MADRID CP: 28027 DE EMPLEO SERVICIQ PLBLICO:
Y SEGURIDAD SOCIAL

Teléfono: 915859555
e-mail: direccion.general@sepe.es

MEMORIA-RESUMEN

DESCRIPCION DE LA ORGANIZACION

1. ORGANIZACION Y ESTRUCTURA DEL SEPE

El Servicio Publico de Empleo Estatal (en adelante SEPE) es el organismo autonomo de la
Administracion General del Estado al que se le encomendd la ordenacién, desarrollo y
seguimiento de los programas y medidas de la politica de empleo, en el marco de lo
establecido en la Ley 56/2003, de 16 de diciembre.

El SEPE forma parte del Sistema Nacional de Empleo, que asume las funciones del extinto
Instituto Nacional de Empleo (INEM) desde 2003, y en torno a él se pretende reforzar la
coordinacién entre todos los agentes que intervienen en el Mercado de Trabajo.

ESTRUCTURA ORGANIZATIVA
El SEPE esta compuesto por:

Sistema Nacional de Empleo

Servicio Publico

de Empleo 2 ' F
Sl / n . Unos Servicios Centrales.
. Una red territorial que consta de:
Oficinasde (N ; o 52 Direcciones Provinciales

Prestaciones
o 710 Oficinas de Prestaciones

o 52 Oficinas telefonicas.
EL SEPE PRESTA LOS SIGUIENTES SERVICIOS:

Informacion

« Informacion general y asistencia personalizada
« Informacion institucional
Gestion
En funcion del colectivo al que se dirigen podemaos distinguir:
« Servicios para los trabajadores:
o Tramitacion y pago de las prestaciones y subsidios por desempleo:
o Facilitar la busqueda de ofertas de empleo
o Evaluacion de las competencias y expedicion de certificados de profesionalidad.
« Servicios para las empresas

« Servicios para las Administraciones publicas y entidades sin animo de lucro
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DESCRIPCION DE LA PRACTICA INNOVADORA

2. PRESENTACION DE LA CITA PREVIA
2.1. Antecedentes: la crisis econdmica de 2008

La dificil y prolongada situacion de crisis econémica y su negativa repercusion en las cifras de
desempleo ha condicionado de forma directa la actividad desarrollada en las oficinas de
prestaciones del SEPE.

La incidencia de la crisis en el mercado de trabajo provocé, a partir de 2008, una situacion muy
delicada en las Oficinas, ya que, a la habitual elevada afluencia de publico, se sumaba el
incremento de solicitudes de prestaciones por desempleo, y la creciente demanda social, que
requeria garantizar la no interrupcién de rentas con el pago de las néminas en el mes siguiente
a la formalizacion de la solicitud, y dar respuesta urgente y de calidad, a la problematica que
afectaba a gran niumero de ciudadanos.

Como se observa en el grafico adjunto, el incremento de las cargas de trabajo tiene una
relacion directa con la elevacién de la tasa de desempleo que pasé del 8,6% al 18% en sélo
dos afios (2007-2009).

EVOLUCION ANUAL DE LA TASA DE PARO /CARGAS DE TRABAJO

0% 4

25% A
25,0% 25,8%

20%

0,
i 201%  2L6%
. 18,0%

10% -

[T 8}6% F2.000.000

o -
0% T T T T T T u

2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013
== Tasa de paro —e=Cargas de trabajo

Las largas colas y esperas ante las Oficinas de Prestaciones quedaban reflejadas en los
medios de comunicacién de la época pasando a formar parte del “imaginario colectivo” de la
sociedad espariola.

2.2. Evolucién de las cargas de trabajo del SEPE

Durante 2008 y 2009, el SEPE articulé distintos planes de choque para organizar la atencion a
los desempleados que acudian masivamente a las Oficinas y evitar las largas colas que se
formaban durante la madrugada. Las medidas adoptadas, que incluyeron la aprobacién de un
programa temporal de 800 interinos de refuerzo, no consiguieron paliar la situacion ya que,
aunque las cargas de trabajo se duplicaron en el periodo 2007 a 2009, el personal de Oficinas
s6lo se incrementd en un 21%.

Relacion cargas de trabajo con efectivos en OOPP
£.000

16.000.000 6658
) 5463 E— 7.000
14.000.000 - '"“ 6.140 6.068 6.201
5.536 - - — - B 6.000
12.000.000 5.001 |
5.000
10.000.000 i 1 s Carga veal
£.000.000 ! 2 849 209 ) . 1.647.910 4.000
5.000.000 12.924.449 13.337.832 T 13.879.913 3.000
) —t—Efcctivos
A.000.000 . 8.006.875 | | 2 000 en DOPF
5.935.518
2.000.000 t 1.000
o 1 o
2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013
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*Se entiende por carga de trabajo anual el sumatorio de los expedientes tramitados en Oficinas
y el promedio mensual de los beneficiarios de prestaciones. Tradicionalmente la ratio estandar
carga/efectivo se habia situado en 1.250 unidades por efectivo/afio. Esta ratio se ha ido
incrementando cada afio, llegando al maximo de 2.408 unidades por efectivo en 2012.

2.3. Colas y esperas del “antiguo INEM”

Esta realidad, que se prolongé en el tiempo, se agudizé durante el verano de 2010 con las
vacaciones estivales de los empleados del SEPE y un nuevo repunte en las solicitudes de los
beneficiarios por la habitual campafia del mes de julio de los trabajadores fijos discontinuos.
Ante esta situacién, en agosto de 2010, la Direcciéon General encarga a la Subdireccion
General de Tecnologias de la Informacién el disefio urgente de una herramienta informatica
sencilla que facilitara la gestién de las colas de forma virtual. Durante el mes de septiembre, el
aplicativo se implementa como proyecto piloto en la Oficina de Prestaciones de Collado
Villalba de la DP de Madrid, localidad que empezaba a tener problemas de orden publico por
la aglomeracién de publico y las largas colas de desempleados.

Nace asi el “expendedor de nameros a distancia” implementado con recursos informéaticos
propios mediante una aplicacion desarrollada en Visual Basic con base de datos Oracle, que se
convertira en la que hoy conocemos como “Cita Previa del SEPE”.

2.4. Del “expendedor de tickets virtual” ala CITA PREVIA

Las caracteristicas del servicio publico que presta el SEPE: alto nimero de usuarios,
prestaciones de caracter marcadamente social con plazos perentorios de solicitud y la
dispersion y elevado numero de Oficinas, han condicionado el disefio del sistema de Cita
previa, que prioriza la agilidad en la fecha de atencion al usuario y la eficiencia de los gestores
que atienden y tramitan las prestaciones en las Oficinas, frente a otros atributos como la
eleccion de dia y hora de atencién que se manifestaban incompatibles con las elevadas cargas
de trabajo asumidas diariamente por el SEPE.

En este sentido, es importante destacar que, actualmente, la atencién en el SEPE incluye, en
un mismo acto, la informacion y el reconocimiento de la prestacion de desempleo “en mesa” de
forma que el beneficiario obtiene de forma inmediata la resolucién de la prestacion y la garantia
de que el pago en némina se realizara el dia 10 del mes siguiente a la resolucion. El plazo
medio de demora de reconocimiento de los expedientes de prestaciones es de 1,5 dias.

3. PROCESO DE IMPLANTACION
3.1. El liderazgo: una decision estratégica

Ante los excelentes resultados que se obtuvieron en la prueba piloto de la Oficina de Villalba
y, posteriormente, en otras cuatro oficinas de la DP de Madrid, la Direccion General del SEPE
decidio extender el proyecto a toda la red de Oficinas y constituirlo en instrumento estratégico
del Organismo para atender de forma eficaz a 16 millones de beneficiarios al afio eliminando
las tradicionales “colas y esperas” del antiguo inem.

* Ampliacion centralita telefonica (RATEL+Cita Previa)

* Ampliacion de 68 a 160 canales de atencion
simultaneos (x2,4), en agosto/2011

e Coordinacion con DDPP para hitos a 3 meses vista:
2011
[MayI Jun I Jul I Ago I Sep I Oct I NovI Dic ]

Toledo Q
Ciudad Real Lo |
Baleares
Valencia ——

Resto b d

Bo-EEs e et Rt C e tes fcbten e bt Che s e e
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3.2. Las personas: constitucion del equipo de trabajo

La envergadura de este proyecto, que afectaba a las 52 DDPP y a las 710 OOPP, exigi6 la
constitucién de un equipo de trabajo estable formado por personal de la SGTIC y de la SGRO,
con capacidad para responder con eficacia a los requerimientos derivados de la implantacién.

En el mes de julio de 2011, la Direccién General atribuye la responsabilidad de la Cita Previa a
la Consejeria Técnica de Organizacién de la SGRO que, junto a la Subdireccién adjunta de la
SGTIC, constituyen la base del equipo de implantaciéon y desarrollo del proyecto. También
forman parte del grupo de trabajo, que se relne, al menos, con periodicidad mensual, el Jefe
de Servicio de Organizacion de la SGRO, el Jefe de Servicio de Desarrollos Informaticos, Jefe
de Seccion de Cita Previa y personal de apoyo de ambas subdirecciones (Equipo mixto
SGRO-SGTIC).

Las funciones del equipo se centran en planificar la implantacion, evaluar los resultados,
corregir las desviaciones detectadas y plantear nuevos desarrollos. En definitiva, el trabajo se
desarrolla en base al esquema l6gico REDER.

3.3. Los recursos informaticos y materiales

Es importante destacar que la implantacién de la Cita Previa del SEPE se ha llevado a cabo
con recursos informaticos propios. El Gnico coste adicional ha derivado de la contratacion de
nuevos canales de la plataforma telefénica.

La estrategia de implantacién se formaliza poniendo a disposicion de los clientes internos
(DDPP de nueva incorporacion) los recursos siguientes:

o0 Aplicativo informético, integrado en silcoi-web con el resto de herramientas que utiliza
el gestor de prestaciones (acceso Unico que garantiza la confidencialidad exigida por la
LOPD), que dispone de una interfaz para el personal del SEPE en la que se distinguen
tres tipos de perfiles: Oficina, Direccion Provincial y Servicios Centrales.

» Kit de Cita Previa, que incluye diversos elementos facilitadores de la implantacion y
difusion a los clientes externos del proyecto:
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e Ficha-cuestionario, a rellenar por la DP, especificando: caracteristicas de la
Oficina, Codigos Postales asociados, sistema de gestion de esperas disponible
(SGEI), volumen previsible de citas y fecha de inicio.

=  Presentacion en PowerPoint del proyecto.

= Manual de funcionamiento de la herramienta informatica (también disponible
en la Intranet del SEPE).

e Modelo oficial de carteleria y dipticos para informar a los clientes de la fecha de
puesta en marcha de la cita previa y los canales de acceso para solicitar la
misma.

Dossier informativo para los medios de comunicacion.
e Borrador de Nota de Prensa

e Protocolos de actuaciéon de otras DDPP que podian servir de aplicacion como
buenas practicas (Benchmarking).

e Direcciéon de correo electronico (buzén especifico creado para Cita Previa) y
teléfonos de personas de contacto de las areas de organizacion e informatica.

3.4. Plan de trabajo inicial: primeras incorporaciones

Definida la prioridad de implantacién en las 42 Oficinas de Madrid, el Plan de trabajo para 2011
se disefid contando con la incorporacién de otras 25 Direcciones Provinciales y 164 Oficinas de
Prestaciones, que representaban un volumen estimado de 24.453 atenciones presenciales/dia.

El aplicativo comunica a todo el equipo de forma automatica, mediante correo electrénico, el
paso de los desarrollos de un estado a otro.

La eficacia y eficiencia de las reuniones del equipo conjunto de Cita Previa pueden atribuirse,
en gran medida, a los Informes generados por GEISER.

3.5. Seguimiento de la implantacién: aplicativo GEISER

El seguimiento de la implantacién, incidencias y de los nuevos desarrollos informaticos se ha
apoyado, desde el inicio, en la herramienta GEISER, aplicativo del Servicio de Calidad de la
SGTIC, al que tienen acceso todo los miembros del equipo de Cita Previa y que identifica, con
fechas, determinados hitos y parametros como:

e Denominacion de la demanda (identificador con fecha y nimero)

e Breve descripcion

e Origen de la demanda

e Estado (en el cuadro adjunto figuran las leyendas de los distintos estados de la

demanda)
e Tipo (correctivo o nuevo desarrollo)
e Prioridad

e Observaciones.

Leyendas de estados en GEISER
Estado Descripcion
Concepto Ideainicial. No hay documento formal de requisitos
Requisitos Existe un documento de requisitos para valoracion por la SGTIC
Aceptado El requisito se acepta (completo, no ambiguo, construible)
Construccion  Fase de implementacién
Pruebas Fase de pruebas
Despliegue Subida a produccion
Produccion La mejora se encuentra en servicio
Cierre La peticidn queda archivada
Retirado Se renuncia a la peticidn
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El aplicativo comunica a todo el equipo de forma automatica, mediante correo electrénico, el
paso de los desarrollos de un estado a otro.

La eficacia y eficiencia de las reuniones del equipo conjunto de Cita Previa pueden atribuirse,
en gran medida, a los Informes generados por GEISER.

3.6. Alianzas con los Servicios de Empleo de las CC.AA.

En el capitulo de implantacion, merece destacarse las alianzas desarrolladas con cada una de
las CCAA dado que, como se ha sefialado en el apartado de Estructura y Organizacion, el
SEPE vy los Servicios Autondmicos de Empleo conforman el Sistema Nacional de Empleo y
comparten fisicamente las Oficinas de atencién a los ciudadanos (Oficinas de Empleo -
Prestaciones)

Teniendo en cuenta que la competencia sobre la Inscripcion como demandante de Empleo
ha sido transferida a las CCAA, y que constituye requisito previo para solicitar las prestaciones
por desempleo en el SEPE, fue necesario coordinar la Cita Previa del SEPE con la Cita de los
Servicios de Empleo que disponian de este instrumento de gestién.

En general, la coordinacién entre las dos Administraciones no generaba problemas ya que, en
la practica, el usuario que obtiene cita en el SEPE para solicitar una prestaciéon es
direccionado, en tiempo real, al Servicio autonémico para gestionar la inscripciéon previa como
demandante de empleo.

3.7. Despliegue final del proyecto

Con fecha 23 de octubre de 2013 finaliz6 el despliegue del proyecto en todo el territorio
nacional.

El volumen de Oficinas afectadas (710), el nUmero de atenciones presenciales contabilizadas
(1.400.000/mes) y la “sensibilidad social” que caracterizan los servicios prestados por el SEPE
han condicionado que la ejecucién se haya prolongado durante tres afios. En todo caso se ha
garantizado la sostenibilidad del sistema manteniendo un equilibrio entre la expansién
territorial y los nuevos desarrollos y funcionalidades que el propio sistema requeria para prestar
el servicio con eficacia.

Los graficos siguientes reflejan la ejecucién del calendario por DDPP y por Oficinas destacando
el equilibrio de la incorporacion del numero de Oficinas por afio (ratio aproximado del 30%).
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Porcentaje de Oficinas incorporadas a cita previa /afio

1%

m 2010

2011
m 2012
m 2013

4. MODELO DE CITA PREVIA
4.1. Caracteristicas del sistema

En el afio 2011, la Direcciéon General de Modernizacion Administrativa del MINHAP catalogé la
Cita Previa del SEPE como proceso de alto impacto para los ciudadanos incluyéndolo en el
Sistema de Informacion Administrativa (SIA) junto a otros Procedimientos y Servicios
estratégicos de la Administracién Puablica.

La cita Previa del SEPE puede calificarse de alto impacto, tanto por el volumen de ciudadanos
atendidos (16 millones de citas/afio), como por la trascendencia social de las prestaciones que
gestiona.

4.2. Canales de acceso

4. Canal de Acceso : Funcionamiento

Cita web Cita telefonica
= www.sepe esicitaprevia = 90101021068 MW° prouincia@
- 24x%7T - 24x7T
= Permite confirmar cita » Mo permite confirmar
Operativa Operativa
* Codigo postal +MIF + « Cadigo postal + MIF

nombrefapellidos

*  Fechamorafirme
=  Fecha/oratentativa

= Confirmacion cita

=  Permite anular cita
o e R ok e s e e R e e e e R s e =

Como se observa en el grafico de volumen de citas por canal de entrada, aproximadamente
el 70 % se realiza a través de la web y el 30% restante via telefénica.

Fomentar el uso de los tramites on line para prestaciones por desempleo figura como Objetivo
Estratégico OE9, en el Eje 3 del Plan director de 2011 del SEPE. (Durante el afio 2013 se han
registrado 33 millones de atenciones telematicas en la web del sepe, lo que representa un
incremento del 160% respecto al afio 2010).
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4.3. Impacto sobre ciudadanos y gestores del SEPE

La bondad de la implantacion del sistema de Cita Previa se refleja en la reciprocidad de sus
ventajas al aportar beneficios tanto para la ciudadania usuaria de los servicios de prestaciones,
como para el personal que lo desarrolla, cliente interno, y para el conjunto de la organizacion.

El Informe elaborado por la Consejeria de Calidad del SEPE sobre los canales de atencion al
usuario: “CRM 2013", ha puesto de manifiesto la necesidad de implantar cuestionarios para
evaluar la calidad de los servicios y el impacto de la Cita Previa en la ciudadania y la sociedad
en general.

Actualmente, desde la Consejeria de Calidad se estan disefiando cuestionarios de valoracion
de la calidad de los servicios prestados a los ciudadanos. Esta prevista su puesta en marcha
en el primer semestre de 2014.

En 2011, el Servicio de Prevencion de la SGRO elabor6 una encuesta de clima laboral con el
objeto de evaluar el impacto de la Cita Previa en los trabajadores del SEPE. La encuesta
incluia catorce items relacionados con las tareas desarrolladas en las Oficinas de atencién al
publico.

También las Centrales Sindicales han valorado positivamente la implantacion de la cita. En
mayo de 2013, refiriéndose a la cita en Andalucia, la central USO publica en la Intranet del
SEPE: “Poco a poco se van incorporando mas oficinas a este sistema, que por lo que la
experiencia previa facilita bastante la gestion, evita colas y permite mas o menos adecuar el
volumen de personas atendidas a lo que se prevé que la oficina va a poder gestionar”

4.4, Evaluacion y seguimiento de resultados estadisticos

El seguimiento diario del sistema, se articula en torno a estos dos informes, disponibles
también en el &mbito provincial.

Por otra parte, el sistema vuelca los datos en el aplicativo MERLIN, lo que permite la
explotacion estadistica de todas las variables que configuran la cita previa. Se facilita asi la
elaboracién de Informes desde cualquier perspectiva, incluyendo el seguimiento de los
indicadores de los objetivos con efectos en productividad vigentes para el afio 2014 y, por
supuesto, el seguimiento de los compromisos incluidos en la vigente Carta de Servicios del
SEPE.
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4.5. Seguimiento de quejas y sugerencias: propuestas de mejora

La opinién de los ciudadanos constituye la base del proceso de mejora continua que inspira la
actuacion del SEPE, y asi consta en el Plan Director del Organismo.

Para el tratamiento sistematico de las propuestas de mejora relativas a Cita Previa, la SGRO
ha creado un registro que constituye el observatorio del nivel de la calidad de los servicios que
prestamos Y facilita la implementacion de las mejoras consideradas viables desde el punto de
vista técnico o econémico.

El acceso a las quejas y sugerencias se realiza a través de las siguientes vias:

¢ Informe de la Inspeccion de Servicios, de caracter trimestral

e Registro de propuestas de mejora de las DDPP y de los empleados a través de Mi
Portal

4.5.1. Informe trimestral de la Inspeccién de Servicios del SEPE

El Informe de la Inspeccién de Servicios del SEPE, relativo a las quejas de ciudadanos
recibidas en el 4° trimestre de 2013, sefiala la notable reduccién de quejas en este trimestre,
respecto a los trimestres anteriores, como se observa en el grafico siguiente:
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“La evolucién del nimero de Q y S en valores absolutos y relativos con respecto al IV-T/2012
(interanual) y al 11I-T/2013 (trimestral), queda visualizada en el cuadro siguiente:

4° trimestre 4° trimestre . L, 3° trimestre 2 .,
2013 2012 % Variacion 2013 % Variacion
Quejas 1.205 2.064 -41,62 1.418 -15,03
Sugerencias 103 82 25,61 98 511

En los gréaficos adjuntos se observa, por tipologia, la distribucién de las quejas. Concretamente,
las relativas a la Calidad del Servicio han disminuido en un 48%

La Inspeccion concluye sefialando que “la implantacion de la Cita Previa esta repercutiendo
muy positivamente, tanto a nivel de usuarios como de gestores y la disminucion del niumero de
quejas lo pone de manifiesto, resefiando asimismo, que ya no se produce el desbordamiento
de citas que se registraba en periodos anteriores”.

4.5.2. Registro de propuestas de mejora

Desde 2011, el Servicio de Organizacion ha registrado 72 propuestas de mejora relacionadas
directamente con cita previa: 52 proceden de las aportaciones de las Direcciones Provinciales y
20 han sido presentadas por los propios trabajadores en el Buzén de Mi Portal (Intranet del
SEPE).

El Informe CRM 2013 también ha aportado valiosa informacion sobre las medidas a incorporar
al sistema. El contenido de estas propuestas coincide basicamente con las quejas recogidas
en los Informes de la Inspeccion de Servicios.

Actualmente, finalizado el despliegue en todas las Oficinas, la tarea fundamental de la
Consejeria de Organizacion consiste en dar respuesta a las demandas de los ciudadanos:
mejorar el sistema de Cita Previa constituye una garantia de la sostenibilidad del mismo,
un compromiso con la calidad del servicio que prestamos a los ciudadanos y una
constante adaptacién a los cambios que se producen en la Sociedad.

Las mejoras de proxima implantacion son:

¢ Sistema de lista Unica que integrard los dos tramites mejorando la eficiencia de los
gestores.

e APP para teléfonos moviles
e Simplificacién y redisefio de la web,

¢ Realizacion periédica de encuestas de satisfaccion de los ciudadanos

En estudio:
e Propuesta de incorporacion de citas manuales
o Disefio de aplicativo para medicion de tiempos de espera y atencién

e Integracion de bases de datos de recursos humanos con estadisticas de citas y de
expedientes.

4.5.3. Benchmarking

Semejante al que funciona en Organizaciones como el INSS o Extranjeria. Las caracteristicas y
el funcionamiento de la cita de estas Administraciones es analizada habitualmente por la
Consejeria de Organizacion para importar ideas y buenas préacticas.

Por otra parte, Entidades como Fogasa y el Servicio Extremefio de Empleo se han puesto en
contacto con el SEPE solicitando documentacion para valorar la posible implantacion de la Cita
Previa en su ambito de competencia. En febrero de 2012 se celebrd una reunién con personal
de FOGASA para compartir experiencias sobre el proceso de implantacion y sus ventajas.
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5. RESULTADOS
Actualmente podemos afirmar que el objetivo inicial de la Cita Previa se ha cumplido: la
eliminacién de colas y esperas es una realidad en las 710 Oficinas del SEPE.

El impacto de la practica presentada en esta Memoria supera con creces las expectativas
iniciales: ha mejorado la atencién presencial y la gestién del Organismo.

El caracter estratégico de la Cita Previa se refleja tanto en la reciente Carta de Servicios del
SEPE, como en el Informe CORA y en los Objetivos e Indicadores con incidencia en
productividad para 2014.

5.1. La Carta de Servicios: evaluacién de la calidad

Dando cumplimiento a lo previsto en el articulo 11 del RD 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 26 de diciembre de 2013 se ha publicado la primera Carta de Servicios del SEPE
con vigencia hasta 2017.

En la Carta, figura la Cita Previa como el primer compromiso que el SEPE asume frente a los
ciudadanos:

“Facilitar cita previa siempre que se nos solicite, tanto por teléfono como via web, en los
siguientes plazos:

e EI70% entre 1y 5 dias laborables
e EI20% entre 6 y 10 dias laborables

e EI10% en un méaximo de 15 dias laborables”

Como se observa en el gréfico adjunto, los desbordamientos se han reducido drasticamente en
los ultimos tres afios. En 2014, la eliminacién de desbordamientos es una realidad en las 710
Oficinas.
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La asighacién de citas en el menor plazo posible, también es un compromiso del SEPE con
la sociedad.

Actualmente, los plazos de asignacion de citas se han reducido notablemente. El 63% de las
Oficinas (447) asignan cita al dia siguiente de la solicitud. Siguiendo el esquema fijado en la
Carta de Servicios, los datos en las dos primeras semanas de febrero de 2014 son los
siguientes:

e EI95 % entre 1y 5 dias laborables (674 Oficinas)
e EI4,9% entre 6 y 10 dias laborables (35 Oficinas)

e El 0,1% en un maximo de 15 dias laborables(1 Oficina)
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Estos resultados pueden considerarse como muy satisfactorios, teniendo en cuenta que los
beneficiarios disponen de un plazo de quince dias para presentar la solicitud de la prestacién
por desempleo.

5.2. Informe CORA: impacto econdmico de la medida

La implantacion de la cita previa en todas las Oficinas del SEPE es una de las medidas
recogidas en el Informe de la Comisién de Reforma de las Administraciones Publicas (CORA).
Aunque el plazo de ejecucion finalizaba el 31 de diciembre de 2013, el objetivo se ha cumplido
el 23 de octubre de 2013.

La reduccién de costes para los ciudadanos, por el uso de Cita Previa, puede valorarse
econdémicamente, segun los estandares del Informe CORA (método simplificado de medicion
de cargas administrativas y de su reduccién: Standard Cost Model), en 246 millones de euros,
para el periodo de 1 de junio a 31 de diciembre 2013 (8.786.467 citas).

Por otra parte, la estimacion del ahorro que supone el incremento de la solicitud de la cita via
web en detrimento de la llamada telefénica (901 de coste compartido) asciende a 151.275 €
para el periodo de enero a diciembre 2013.

5.3. Objetivos e indicadores para 2014

La Instruccion de Productividad del SEPE regula la distribucion del complemento de
productividad para los empleados publicos, en funcion del grado de cumplimiento de los
Objetivos anuales fijados, de acuerdo con la lineas estratégicas marcadas por la Direccion
General.

Por lo que respecta a los objetivos de la SGRO para 2014 se han incluido los relacionados con
la mejora integral de calidad del servicio al ciudadano:

e Atencién presencial mediante Cita Previa a todos los ciudadanos, en el menor plazo
posible y

e Racionalizacién y mejora de los procesos de gestion en oficinas de atencién presencial
para reducir el nUmero de atenciones presenciales por expediente.
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La gestion actual del SEPE puede resumirse con los siguientes indicadores:

INDICADORES BASICOS DEL SEPE ANO 2013

Tasa de desempleo 25,80%
Presupuesto gestionado (Miles de millones) 30.916.548 €
Numero de Efectivos del SEPE 9.482
Numero de Efectivos en OOPP 6.069
Expedientes tramitados 11.016.708
Promedio de Beneficiarios 2.863.205
Dias de demora de reconocimiento de expedientes 1,5
Quejas y Sugerencias IV trimestre 1.205
Citas anuales (total) 13.775.197
Citas via web 9.313.639
Atenciones telematicas en materia de prestaciones 33.113.366
Documentos digitalizados 8.369.394

El modelo de Oficina de Prestaciones basado en la atencion personalizada y el reconocimiento
“en mesa” ha podido consolidarse gracias al aumento de la eficiencia de los recursos que
genera la cita previa, a pesar del incremento de las cargas de trabajo

También ha coadyuvado al cumplimiento de dos objetivos estratégicos para el Organismo
recogidos en su Plan Director:

e La “Oficina sin papel” mediante el escaneo de la documentacion del expediente
reconocido en mesa (8.369.394 documentos escaneados) y

e EI fomento de las atenciones telematicas (33.113.366 atenciones en materia de
prestaciones por desempleo).

5. 4. El futuro del SEPE

Es dificil imaginar el futuro del SEPE sin Cita Previa. El sistema esta consolidado y todos los
agentes que participan en el proceso consideran que es un instrumento imprescindible para la
gestion.

Los andlisis de cargas de trabajo, redistribucién de efectivos, modificacién de la RPT, cobertura
de vacantes y, en general, todo el disefio estratégico de los Recurso Humanos van a quedar
condicionados por la informacién que facilita el sistema de Cita Previa.

Estos estudios van a permitir acometer cuestiones pendientes como el Protocolo de
funcionamiento de las Oficinas, la reduccién de Oficinas ineficientes y otros proyectos
ambiciosos como el denominado “15 X15", que plantea la misma ratio de atencién en todas las
Oficinas.

Todo ello, con vocacion de compartir nuestra experiencia y continuar el aprendizaje a través de
“buenas practicas” en Organismos semejantes al nuestro.

En definitiva, seguiremos en la tarea de consolidar el sistema como un servicio de calidad que

facilite el acceso a los ciudadanos en el ejercicio de los derechos que le son inherentes y que
constituye la razén de nuestro trabajo en la Administracion Publica.
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ACCESIT PREMIO CIUDADANIA
ADMINISTRACION EDUCATIVA DE LA JUNTA DE CASTILLA Y LEON

Nombre de la Organizacién: ADMINISTRACION EDUCATIVA DE LA JUNTA DE CASTILLA
Y LEON

Titulo de la practica galardonada: NUEVO PROCESO DE ADMISION ESCOLAR: EL
AVANCE EN LA LIBRE ELECCION DE CENTRO

Responsable: FERNANDO SANCHEZ-PASCUALA
NEIRA

Direccién: AVDA. MONASTERIO DE NUESTRA
SENORA DEL PRADO S/N

CIUDAD: VALLADOLID CP: 47014

Junta de
Castillay Leon
Teléfono: 9830411821 FAX: 983411005

e-mail: sanneife@jcyl.es; vegsanan@jcyl.es Consejeria de Educacion

MEMORIA-RESUMEN

DESCRIPCION DE LA ORGANIZACION
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El proceso de admisién es responsabilidad funcional del Servicio de Régimen Juridico de
Centros de la Direccién General de Politica Educativa Escolar de la Consejeria de Educacion
de la Junta de Castilla y Ledn. La Consejeria de Educacion tiene como mision dirigir y
promover la politica educativa, asi como el ejercicio de las funciones de coordinacién,
ejecucion e inspeccion en la materia. Su vision se perfila en la construccion de una ensefianza
de calidad a partir de la excelencia en la dotacién, coordinacion y manejo de los medios
técnicos a disposicion de la comunidad educativa; en la garantia de un servicio educativo
publico acorde con los nuevos tiempos; y en el avance en un modelo educativo de calidad
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como instrumento para la vertebracion de una sociedad mas cohesionada y mas justa. Los
valores fundamentales son la innovacion, la orientacion hacia los resultados, el trabajo en
equipo, la responsabilidad social y el compromiso e implicacion con y de las personas. Sus
objetivos conforman tres ejes estratégicos que son “una educacion para formar personas”,
“una educacién en libertad” y “una educacion en valores”. Nuestros clientes son el alumnado,
sus familias, los centros y servicios educativos, las universidades, el personal docente y la
comunidad cientifica. Los servicios prestados con caracter general son la gestion del sistema
que da servicio al conjunto de alumnos de Castilla y Ledn que estudian en los diferentes
centros educativos (de ensefianza de régimen general, de régimen especial, de adultos y de
idiomas) y el establecimiento de las directrices que rigen la vida de las universidades publicas y
privadas de la Comunidad. La Consejeria de Educacion se estructura organicamente en seis
organos directivos: una Secretaria General, y cinco Direcciones Generales entre la que se
encuentra la de Politica Educativa Escolar.

Corresponden a la Direccion General de Politica Educativa Escolar las siguientes atribuciones
en el ambito de la educacion no universitaria: Coordinar las actuaciones en materia de politica
educativa escolar; El disefio y coordinacion de las actuaciones vinculadas a los planes
estratégicos de la Consejeria de Educacién, en especial a los objetivos de la Unién Europea
para el afio 2020 en materia educativa, a la reduccion del abandono escolar temprano y
acuerdos para la mejora de sus resultados académicos, y la interlocucion con el Ministerio de
Educacién; La colaboracion con el Consejo Escolar de Castilla y Le6n y con el del Estado; La
estadistica educativa y el tratamiento de la informacién educativa integrada; La gestiéon del
Portal Educativo; La planificacion, ordenacion académica, disefio curricular, elaboracién de
materiales curriculares, directrices pedagoégicas y blsqueda de la excelencia en las
ensefianzas; El desarrollo de medidas de organizacion y funcionamiento de los centros
docentes publicos, la propuesta de creacion, transformacién y supresion de los mismos, y la
autorizacion, modificacién y extincion de centros docentes privados; La propuesta de
calendario escolar; La gestion del registro de centros docentes y de los conciertos educativos;
El disefio y desarrollo de actuaciones vinculadas a la convivencia en los centros; La inspeccion
educativa; La planificacién de centros educativos y la organizacion de las necesidades de
unidades escolares y puestos formativos en los centros sostenidos con fondos publicos; La
programacion y planificacién de inversiones en infraestructuras y equipamiento educativos; La
gestiébn econdmico-administrativa de los centros docentes publicos y de los servicios de
transporte, comedor escolar y de conciliacion y de apoyo al sistema educativo; y el fomento de
las relaciones de coordinacién y cooperacién con las corporaciones locales para la ejecucién
de inversiones.

Para el ejercicio de estas atribuciones, este 6rgano directivo se estructura en seis Servicios.
Al de Régimen Juridico de Centros le corresponden las funciones de: planificacién y
organizacién de las necesidades de unidades y puestos escolares de los centros docentes
sostenidos con fondos publicos en las ensefianzas competencia de la Direccion General;
gestién de los conciertos educativos y administracion econémica del médulo otros gastos de
los conciertos educativos en todos los niveles y modalidades; tramitacién y autorizacion de
secciones bhilingles; gestion del programa de auxiliares de conversacion; y planificacion,
coordinacién y ejecucion del proceso de admision del alumnado en los centros y ensefianzas
competencia de la Direccion General.

DESCRIPCION DE LA PRACTICA INNOVADORA

La practica consiste en el redisefio del proceso de admision del alumnado a los centros
docentes con finalidad de cursar ensefianzas de segundo ciclo de educacidn infantil, educacion
primaria, secundaria obligatoria o bachillerato, sostenidas con fondos publicos, con objetivo
fundamental de incrementar la libre eleccion de centro y la igualdad en el acceso para el
alumnado. Tras afios de aplicacion de una zonificacion intensiva (distribucidon del territorio
escolar en zonas con prioridad de acceso a un centro para el alumnado de sus proximidades)
se observaba una fuerte constriccion de la eleccion que impedia que el alumnado de unas
zonas pudiese optar en igualdad de condiciones a centros de otras. También hay otros
objetivos perseguidos con este redisefio, como la simplificacién del proceso y el impulso de
la informacion al ciudadano para dotar de una transparencia real al procedimiento. Los
elementos clave han sido el establecimiento de nuevas “zonas” (Unidades Territoriales de
Admision) y la simplificacion de adscripciones entre centros, la facilitacion de la participacion
del ciudadano, la coordinacion interdepartamental, la actualizacién de las aplicaciones
informaticas de admision para gestores y familias y la elaboracién de un soporte normativo.
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El proceso de admision, ademéas de al propio alumnado y sus familias, implica a actores
pertenecientes a todos los niveles de gestidbn educativa: centros docentes, direcciones
provinciales de educacion, agentes de la comunidad educativa y servicios centrales (Direccidn
General de Politica Educativa Escolar). El equipo participante ha estado formado por méas de
20 personas pertenecientes fundamentalmente a estos &mbitos. En cuanto a los recursos, se
ha realizado con medios propios por lo que no ha supuesto aumento del gasto publico. La
implementacion de la practica se secuencia en varias fases desde 2009 hasta 2013,
desarrollandose en 2014 la supervision. Como herramientas facilitadoras de la innovacién
se ha contado fundamentalmente con la formacién y asistencia a los gestores y a los usuarios y
con la automatizacion de los procesos. La integracién en los procesos de la organizacién ha
sido total, puesto que la practica innovadora se ha realizado sobre un proceso consolidado en
la operativa de los 6rganos gestores.

1. UN NUEVO SOPORTE NORMATIVO PARA UN NUEVO PROCESO DE ADMISION

La implantacién por la Consejeria de Educacion de un proceso de admisién centralizado y
automatizado se produjo en 2005. El soporte normativo de este proceso se articulé desde su
inicio en cinco niveles de concrecidon, cada uno de ellos integrado por disposiciones
normativas que, con la evolucién y mejoras del proceso experimentadas han sufrido numerosas
modificaciones. Asi, el primer nivel de concrecion fue el de regulacién de la admision del
alumnado en todos los centros sostenidos con fondos publicos de la Comunidad y para todas
las ensefianzas que se impartan bajo dicho régimen, mediante el Decreto 17/2005, de 10 de
febrero, sujeto a una modificacién en 2007; El segundo nivel de concrecion fue el de desarrollo
del proceso, mediante la Orden EDU 184/2005, de 15 de febrero, sometida a cuatro
modificaciones entre 2006 y 2009; El tercer nivel de concrecion fue el de instrucciones relativas
al proceso de admisién y matriculacion; El cuarto nivel es precisamente el que concreta el
proceso de cada afio, hace las veces de convocatoria y fija los plazos y actuaciones de los
diversos actores del proceso; El quinto y dltimo nivel es el de publicacién de actuaciones
vinculadas al sorteo para dirimir empates, también anual. Como puede observarse la
proliferacion de la normativa de admision tras 8 afios de evolucion del proceso era notable.

El objetivo técnico juridico que se plantea es resolver la dispersién normativa del proceso de
admision y facilitar la participacion en el mismo de todos sus agentes: el alumnado y sus
familias adecuadamente informados de los derechos que les asisten para participar en igualdad
de oportunidades; centros docentes, conocedores de como tramitar eficazmente sus
solicitudes; y gestores, rigurosos y respaldados en su actuar por la normativa. Para ello, se
opta por la reelaboracion del soporte normativo del proceso de admision, que desde 2013
queda conformado por:

= Decreto 11/2013, de 14 de marzo, por el que se regula la admisién del alumnado en centros
docentes sostenidos con fondos publicos de la Comunidad de Castilla 'y Leén.

= Orden EDU/178/2013, de 25 de marzo, por la que se desarrolla el Decreto 11/2013 (...).
= Resoluciones por las que anualmente se concreta la gestién del proceso de admision.

Junto a la imprescindible simplificacion normativa, como objetivos especificos o de fondo
tenemos los siguientes:

= Impulsar la libre eleccion de centro mediante la superacion del concepto de “zona de
escolarizacion”.

= Garantizar la igualdad de oportunidades para el acceso a la educacion y la equidad en el
proceso de admision.

= Resolver las lagunas juridicas existentes (aspectos no regulados que daban lugar a
soluciones dispares en cada provincia).

= Incluir en la normativa el compromiso de los centros con la informacién que deben facilitar a
las familias y del compromiso de las familias en su participacion en el proceso de admision.

= Articular un proceso de admisién simplificado para el ciudadano, operativo y eficaz, evitando
la presentacion de varias solicitudes y documentacion adjunta.
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En la elaboracion de la nueva normativa se ha considerado lo establecido en la Ley 2/2010, de
11 de marzo, de Derechos de los Ciudadanos en sus Relaciones con la Administracion de la
Comunidad de Castilla y Ledn y de Gestién Publica, que en su articulo 42 eleva a rango legal
los principios de calidad normativa y la aplicacion de la evaluacion del impacto normativo en
el procedimiento de elaboracion de disposiciones de caracter general. Se ha seguido lo
preceptuado en el Decreto 43/2010, de 7 de octubre, por el que se aprueban determinadas
medidas de mejora de la calidad normativa de la Administracién de la Comunidad de Castilla y
Leon, teniendo como referencia la Guia Metodologica de Mejora de la Calidad Normativa,
aprobada por la Orden ADM/1835/2010, de 15 de diciembre. Asi mismo, se ha aplicado lo
dispuesto en las Directrices de Técnica Normativa aprobadas por Acuerdo del Consejo de
Ministros de 22 de julio de 2005 (“Boletin Oficial del Estado” n® 180, de 29 de julio). En la
redaccion se ha utilizado un lenguaje sencillo, no sexista, sin ambigtedades, contradicciones,
o redundancias, huyendo de términos complicados o excesivamente técnicos que no facilitan
su comprension.

En avance de la evaluacion de medidas que mas adelante se exponen, pueden extraerse las
siguientes conclusiones cuantitativas que se derivan de la aplicacion de la nueva normativa:

= En el proceso de admisién del afio 2013, un solicitante ha podido optar a una media de mas
de 48 centros dentro de su unidad territorial de admisién, cuando antes sélo podia optar a
una media de menos de 10 centros, sin que ello haya supuesto una alteracién de la
distribucion general de la demanda entre los diversos centros.

= El porcentaje de solicitudes que en 2013 resultaron adjudicadas en alguno de los centros
que solicitaron fue, en 1°El, de 97,13%, lo que supone un incremento de 0,50% respecto al
afio anterior. En el caso de 1°ESO, este porcentaje alcanza el 100%, lo que supone un
incremento de 26,44% respecto al afio anterior.

= El porcentaje de solicitudes que en 2013 resultaron adjudicadas en el centro que eligieron
como primera opcién fue, en 1°El, de 95,66%, lo que supone un incremento de 0,20%
respecto al afio anterior.

= La unificacibn y automatizacion de subprocesos ha incrementado el porcentaje de
ciudadanos que pueden mejorar en la eleccién del centro en el que la Administracién
provisionalmente les garantiza plaza.

Todos estos cambios, también hay que decir, no han sido siempre bien entendidos por los
propios representantes sindicales de profesores y maestros, ni por la patronal de los centros
concertados. Aunque manteniendo intereses y posturas contrapuestas, estos dos colectivos se
han manifestado en contra de determinados aspectos de la normativa. Las sentencias del
Tribunal Superior de Justicia de Castilla y Ledn, no obstante lo anterior, han fallado a favor de
la decisién tomada por la Administracion.

2. LA EQUIDAD Y LIBERTAD DE ELECCION EN EL PROCESO DE ADMISION

El avance en la libre eleccién de centro y en la equidad entre los participantes en el proceso de
admision se ha realizado fundamentalmente mediante tres actuaciones: la redefinicién de las
zonas de escolarizacion, la revisién del baremo y del criterio complementario de centros y la
participacion obligatoria para el alumnado que accede a bachillerato.

El establecimiento de un criterio de admision basado en la proximidad entre el domicilio
alegado y los centros elegidos requiere la existencia de un instrumento eficaz y operativo para
cuantificar dicha proximidad. Esta cuantificacién se habia realizado mediante las zonas de
escolarizacion, que incluian los domicilios a los que les correspondia puntuacion para los
centros docentes de cada zona. A pesar de que estas zonas nacieron como simple patron de
comparacién para valorar uno de los diversos criterios de admision, su elevado peso en el
baremo y su aplicacion universal las convirtié en fronteras casi insalvables y condicionantes de
la eleccion de centros por las familias. La zonificacién permitia la existencia de 6 zonas en
Valladolid, 8 en Zamora o 10 en Salamanca por ejemplo, mientras que Burgos, la tercera
ciudad de Castilla y Ledn con mas centros, sélo tenia 2 zonas. Es decir, un alumno de la
ciudad de Salamanca disponia de una media de 5,9 centros en su zona de escolarizacién,
mientras que uno de Burgos tenia una media de 27 centros en su zona: casi cinco veces mas.
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Por otra parte, la distribucion de puntos del baremo permanecia inamovible y obsoleta
respecto a las nuevas circunstancias socioecondmicas existentes: el peso del criterio de rentas
anuales de la unidad familiar inferiores al IPREM sélo representaba un 1,50% del baremo,
cuando la crisis ha dado lugar a un menoscabo generalizado en los presupuestos. Asi mismo,
el peso del criterio del expediente académico de ESO (valorado sélo para alumnado que
accede a 1°BACH), suponia hasta el 30,08% del baremo dependiendo de la nota obtenida, lo
que lo convertia en determinante y facilitaba el agrupamiento en ciertos centros del alumnado
con buen rendimiento académico y en otros del alumnado con bajo rendimiento, provocando
una fractura social, cultural o de oportunidades laborales, dificil de resolver. Otro aspecto
relacionado con la revision del baremo es la determinacion del criterio complementario de
los centros. Hasta 2013, los centros podian elaborar ese criterio con libertad en forma y fondo
aunque requeria autorizacion de la DP. Esto posibilitaba puntuar, por ejemplo, por solicitar
plaza en el internado del centro concertado, por haber sido alumno/a de primer ciclo de
educacion infantil del colegio, por pertenecer a la AMPA.

La existencia de gran parte de estos criterios complementarios implicaba la concesion de
puntos por el pago de un servicio privado. Esta practica se reconocié en alguna sentencia
como discriminatoria e ilegal en la admisién a centros sostenidos con fondos publicos (asi la
resolucion judicial 598/2009 del Tribunal Superior de Justicia de Castilla y Ledn al respecto de
la concesion de puntos por ser alumno del primer ciclo de educacion infantil).

La ultima de las actuaciones fundamentales en cuanto a impulso de la equidad es la obligacion
de participar en el proceso de admision para todo el alumnado que opte a ensefianzas de
bachillerato alin en su propio centro; actuacion que deriva de las medidas recogidas en el
Real Decreto-ley 14/2012, de 20 de abril, de medidas urgentes de racionalizacién del gasto
publico en el ambito educativo, que a través de la derogacion de los apartados 3 y 4 del articulo
13 del Real Decreto 132/2010, de 12 de febrero, por el que se establecen los requisitos
minimos de los centros (...), elimina la exigencia de ofertar al menos dos modalidades de
bachillerato en cada centro docente. Esto puede suponer que en determinados centros haya
alumnado de 4°ESO que desee cursar una modalidad de bachillerato que su centro ya no vaya
a impartir, por lo que se vera obligado a solicitar plaza en otro centro. Sin embargo, hasta ahora
los centros reservaban plazas de bachillerato para su propio alumnado de 4°ESO. Si esto
continuaba asi, el alumno en cuyo centro se impartian mas modalidades de bachillerato estaba
en franca ventaja frente a otro cuyo centro eliminaba alguna de esas modalidades. La solucion
ha sido la de no realizar la reserva de plaza para el alumnado y por ello, todos los que finalicen
4°ESO deben solicitar plaza para acceder a bachillerato, aunque quieran cursarlo en el mismo
centro.

Ademas del objetivo general que es el incremento de la libre eleccion de centro, siempre
enmarcado dentro de la garantia de la igualdad y la equidad los objetivos especificos son:

= Maximizar el nimero de centros docentes a los que se puede optar con puntuaciéon por el
criterio de proximidad.

= Adecuar al contexto actual la valoracién de circunstancias que pueden otorgar preferencia
en el proceso de admision.

= Garantizar la igualdad de oportunidades de acceso a las ensefianzas.

Se han elegido como soluciones éptimas para la consecucion de los objetivos la redefinicién
de las zonas de escolarizacion, la revision del baremo (incluyendo la tasacién del criterio
complementario) y la participacién obligatoria en el proceso de admision del alumnado que
desea acceder a ensefianzas de bachillerato.

La redefinicion de zonas de escolarizacion se ha realizado mediante las unidades
territoriales de admision (UTA). La UTA, expresamente definida como “Unidad Territorial basica
de Admision” en el art. 11.2 del Decreto 11/2013, es mas amplia que la zona de escolarizacién,
tanto geograficamente como conceptualmente; geograficamente, porque la UTA baésica se
define generalmente mediante el limite municipal (lo que le otorga mas extension superficial
que su predecesora “zona de escolarizacién”) y ademas su determinacién afecta a todo el
territorio de la Comunidad (no so6lo a las ciudades como pasaba con las zonas);
conceptualmente, porque la utilizacion de UTAs como unidad de referencia geografica

111



trasciende el simple instrumento de medida del criterio de proximidad —propio del ambito de la
admision— para emplearse también en la planificacion general del servicio educativo
(distribucién de centros y enseflanzas, programas educativos...) 0 de sus servicios
complementarios (rutas de transporte escolar, comedores, residencias...). En el ambito de la
admision, el uso de UTAs posibilita a cualquier alumno/a optar a cualquier centro docente de
su municipio sin el condicionante de la puntuacion por proximidad (criterio que, obviamente, si
mantiene su efecto entre UTAs distintas). Esta nueva posibilidad de “salir’ de las antiguas
zonas de escolarizacion permite combatir el riesgo de formacién de guetos educativos en
determinadas zonas (centros con alto porcentaje de alumnado perteneciente a determinadas
etnias, niveles socioecondmicos o culturales, o nivel de rendimiento escolar). Ademas, el
concepto de UTA se ha definido conforme a las nuevas directrices de ordenacion del
territorio que se plasmaron posteriormente en la Ley 7/2013, de 27 de septiembre, de
Ordenacién, Servicios y Gobierno del Territorio de la Comunidad de Castilla y Leén, que prevé
en su art. 3 el uso de “unidades basicas de ordenacion y servicios del territorio”, con las que el
concepto de “unidad territorial basica de admisiéon” permite un entronque mas preciso.

La revisién del baremo ha supuesto tanto redistribuir el peso de las diversas circunstancias
puntuables que lo integran, como dar coherencia a la elaboraciéon del criterio complementario
de centro respecto a jurisprudencia existente sobre la materia. Se ha optado por mantener el
peso del criterio de proximidad (sobre el que ya se actlla mediante la citada redefinicion de
zonas) y del criterio de tener hermanos escolarizados en el centro o progenitores o tutores que
trabajen en el mismo (inequivocamente relacionado con la conciliacion de la vida escolar,
familiar y laboral). El criterio de rentas anuales de la unidad familiar es el que mas aumenta su
peso, buscando la garantia de la equidad y en atencién a los efectos que la crisis econémica
pudiera tener sobre las familias. Por el contrario, el criterio del expediente académico de
bachillerato disminuye su peso para evitar una segregacion en exceso del alumnado con base
en su rendimiento académico. Los restantes criterios experimentan variaciones poco
significativas, manteniéndose la importancia de las puntuaciones a los aspectos relacionados
con la discapacidad o las familias numerosas.

El objetivo de dotar de coherencia al criterio complementario de centro se ha abordado
mediante la tasacion de las circunstancias que pueden valorarse. De esta forma el criterio
complementario, Unico para cada centro docente, seguiria siendo determinado por el propio
centro, pero combinando -siempre de forma disyuntiva— hasta tres de las circunstancias
puntuables previamente establecidas por la Administracion educativa (anexo | de la Orden
EDU/178/2013, de 25 de marzo). De esta forma se consiguen al menos estos efectos:

= Se unifica la redaccion de los criterios complementarios y se facilita su interpretacion por el
ciudadano.

= Se excluye la valoracion de ensefianzas “de pago” (como la escolarizacién en el primer ciclo
de educacion infantil).

= Se evita una posible discriminacién por circunstancias socioeconémicas.

La participacidn obligatoria del alumnado que accede a bachillerato en su propio centro
es una actuacion imprescindible para la garantia de equidad. Pretende que un alumno/a que
deba solicitar una plaza en una modalidad de bachillerato no impartida en su centro, pueda
competir en igualdad de oportunidades con el alumnado de los centros que si la impartan, que
también debera solicitarlo. No obstante, el alumnado del propio centro puede contar —si su
centro asi lo determina en su criterio complementario— con puntuacién por estar matriculado en
él.

La evaluacion de esta actuacion se ha realizado mediante la explotacién de datos
proporcionados por la aplicaciéon de admisién.

= La zonificacion escolar en las 9 capitales de provincia de Castilla y Ledn ha pasado de un
namero de 41 zonas de escolarizacion a 9 UTAs entre 2009 y 2013, resultando un nimero
medio de centros elegibles de 9,15 a 41,67 centros/UTA urbana respectivamente, lo que
supone un incremento de la libertad de eleccién superior al cuadruplo.
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= El porcentaje de alumnado que en el proceso de admision de 2013 obtuvo puntuacion por el
criterio de proximidad entre el domicilio alegado y los centros solicitados se increment6 en
un 2,00% respecto a 2012, siendo éste el criterio con mayor variacién interanual y
experimentando todos los demas variaciones inferiores a un punto porcentual, segun
muestra la tabla adyacente.

Porcentaje
Circunstancia puntuable de solicitantes puntuados A
P Proceso Proceso interanual
2012 2013
Hermanos en el centro 28,81% 27,91% -0,90%
Progenitores en el centro 1,35% 1,24% -0,11%
Discapacidad 2,67% 2,61% -0,07%
Rentas anuales Ud. familiar 29,96% 29,70% -0,26%
Familia numerosa 11,40% 10,85% -0,54%
Criterio complementario 15,28% 14,96% -0,32%
Proximidad domicilio 94,14% 96,14% 2,00%
Expediente académico 8,24% 8,90% 0,66%

= El porcentaje de alumnado que en 2013 resulté adjudicatario de plaza escolar en alguno de
los centros solicitados para iniciar su escolarizacion sostenida con fondos publicos (1°El) fue
de 97,13%, lo que supone un incremento de 0,50% respecto al afio anterior. En el caso de
1°ESO, este porcentaje alcanzo el 100%, lo que supone un incremento de 26,44%.

= El porcentaje de alumnado que en 2013 resulté adjudicatario de plaza escolar en el centro
gue eligieron como primera opcién para iniciar su escolarizacion sostenida con fondos
publicos (1°El) fue de 95,66%, lo que supone un incremento de 0,20% respecto al afio
anterior y lo posiciona como el valor mas elevado desde el inicio de la gestidn
centralizada del proceso de admision, en 2005, segun se observa en la siguiente tabla. En
el caso de 1°ESO, este porcentaje fue de 91,87%, lo que supone un decremento de 0,59%
respecto al afio anterior.

= EI 60% de los 20 centros mas demandados de Castilla y Ledn en 2013 ya lo eran antes de
la implantacién de la zona Unica. De esos 20 centros, 2 de ellos son centros privados
concertados, siendo los otros 18 centros publicos. La redefinicion de las zonas de
escolarizaciéon no ha supuesto la polarizaciéon de la demanda sobre determinados centros
(publicos respecto a privados concertados; colegios ubicados en zonas desfavorecidas
respecto a ubicados en zonas con mas recursos).

3. HACIA UN PROCESO OPTIMIZADO

Hasta 2013, el proceso de admision se dividia en dos subprocesos secuenciales
independientes que atendian a perspectivas complementarias. El subproceso de reserva de
plaza, obligatorio para los menores que tenian que cambiar de centro educativo por no
impartirse en el suyo las ensefianzas obligatorias que debian proseguir y en el cual sélo podian
solicitarse los centros “de adscripcién” a aquél desde el que se participaba; con ello se atendia
a la necesidad de planificar la escolarizacion y garantizar la educacién obligatoria que realiza la
Administracion educativa. Por otra parte, el subproceso de libre eleccién de centro —dirigido
a todo aquél que quisiese cambiar voluntariamente de centro o escolarizarse por primera vez
en Castilla y Ledn— permitia solicitar cualquier centro docente de la Comunidad, y se
desarrollaba una vez que se habia garantizado una plaza escolar al alumnado participante en
reserva de plaza. Asi, cada uno de estos subprocesos atiende a un tipo diferenciado de
alumnado en un momento diferente. En el antiguo proceso de admisién (2005-2012) esta
separacion de subprocesos era imprescindible, ya que se requeria realizar una revisién manual
y exhaustiva de la adjudicacion realizada en el de reserva de plaza, distanciando asi el final de
este subproceso respecto al inicio del de libre eleccién de centro.

Sin embargo, una parte del alumnado del subproceso de reserva de plaza se veia obligado a
participar en el de libre eleccién de centro, ai los centros a los que realmente deseaba optar no
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se encontraban adscritos a su centro de destino (y por tanto no eran elegibles en reserva de
plaza) o a que, estandolo, no fueron adjudicados. Esto generaba la consiguiente duplicidad de
esfuerzos para el ciudadano (estar pendiente de dos plazos, estudiar el orden de centros que
se desea solicitar, presentar dos solicitudes con su correspondiente documentacion
acreditativa, estudiar listados y reclamar si es necesario, etc.) y también problemas para la
Administracion:

= El proceso de admision se dilataba mucho en el tiempo, haciendo imposible o precipitado el
entronque con otros procesos interrelacionados con él (autorizacion de centros con
programas bilinglies, determinacién de plantillas juridicas del personal de los centros
docentes, autorizacion de unidades concertadas en los centros privados).

= El mismo alumno participaba en dos subprocesos vy, si en su segunda solicitud no indicaba
determinados datos que la vinculaban con la primera, podria bloguear dos plazas a la vez
(una de las cuales finalmente no utilizaria).

= Se duplicaba el trabajo de gestion tanto en los centros como en los servicios
administrativos.

Otro aspecto problematico era la proliferacion de adscripciones. Las adscripciones, al
vincular un centro “origen” de alumnado con un centro “destino” en el que se le reserva plaza,
conforman un itinerario académico garantizado, predefinido y conocido por las familias
(fundamental en los centros publicos, que no suelen impartir todas las etapas educativas
obligatorias). Por una parte, ocurria que la multiplicacion de centros de adscripcion (o “destino”)
para un mismo centro “origen” difuminaba dicho itinerario académico, dificultando a las familias
saber en qué centro seguiria estudiando su hijo/a tras finalizar la educacion primaria; asf
mismo, la coordinacion pedagdgica entre los centros adscritos se hacia mas compleja, ya que
el centro origen repartia su alumnado entre varios centros de adscripcion, que a su vez pueden
recibir alumnado de varios centros origen. Por otra parte, la existencia de adscripciones
“masivas” (todos a todos, en algunos casos), lejos de suponer un incremento de la libertad de
suponia una restriccion considerable de la misma, al reducir el nGmero de plazas que podrian
ser ofertadas al resto del alumnado.

Por ultimo, hasta 2013 no se ha acometido una regulacién del periodo extraordinario y de los
supuestos excepcionales de admision. Esto suponia que tras la finalizacién del periodo
ordinario de admisién —en junio— las necesidades o solicitudes de escolarizacidn existentes se
atendian en las DDPP sin disponer de un soporte normativo que indicase ni quién puede
formular nueva solicitud, ni cbmo presentarla y tramitarla, ni qué criterios regian la adjudicacion.
En numerosas ocasiones, junto al alumnado que solicitaba plaza escolar bajo un supuesto
excepcional plenamente fundamentado (necesidades inmediatas de escolarizacion por traslado
de domicilio sobrevenido, situacidon de violencia de género, incorporacion tardia al sistema
educativo, etc.) se recibian solicitudes de adjudicatarios de una plaza escolar libremente
elegida y que simplemente habian cambiado de opinion, que daba lugar a varios efectos no
deseados: haber ocupado una plaza que podria haberse ofrecido a otro solicitante, optar a
plazas que deberian destinarse Unicamente a supuestos excepcionales de admision, “burlar” la
prelacién en la adjudicacién de plazas realizada siguiendo la puntuacién del baremo, generar
una doble carga de trabajo a los gestores innecesaria...

La optimizacion del proceso impacta sobre todo en aspectos técnicos del proceso (ya que
amplia y optimiza la gestion informatizada de solicitudes), aunque también asienta y estrecha la
vinculacion entre centros docentes, lo que mejora sus posibilidades de coordinacion y en Ultima
instancia, la atencién que presta a su alumnado. Con todo ello se pretende mejorar el
desarrollo del proceso de admision y especificamente:

= Elevar la eficiencia del proceso en la gestion de las plazas vacantes en beneficio del
ciudadano.

= Facilitar la participacion del ciudadano y reducir tramites administrativos.
= Reforzar los vinculos entre centros y facilitar su coordinacion.

= Elevar la eficacia del proceso incorporando la gestion de solicitudes extraordinarias.
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Para resolver los problemas descritos, se ha optado por la unificacion del proceso de admision,
la simplificacion de las adscripciones y la regulacion y articulacion del periodo extraordinario y
de los supuestos excepcionales.

La evaluacién de la optimizacién del proceso es compleja debido a las multiples derivaciones
de su impacto. Como indicadores mas representativos pueden presentarse:

= La duracién del proceso de admision unificado se ha reducido en un 35,54% respecto al
proceso diferenciado. Se considera la duracién del periodo ordinario, desde el inicio del
plazo de presentacion de solicitudes hasta la publicacion de listados de adjudicacion: 121
dias en 2012 (de 1 de febrero a 1 de junio) frente a 78 dias en 2013 (de 4 abril a 21 de
junio).

= El proceso unificado ha evitado que 2.023 alumnos tuviesen que volver a participar en el
proceso de admisién para 1°ESO, lo que supone el 14,05% del total del alumnado que
optaba a dicho curso.

= El nimero de adscripciones entre centros docentes ha pasado de 2.372 en 2012, a 1.187 en
2013, lo que supone un descenso del 49,96% y una media de 2,00 adscripciones por centro
en 2013.

= El nimero de solicitudes tramitadas en 2013 a lo largo del periodo extraordinario (12%)
justifica plenamente la regulacién y automatizacién del mismo.

Los efectos de esta medida de la practica innovadora impactan en mayor medida sobre el
ciudadano, que dispone de un proceso de admision mas sencillo y corto, y sobre la propia
Administracion ya que el acortamiento de plazos permite considerar otros procesos
relacionados con el de admision, la solicitud Unica evita bloqueos de plazas escolares y la
carga de trabajo en érganos periféricos disminuye.

Por el caracter de la medida, las dificultades més frecuentes han sido de caracter técnico en el
desarrollo de modificaciones de la aplicacion informatica. Estas dificultades se han resuelto,
una vez planteado el disefio tedrico en la DGPEE, por el Servicio de Informatica, requiriendo en
escasas ocasiones replanteamientos menores del disefio del proceso. Por otra parte, la
modificacién de las adscripciones conlleva —como prevé tanto la antigua normativa como la
nueva— su revisiobn y consenso con los centros afectados; no obstante, la reduccion de
adscripciones experimentada en 2013 ha dado a esta revision ordinaria un matiz de
negociacion que soélo ha podido atenuarse mediante la clarificacion a los centros del concepto
de adscripcién (como un instrumento de planificacién educativa, que no afecta a la posibilidad
de elegir un centro libremente).

4. EL IMPULSO DE LA INFORMACION Y EL COMPROMISO

A lo largo de los afios 2005-2012 se han manifestado principalmente dos problemas en este
aspecto:

= Las diferencias del compromiso informativo de los centros hacia sus solicitantes de plaza
(que puede ocasionar que dependiendo del centro docente, el ciudadano tenga diferente
acceso a aspectos tan relevantes como los descritos en su reglamento de régimen interior o
en el proyecto educativo de centro).

= La falta de responsabilidad que se depositaba sobre el participante en el proceso y eventual
adjudicatario (que podia ocasionar que un alumno no se matriculara en el centro adjudicado
gue el mismo habia elegido, con el consiguiente perjuicio para otros candidatos que podrian
haber optado a esa plaza).

El objetivo buscado es fomentar la participacion responsable en el proceso de admision,
tanto de los ciudadanos —como solicitantes de una plaza escolar sostenida con fondos
publicos—, como de los centros —en su papel de oferentes, gestores y receptores del alumnado
adjudicatario. Para ello, se ha elegido como solucién éptima la definicion de la informacion
bésica de los centros y la regulacion de la pérdida de plaza.

Los aspectos considerados como informacién basica de los centros toman presencia
normativa en el Decreto 11/2013 y en la Orden EDU/178/2013, la cual recoge entre otros el
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proyecto educativo de centro, su caracter propio, y diversos contenidos relacionados con el
proceso de admision. Ademas, se prevé la obligacion de difundirlo en tablones de anuncios y
en las paginas web de los centros docentes. Como contraparte para el ciudadano, el decreto
recoge que el solicitante en el proceso de admisién requerira el conocimiento y compromiso de
aceptacion de los aspectos que conforman la informacién basica de los centros solicitados. Ello
se ha determinado asi ya que no tendria ningin sentido solicitar plaza en un centro con el que
no se estuviera de acuerdo con el proyecto educativo.

La pérdida de plaza por adjudicacién de otra o por omisiéon de matricula surge tanto como
avance en la eficacia, como punitiva por incumplimiento de compromisos; en el primer sentido,
porque el nuevo soporte normativo equipara la adjudicacibn de plaza a su garantia de
disponibilidad, y a su vez pone la plaza liberada a disposicion del resto de solicitantes
interesados en ella, lo que incrementa la eficacia del proceso; en el segundo, porque la omisién
de matricula en la plaza adjudicada —si se cumplen los requisitos para realizarla— implica la
pérdida del derecho a la misma y el pase inmediato a disposicion de la comision de
escolarizacion correspondiente, que garantizara la escolarizacién obligatoria haciendo uso de
las plazas disponibles.

5. LA SUPERVISION DE LA ADMISION: EL PLAN DE ACTUACION DE LA INSPECCION
EDUCATIVA

El proceso de admision, como cualquiera en el que se confronten los derechos de los
ciudadanos entre si, debe contar con las méaximas garantias de objetividad y transparencia. La
instauracién de un proceso centralizado e informatizado ha elevado los estandares de rigor y
automatizacion hasta niveles que hacen dificil la participacion con datos erréneos o
fraudulentos. Asi mismo la zonificacion mediante UTAs y la posibilidad de verificacion
electrénica de las circunstancias puntuables alegadas reducen al maximo la capacidad del
interesado para falsear su propia puntuacion. No obstante lo anterior, siendo un proceso cuya
magnitud hace necesaria la participacion de los centros docentes —como agentes encargados
de la grabacién de solicitudes, y también de la baremacion de circunstancias para las que no
se opte por la verificacion electrénica— resulta conveniente desarrollar actuaciones de caracter
informativo y supervisor. Asi se pretende:

= Informar a los centros de las actuaciones a realizar en el marco del proceso de admision,
mejorando su gestion.

= Realizar tareas de supervision de la verificacion de solicitudes, configurandose la medida no
como fiscalizadora, sino como un nivel superior de deteccién de errores y control de calidad.

= Difundir entre centros y ciudadanos la existencia de una medida de control mas para
garantizar un proceso transparente y fiable.

Para ello se incluye la supervisién del proceso de admisién como actuacién prioritaria’ en el
Plan de Actuacion de la Inspeccién de Educacién. Los objetivos, ambitos de actuacion y
centros y servicios se recogen en la Resolucion de 26 de septiembre de 2013, de la DGPEE,
por la que se establecen las directrices para la elaboracion de los planes anuales de
actividades de las areas de inspeccion educativa de las DDPP para el curso académico 2013-
2014.

Se incluyen funciones de caracter informativo, que se realizan sobre la totalidad de los centros
de la provincia, ya sea mediante visitas presenciales del inspector al centro o mediante
cualquier otra via que garantice la transmisién de informacion sobre el proceso de admisién en
el momento preciso. Y funciones de caracter supervisor, que son presenciales y se realizan
sobre una muestra de centros (5 centros en las provincias pequefias, y 10 centros en las
grandes, incluyendo un niimero minimo de centros concertados). Consisten en evaluar el grado
de cumplimiento de las indicaciones previamente recibidas, a través de unos formularios-guia
disefiados en forma de cuestionarios. Los datos recogidos en cada uno de los cuestionarios se
integraran posteriormente en un cuestionario provincial, que desde las DDPP se remite a los
SSCC para su andlisis conjunto.

Estas actuaciones son aquéllas que vienen determinadas por las lineas prioritarias y los objetivos institucionales de la Consejeria de
Educacion.
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6. IMPACTO EN LOS CIUDADANOS

En el proceso de admision del alumnado existen multitud de variables cuyas relaciones
conforman, a su vez, diversos indicadores comparables interanualmente. Algunos de estos
indicadores ya se han presentado a lo largo del documento. Sin embargo, los mas relevantes
del proceso, ademas del ya mencionado incremento sobre el nimero de centros elegibles, son
los porcentajes de adjudicacién. Tomamos como referencia el momento de inicio de la
escolarizacion sostenida con fondos publicos o en el momento de cambio de etapa entre
ensefianzas obligatorias ya que en conjunto suponen mas del 75% del total de las solicitudes
participantes en el proceso, y son los mas significativos. A su vez estos porcentajes pueden
referirse a la adjudicacién en cualquier centro de entre los solicitados, o a la adjudicacién en el
centro elegido como primera opcién. Se presentan a continuacion mediciones comparables

“pre” y “post” de estos indicadores:

PORCENTAJE DE SOLICITUDES ADJUDICADAS EN ALGUNO DE LOS CENTROS
SOLICITADOS. DATOS 2013 Y VARIACION INTERANUAL

Inicio de ensefianzas sostenidas con fondos publicos (El) Camb(i)obﬁgaett;;i)zse(rg;eaegggr;anzas

% adjudicacion 2013 Variacién vs 2012 0 adj;gigacién Varigto:;ézn vs
1% curso El | Todo el ciclo 1% curso El | Todo el ciclo 1e'EcSu(r)so Teoti‘;;a culrso Tgtc;re;;a

ESO

Avila 97,12% 95,59% +0,01 -0,25 104,83% | 103,11% +31,28 +16,55
Burgos 96,41% 92,42% -0,31 -0,55 103,96% | 99,25% | | +46,20 +34,18
Ledn 97,60% 94,91% +2,22 +2,23 107,29% | 103,63% +41,99 +34,36
Palencia 99,91% 98,16% +1,36 +1,74 105,48% | 104,06% | | +19,67 +19,72
Salamanca 96,75% 94,66% -0,55 +0,06 103,48% | 100,70% +19,66 +13,51
Segovia 97,74% 97,15% +4,84 +4,94 105,96% | 104,58% | | +15,14 | +20,92
Soria 97,50% 94,31% -0,83 -2,06 102,01% | 99,31% +74,42 +35,37
Valladolid 96,29% 93,46% -0,73 -0,21 101,28% | 93,45% +19,03 +14,56
Zamora 98,50% 97,55% +1,09 +1,30 103,29% | 100,09% | | +23,43 +7,35
Castillay Leén 97,13% 94,61% +0,50 +0,64 104,08%° | 99,96% | | +30,52 +22,08

PORCENTAJE DE SOLICITUDES ADJUDICADAS EN EL CENTRO SOLICITADO COMO
PRIMERA OPCION. DATOS 2013 Y VARIACION INTERANUAL

Inicio de ensefianzas sostenidas con fondos publicos

Cambio de etapa entre ensefianzas

El obligatorias (EP a ESO)
% adjudicacion 2013 Variacién vs 2012 % adjudicacion 2013 Variacion vs 2012
o . o . 1% curso | Todala 1% curso | Todala
1% curso El | Todo el ciclo 1% curso El | Todo el ciclo ESO etapa ESO etapa
Castillay Le6n 95,66% 94,97% +0,20 -0,14 91,87% 91,39% -0,59 | +0,17%

El analisis de los datos presentados en la primera tabla muestra una comparacién interanual
muy favorable en la mayor parte de las provincias (32 de los 40 valores provinciales de
variacion interanual resultan de signo positivo), y de forma sobresaliente al respecto del primer
curso de ESO. Sobre esta etapa han impactado tanto la implantacion de la zona Unica (que

%El alumnado de 6°EP que se ve obligado a cambiar de centro para proseguir 1°ESO, debido a no impartirse en su centro actual la siguiente
etapa, debe participar obligatoriamente en el proceso de admision. Dado que la escolarizacion en esas edades es obligatoria, en caso de que
este alumno/a no presente solicitud de admision, la administracién educativa genera de oficio su solicitud y la adjudica garantizando la
continuidad de las ensefianzas obligatorias sostenidas con fondos publicos. Por este motivo, en 1°ESO puede haber mas solicitudes adjudicadas
que presentadas —superando el 100% de adjudicacion—. No obstante, en las conclusiones mencionadas a lo largo de este documento, esta
circunstancia se ha considerado equiparable a alcanzar el 100% de la adjudicacion.
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permite elegir mas centros que en procesos anteriores) como la unificacion del proceso (que
optimiza las posibilidades de mejorar el centro en el que se garantiza provisionalmente plaza) o
la simplificacién de adscripciones (reduciéndolas en niimero pero incrementando su idoneidad).
Por otra parte, en el caso del inicio de las ensefianzas sostenidas con fondos publicos
(generalmente 1°El) el resultado se atribuye fundamentalmente a la implantacién de la zona
Unica (ya que en esos cursos no se produce efecto de la unificacion del proceso ni de la
simplificacion de adscripciones).En cualquier caso, dentro de la mejoria general, se observa un
comportamiento de la adjudicacion claramente variable entre las diferentes provincias de
Castilla y Ledn, como corresponde a realidades provinciales muy diferentes entre si.

El andlisis conjunto de resultados de las dos tablas permite concluir que el redisefio del
proceso de admision consigue que se incremente el porcentaje de familias que resultan
adjudicatarias del centro elegido para que sus hijos/as inicien las ensefianzas sostenidas
con fondos publicos, lo que es equiparable al incremento de la efectividad de la libre eleccion
de centro. Y al referir al centro elegido como primera opcién, tiene interpretacion directa con la
medida de la satisfaccion del ciudadano. Sin embargo, en el caso de cambio de centro entre
etapas de ensefianzas obligatorias (de educacidn primaria a ESO), se prima la garantia de
plaza escolar para el alumnado que se encuentra en esta situacion, sobre la adjudicacion del
centro elegido como primera opcién.

El proceso de admision afecta anualmente a un numero de familias del orden de 43.974
(nimero de solicitantes en el proceso 2013), lo que supone en torno al 15% de todo el
alumnado escolarizado en Castilla y Ledn en estas ensefianzas. Estas familias, en primera
instancia, ya han sido beneficiarias directas de la posibilidad de solicitar todos los centros
ubicados en su UTA obteniendo puntuacion por proximidad, asi como beneficiarias de la
reduccién de la duracion del proceso en un 35,54%. Ademas de los indicadores cuantitativos
presentados en anteriores apartados de este documento, aparecen otros beneficios para el
ciudadano valorables cualitativamente, como:

= La unificacién del proceso ordinario ha supuesto simplificacion documental, evitando
tramites, documentacién, o incluso desplazamientos.

= El impulso de la informacion y compromiso entre centros y solicitantes de plaza eleva la
disponibilidad de informacion y posibilita una eleccion mas fundamentada y una
participacion mas responsable.

= Se han dispuesto manuales y guias informativas en el Portal de Educacion de la Junta de
Castilla y Leon (http://www.educa.jcyl.es/es/admision).

= Se han consensuado los criterios para la elaboracion con un mismo formato de las

resoluciones provinciales que publican la informacién sobre zonas, adscripciones,
tipificaciones y determinaciones, criterios complementarios y vacantes.

= La pérdida de plaza por omisién de matricula fomenta la participacién responsable e
incrementa la eficiencia del sistema.

= La eliminacion de la zonificacion intensiva facilita la movilidad geogréfica del alumnado, con
la consiguiente posibilidad de mejora académica y en su contexto sociocultural o laboral.

= E| establecimiento por la Administracion educativa de las circunstancias valorables como
criterio complementario de centro supone una garantia equidad para el ciudadano.

= En la baremacién de las rentas anuales de la unidad familiar, se contempla la posibilidad de
considerar datos fiscales recientes cuando la familia se vea afectada por una situacién
inmediata de disminucion de ingresos superior al 50 %.

7. EFICACIA Y EFICIENCIA

La evaluacion del impacto que, sobre estos parametros de la organizacion, tiene cada una de
las actuaciones que integran la practica innovadora, se presenta en la siguiente matriz de
evaluacion de impacto:
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Importancia: | Importancia | Impacto (+/-):

1. Baja 1. Débil

2. Media 2. Moderado

3. Alta 3. Fuerte
Impacto

Redefinicion de zonas de escolarizacion
Tasacion del criterio complementario
Participacion del alumnado de bachillerato

Configuracion del equipo
Nuevo soporte normativo
Unificacion del proceso

Revision del baremo

Simplificacion de adscripciones

Periodo extraordinario y supuestos excepcionales

Concrecion de la informacion basica

Participacion responsable

Plan de Actuacion de la Inspeccion Educativa

TOTAL

Misién: dirigir y promover la politica educativa, asi como el ejercicio de las funciones de coordinacién, ejecucion e inspeccién en la materia.

- " . 1 3 3 2 2 11
Promocion de la politica educativa. | ial | i 110
Coordinacion entre 6rganos centrales 3 1 4
Iperiféricos. +2 +1 +3

" - 2 3 3 8
Inspeccidn de la educacion. | i i3 w7

Vision: construccion de una ensefianza de calidad a partir de la excelencia en la dotacion, coordinacion y manejo de los medios técnicos a
disposicion de la comunidad educativa; la garantia de un servicio educativo piblico acorde con los nuevos tiempos; el avance en un modelo
educativo de calidad como instrumento para la vertebracion de una sociedad mas cohesionada y mas justa.

- ~ ’ 1 3 2 3 1 2 12
Construccion de una ensefianza de calidad. | 1 3 | G2 +8
. " . 2 3 3 2 10
Garantia del servicio educativo. ‘3| s Yol %o 410
- . 2 2 3 1 8
Cohesion social. 3| 43 1 +8
Valores fundamentales: innovacién, orientacion hacia los resultados, trabajo en equipo, responsabilidad social y compromiso e implicacion con
y de las personas.
B 3 3 2 3 11
Innovacion. 2 +3 | 7+1| +3 +9
. - 2 2 2 2 8
Orientacion a los resultados. 1 3| 43| o +9
) . 3 1 1 1 6
Trabajo en equipo. 13 ) 43 Y2 | %10
" . 3 2 2 3 10
Responsabilidad social. o 43| 43| +9
Compromiso e implicacion con y de las 2 3 3 8
personas. +3 il Vs ¥
Estrategia de la organizacion:

" o . 2 3 3 2 10
Facilitar la participacion de los ciudadanos. 1 3l o 3 +9
Impulsar la libertad efectiva de eleccion de 3 3 6
centro. 3 i i
Garantizar la equidad y la igualdad de 3 2 2 2 2 1 12
oportunidades. 1348 3 +2 ] e

. - . 3 2 5
Garantizar la adecuacion procedimental. 3 ) +5
e 2 3 5
Impulsar la simplificacion documental. " 43 +4
Evaluacion de impacto:

: 6 13 126 719 12 7|7 117114 ~|14 19 7 6 134

59 impactos. w5 | A4 | 422 | A1 | A4 T | A2 | 14| A4 F9 | Fe | w7 LAA29

De acuerdo con el resultado de la matriz de evaluacion impacto, se considera que la practica
innovadora impacta sobre la misidn, visién, valores y estrategia de la organizacion con una
importancia promedio de 2,27 (importancia media-alta) y un impacto promedio de +2,19
(impacto positivo moderado-fuerte), segin se desprende de las siguientes relaciones:

La promocion de la politica educativa se concreta en las medidas recogidas en la nueva

normativa, particularmente en la redefinicion de zonas de escolarizaciéon, que supone un
cambio sustancial en la ordenacion del territorio para la prestacién del servicio educativo y
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sus servicios complementarios, y en la revision del baremo Asi mismo, el fomento de la
responsabilidad del ciudadano en sus relaciones con la Administracion educativa se
considera parte de la misién de esta organizacion.

La coordinacién entre 6rganos centrales y periféricos favorecida por la constitucién de la
Comisién Regional de Admisién, como érgano colegiado que posibilita la relacion fluida y
operativa entre los responsables del proceso de admisién en los SSCC y en las DDPP.

El ejercicio de las funciones de inspeccién se manifiesta fundamentalmente a través de la
supervision del proceso de admisibn como actuacion prioritaria en el Plan de Actuacién de
la Inspeccién Educativa, que a su vez se relaciona con el refuerzo del conocimiento que los
centros tienen sobre el proceso, y la regulacion y supervision en el periodo extraordinario y
supuestos excepcionales.

La construccion de una ensefianza de calidad. Aunque todas las medidas presentadas se
orientan hacia esta vision, la redefinicion de zonas de escolarizacion es la que mas impacta
sobre ella. Tambien la simplificacion de adscripciones, mejorando la coordinacién entre
centros docentes y la atenciéon a su alumnado. Asi mismo, la participacién informada y
responsable de los ciudadanos favorece una eleccion de centros coherente y
pedagdgicamente fundamentada, con el consiguiente efecto en alumno-familia-centro.

La garantia del servicio educativo constituye una directriz. En particular, es un requisito
fundamental para la definicién de las UTAs y para el establecimiento de adscripciones entre
centros.

La cohesion social se refuerza con la supresion de los limites de las antiguas zonas de
escolarizaciéon. El nuevo baremo compensa el riesgo de exclusién socioeconémica y la
tasacion del criterio complementario garantiza la igualdad de oportunidades en el acceso a
los centros.

La innovacion se manifiesta, en su vertiente tecnologica, en la unificacion del proceso y en
su extensién al periodo extraordinario, que han sido objeto de mayoria de los recursos
dedicados a la mejora de las aplicaciones informaticas. No obstante, la innovacion en
sentido amplio esta presente en toda la practica.

La orientacion a los resultados es clave para un proceso como el de admision, que mide su
eficacia principalmente mediante el porcentaje de alumnado adjudicado.

El trabajo en equipo se ha visto favorecido por la constitucion de la Comisién Regional de
Admision y la coordinacion que se lleva a cabo con las comisiones de escolarizacion. La
supervision de la admision vincula tanto a los inspectores educativos de cada centro
docente como a los jefes del Area de Inspeccion de las DDPP y a los responsables de la
inspeccién educativa y del proceso de admision en los SSCC.

La responsabilidad social de la organizacion que fundamenta la redefinicion de zonas de
escolarizacién, la revision del baremo y de los criterios complementarios desde una
perspectiva marcadamente social, o el disefio realizado para la escolarizacion del alumnado
con necesidad de apoyo educativo.

El compromiso e implicacién con y de las personas toma presencia mediante la concrecion
de la informacién basica y del compromiso informativo de los centros con el ciudadano y la
asuncion de la participacién responsable y coherente en el proceso de admision.

La participacion de los ciudadanos se facilita con accesibilidad a la informacién completa
sobre el proceso y con la concrecion de la informacion que los centros deben darles a
conocer.

El impulso de la efectividad de la libre eleccion de centro se realiza principalmente mediante
la redefinicién de zonas de escolarizacion y por la tasacion del criterio complementario.

La equidad y la igualdad de oportunidades se garantizan a través de: la redefinicion de
zonas, la redistribucion de pesos del baremo y la tasacién del criterio complementario de
centro, y la participacion del alumnado que opta a ensefianzas de bachillerato ya sea desde
su propio centro o desde otro en el que no pueda cursar la modalidad deseada.

La adecuacion procedimental ha sido un principio director de la normativa, afectando tanto a
lagunas juridicas previamente existentes, como a la nueva regulacion del periodo
extraordinario y los supuestos excepcionales.
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= La simplificacion documental mediante la refundicion del soporte normativo y, sobre todo,
mediante la evitacion de la doble solicitud con la unificacion del proceso de admision.

Con la evaluacién del impacto de la practica innovadora sobre los aspectos presentados, se
considera que el desarrollo de la misma ha permitido alcanzar resultados satisfactorios en su
primer afio de implantacién definitiva (2013).

Por otra parte, es fundamental el avance hacia la consecucién de la eficiencia. Este principio
resulta en estos momentos de maxima actualidad y por ello, todas las actuaciones llevadas a
cabo se han realizado con los medios propios de esta Administracion, sin que hayan supuesto
incremento de coste.

Centrandonos en los principales aspectos a considerar desde el punto de vista de la eficiencia,
la primera medida a destacar es la unificacién de los dos subprocesos anteriores. De los
datos recogidos de campafias anteriores, se ha contabilizado que 2.023 personas tenian que
realizar esa doble participacion. El primer ahorro es pues el derivado de presentar Unicamente
una solicitud junto con la documentacion correspondiente.

Igualmente hay que indicar que el proceso de admisién utiliza y se apoya en los desarrollos
que las nuevas tecnologias permiten. Asi se prevé que, en el caso de que se autorice al efecto,
el interesado no tenga que presentar los “papeles” con la solicitud (copias de DNI,
certificados de empadronamiento, titulo de familia nhumerosa, certificados sobre discapacidad,
IRPF, etc).

Por otra parte, no hay que olvidar otros aspectos que tienen incidencia como es el hecho de
que la nueva normativa haya regulado con mayor detalle todo lo relacionado con la solicitud
con objeto de que quede perfectamente definido quiénes deben y/o pueden formularla, dénde
puede recogerse (via ordinaria y via telematica), donde puede, y los plazos para ello.
Igualmente se especifican las consecuencias de presentar doble solicitud o de aportar datos
falsos. La mayor informacion da lugar a que las consultas telefénicas o personales se
reduzcan. Por otra parte, en la mayoria de los centros ya no se realiza la impresion de las
solicitudes (se realizan copias en fotocopiadora si es necesario), ya que los propios interesados
suelen descargarla de Internet.

Evaluando los ahorros, éstos se han calculado conforme a lo establecido en la Guia de
Eliminacion y Reduccion de Cargas Administrativas de la Junta de Castilla y Ledn y se
presentan en la siguiente tabla, considerado los principales aspectos y no de forma exhaustiva
(asi no se ha incluido el referido al acortamiento de tiempos del procedimiento).

NUmero Ahorro carga
afectados administrativa (€) el )
No pr_e’sentamo,r’] de segunda solicitud “libre 2023 80 161.840
eleccion centro
DNI 43.974 219.870
Empadronamiento 41.222 206.110
Documentacion Cert. discapacidad 913 5 4.565
IRPF 13.155 65.775
Cert. familia numerosa 4.361 21.805
No presentacion de nueva solicitud en 3.766 75 282,450
extraordinario
Ayuda a la cumplimentacién 13.741 30 412.230
Campafia de informacion 43.974 15 659.610
Respuesta inmediata 43.974 200 | 8.794.800
TOTAL 10.829.055

Considerando todo ello la eliminacion de estas cargas administrativas da como resultado un
ahorro para el ciudadano superior a diez millones de euros, como son 10.829.055 €.

8. EFICACIA, EFICIENCIA Y SOSTENIBILIDAD

La existencia de un proceso de admision centralizado e informatizado en Castilla y Leon, por
las caracteristicas de la propia Comunidad y una vez alcanzado el nivel tecnolégico que lo hace
viable, es irrenunciable para garantizar tanto la igualdad de oportunidades en el acceso a la
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educacion, como la libertad de eleccion de centro y la garantia de escolarizacién para el
ciudadano. Una vez establecido este proceso que posibilita una tramitacion automatizada de
gran parte de las solicitudes, las mejoras técnicas o de disefio que en él se realicen se tornan
estructurales y con un largo periodo de permanencia, sin perjuicio de las areas de mejora que
puedan detectarse o seguir desarrollandose. Asi mismo, el marcado caracter del proceso de
admision del alumnado como conjunto de procedimientos inseparables del servicio educativo,
transparentes y garantistas, lo hace relativamente ajeno a cambios en el entorno politico o
institucional.

El redisefio de este proceso no ha demandado asignacion de crédito y por tanto su aplicacion
sera estable en otra circunstancia presupuestaria al no necesitar financiaciéon expresa para
garantizar su continuidad.

Al respecto de la consolidacion del proceso en la organizacién, la admisién se ocupa del
acceso del alumnado al sistema educativo, lo que supone el punto de partida de toda la gestion
educativa (planificacion de ensefianzas y deteccion de necesidades de escolarizacion, recursos
humanos y materiales, elaboraciéon de programas educativos, servicios complementarios...). Y
por ello es la fuente de la que se nutren otros procesos de la Consejeria de Educacion.

La practica innovadora se ha aplicado por primera vez de forma extensiva en 2013, si bien el
redisefio se apoya en el analisis de datos de campafias anteriores y en un pilotaje realizado en
2009. A lo largo de 2014 comienza la fase de supervision de las mejoras aplicadas.

La prevision de resultados para las siguientes campafias de admision es favorable, ya que
del analisis de tendencias histéricas se ha comprobado:

= Que los indicadores del proceso (porcentajes de adjudicacion, sobre todo) son relativamente
estables e independientes de perturbaciones en el mismo (variaciones del mapa de
escolarizacion, por ejemplo).

= Que tras una de estas perturbaciones se produce un inmediato pero ligero descenso de los
indicadores (oscilaciones maximas de 2 puntos porcentuales), que vuelven a valores
estables al cabo de uno o dos afios tras la perturbacion.

Este comportamiento de tendencias hace suponer que los resultados de 2014 sean incluso
mejores.

Relacién de acrénimos y abreviaturas empleados en este documento y conceptos

SSCC: servicios centrales. DDGG: Direcciones Generales. DGPEE: Direccion General de
Politica Educativa Escolar. (la/las) DP: Direcciones provinciales de educacioén. (el/los) DP:
Directores provinciales de educacion. El: 2° ciclo de Educacion Infantil. EP: Educacion
Primaria. ESO: Educacion Secundaria Obligatoria. BACH: Bachillerato. UTA: Unidad Territorial
de Admision.

Proceso de admisién: conjunto de procedimientos mediante los que se gestiona el acceso
de nuevo alumnado a un centro docente. Se inicia con la presentacion de la solicitud y
finaliza con la resolucién por la que se adjudica una plaza escolar.

Proceso de admisién ordinario: el que se atiende a las solicitudes presentadas en el
plazo ordinario, que optan a todas las vacantes ofertadas y se adjudican en general
automaticamente segun sus preferencias y puntuaciones.

Proceso de admision extraordinario: el que atiende a las solicitudes que participaron en
el proceso ordinario pero no obtuvieron plaza, a las que se presentaron fuera de plazoy a
las que se presentaron dentro de plazo pero duplicadas. Optan a las plazas vacantes
disponibles en ese momento y se adjudican segun el orden de los tres grupos citados.

Supuestos excepcionales de admision: los que por su naturaleza sobrevenida justifican
la escolarizacion inmediata a lo largo del afio.

Adscripcion: vinculacion entre el Ultimo curso de las ensefianzas obligatorias que imparte
un centro (centro origen o “adscrito”) y el primer curso de las siguientes ensefianzas
obligatorias que imparte otro centro (destino o “de adscripcién”) y con objeto de garantizar
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al alumnado la continuidad de su ensefanza obligatoria. P.ej., un colegio (se cursa hasta
6°EP) debe adscribirse a un instituto (para realizar de 1°ESO en adelante).

Subproceso de garantia de plaza: reserva provisional de una plaza escolar en algin
centro de adscripcion, que la Administraciéon realiza para el alumnado con objeto de
garantizar la continuidad de su educacién obligatoria sostenida con fondos publicos.

Subproceso de libre eleccién de centro: posibilidad de elegir cualquier centro de Castilla
y Leon, independientemente de la participacion en el subproceso de reserva de plaza.

Tipificacion y determinacion de centros: clasificacién de algunos centros docentes con
base en determinadas caracteristicas (ubicacién, recursos, ensefianzas...) que los hacen
mas adecuados para atender a ciertos tipos de alumnado (beneficiario de transporte
escolar, con enfermedad cronica metabdlica, deportistas de élite, discapacidad motora...).

Preferencias: circunstancias cualitativas que otorgan prioridad absoluta para el acceso a
un determinado centro (alumnado con necesidades educativas, alumnado afectado por
tipificaciones y determinaciones, alumnado procedente de centros adscritos, alumnado
beneficiario de ruta de transporte escolar...).

Criterios de admision: circunstancias cuantitativas marcadas por la legislacion basica del
Estado que, mediante la asignacion de una puntuacién, otorgan una prioridad relativa de
acceso a un determinado centro (existencia de hermanos matriculados en él, proximidad a
él del domicilio familiar o laboral, rentas anuales de la unidad familiar, discapacidad de
progenitores o hermanos, etc).

Unidad Territorial de Admision (UTA): area geogréfica que comprende los domicilios
familiares o laborales de los solicitantes que pueden obtener puntos por optar a centros
ubicados en dicha area. Es el patron de medida del criterio de proximidad entre el domicilio
y el centro/s solicitado. Con caracter general coincidira con el limite municipal, aunque
podra tener otra configuracion si el servicio educativo lo requiere (con varias localidades, o
s6lo una parte de ellas). Trasciende el ambito de la admision para impactar en la
planificacién de todo el servicio educativo.

Criterio complementario: circunstancia/s que cada centro docente puede combinar y
determinar cémo puntuables para el acceso al mismo y que desde 2013 se encuentran
previamente tasadas en la normativa de admision.
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ACCESIT PREMIO CIUDADANIA
CONSEJERIA DE PRESIDENCIA Y ADMINISTRACIONES PUBLICAS DE LA JUNTA DE
COMUNIDADES DE CASTILLA-LA MANCHA

Nombre de la Organizacion: CONSEJERIA DE PRESIDENCIA Y ADMINISTRACIONES
PUBLICAS DE LA JUNTA DE COMUNIDADES DE CASTILLA-LA MANCHA

Titulo de la practica galardonada: INNOVACION, MEJORA Y CALIDAD DE LOS
SERVICIOS EN EL AMBITO DE LA ATENCION A LA CIUDADANIA

Responsable: LEANDRO ESTEBAN VILLAMOR
Direccién: PLAZA DEL CONDE 2
CIUDAD: TOLEDO  CP: 45071 @'

&d
Teléfono: 925266255

e-mail: cpresidenciayaapp@jccm.es ﬂaSlillil-l.Il HIIIIGM

Consejeria de Presidencia y Administraciones Publicas

MEMORIA-RESUMEN

DESCRIPCION DE LA ORGANIZACION

Funciones y actividades

El Decreto 14/2012, de 26 de enero, por el que se establece la estructura organica y se fijan las
competencias de los 6rganos integrados en la Presidencia de la Junta de Comunidades de
Castilla-La Mancha, encomienda a la Consejeria de Presidencia y Administraciones Publicas
en concreto:

125



e El apoyo al titular de la Presidencia en la coordinacion de las Consejerias, de los 6rganos
integrantes de la Administracion Regional y las Delegaciones Provinciales de la Junta de
Comunidades, de la presencia del Gobierno de Castilla-La Mancha en organismos de
caracter suprautondémico y de los trabajos de las Comisiones Bilateral y Mixta de
Transferencias;

¢ El nombramiento y cese del personal eventual de la Presidencia;

e La Secretaria del Consejo de Gobierno, y la elevacion a éste de las propuestas que se
refieran a la Presidencia de la Junta;

e Laejecucion de los programas que decida desarrollar la Presidencia de la Junta;

e Las relaciones con las Cortes de Castilla-La Mancha y cualquier otra materia que le sea
encomendada o delegada por la Presidencia de la Junta de Comunidades de Castilla-La
Mancha.

Tiene atribuidas asi mismo las competencias de dar a conocer a la sociedad la accion politica
institucional del Gobierno de Castilla-La Mancha y apoyar al titular de la Presidencia en la
direccion y coordinacién de la politica informativa del Gobierno; y, a tal fin, las relaciones con
los medios de comunicacién social y cualquier otra materia que le sea encomendada o
delegada por la Presidencia de la Junta de Comunidades de Castilla-La Mancha. Tiene
asignadas las funciones de Portavoz del Gobierno.

Esta Consejeria es también la responsable de la definicion y ejecucion de la accion de gobierno
en las areas de organizacion de la Administracion de la Comunidad Autbnoma, direccién y
coordinacién de los servicios juridicos, empleo publico, coordinacion administrativa general,
calidad de los servicios, coordinacion del sistema de Archivos Publicos de Castilla-La Mancha,
relaciones institucionales con los Colegios Profesionales y sus Consejos, relaciones con las
Entidades Locales, proteccién civil y coordinacion de policias locales. Asi mismo, le
corresponde la gestion del proceso de traspaso de funciones y servicios en materia de Justicia
y la direccion de éstos una vez transferidos, y cualquier otra materia que le atribuya una
disposicion de caracter general.

Estructura
Para el desarrollo de sus funciones cuenta con la siguiente estructura:

Servicios Centrales

a) Viceconsejeria de Presidencia y Administraciones Publicas.
b) Secretaria General

c) Direccion General de Relaciones con las Cortes

d) Direccion General de Coordinacion y Administracion Local
e) Direccion General de la Funcion Publica y Justicia

f) Direccion General de Proteccién Ciudadana

g) Direccion General de Comunicacion, de la que depende la Direccion General de
Coordinacion Informativa y Promocion Institucional.

Estructura periférica

a) Delegaciones Provinciales de la JCCM con las unidades periféricas del Gabinete Juridico,
Administracién Local, Proteccion Ciudadana, Informacion General y Registro, Prevencion
de Riesgos Laborales.

b) La Delegacion de Servicios de la JCCM en Talavera de la Reina (Toledo).

c) La Delegacién de Servicios de la JCCM en Molina de Aragon (Guadalajara).

RESUMEN EJECUTIVO

En julio de 2011, con el comienzo de la legislatura, se fijan las prioridades de gestion del
Gobierno Regional.
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12) La primera de ellas era abordar la situacidon econdmica de |la Regién, que tenia la mayor
tasa de endeudamiento respecto a su PIB, con 10.000 millones de € entre déficit y
endeudamiento, para poder atender el pago a proveedores pendientes y recuperar la confianza
econdmica y la credibilidad para la inversién. En el afio 2012, se pasé de un déficit del 7'5% al
1'5%, siendo la Administraciéon que mayor esfuerzo hizo de toda Europa y en 2013 vamos a
poder liquidar practicamente la deuda pendiente a proveedores, instituciones y
Administraciones.

2%) La_sequnda consistia en revisar, con _medios propios, 1os procedimientos para
agilizar los tramites, modernizar la gestion y acercar la Administracion a los ciudadanos,
en una Regién con 919 municipios, 723 con menos de 2.000 habitantes y con una extension de
80.000 km cuadrados. No existia sede electronica ni Registro Electronico, los procedimientos
estaban informatizados en un 25%, los plazos de resolucién eran excesivos, el silencio
negativo imperaba en parte importante de ellos, se exigia licencia en lugar de declaracion
responsable, etc.

Medidas de choque:

» Acuerdo de 24/11/2011, por el que se aprueba el Plan de Medidas de Apoyo a
Emprendedores, racionalizacién administrativa e implementacién de la administracion
electrénica para el horizonte temporal 2011-2014 (DOCM de 5-12-2011). En el apartado 3.4
se detallan todas las medidas a implantar, habiendo dado un gran impulso a la
Administracion Electrénica. Son ejemplos la implantacién de la receta electrénica, la Oficina
Ganadera Virtual o el incremento de las cartas de servicio, acercando los servicios a los
ciudadanos y aumentando nuestro compromiso de calidad.

» Plan de Consolidacion de Infraestructuras de tecnologias de la informacién y unificacion de
todos los Centros de Procesos de Datos de la Junta (de 15 a 1).

DESCRIPCION DE LA PRACTICA INNOVADORA

1. Introduccién

Presentamos esta candidatura al Premio Ciudadania 2013 porque queremos mostrar
publicamente que existen formas de gestionar los servicios publicos de forma eficiente,
utilizando los recursos de que se dispone. Precisamente por la época de crisis econémica que
nos ha tocado administrar y haciendo de la necesidad virtud, entendemos que hemos
conseguido una prestacion de servicios de atencién a la ciudadania mucho mas sencilla y
cercana, organizando nuestros recursos tecnoldgicos y de personal, estableciendo sistemas
integrados mediante aplicaciones informaticas y observando de nuevo un principio basico del
derecho, es decir, haciendo las cosas diligencia y sentido comun.

2. Situacion de partida

En el segundo semestre de 2011 se habia constatado que la deuda real de Castilla-La Mancha
superaba los 10.000 millones de euros. Ante esta situacion, lo mas acuciante era garantizar la
prestacion de los servicios basicos, intentando mantener el mayor nivel de calidad posible en la
prestacion de los servicios administrativos generales, entre ellos, los de atencién directa a la
ciudadania.

La situacion de la prestacion de esos servicios administrativos era de bastante deterioro a esas
fechas, sobre todo teniendo en cuenta que tradicionalmente se habian contratado servicios de
asistencia para muchos de ellos (basicamente los que se sustentan en plataformas
informaticas), servicios que las empresas habian dejado de prestar —o prestaban de forma
ineficiente- ante la reiterada falta de pago por parte de la Administracion.

Por otra parte, si bien estaba vigente el Decreto 12/2010, de 16 de marzo, por el que se regula
la utilizacion de medios electronicos en la actividad de la Administracion de la Junta de
Comunidades de Castilla-La Mancha, tales medios no habian sido desarrollados en la préctica,
de hecho cada Consejeria ejecutaba sus competencias de la forma que estimaba mas
conveniente, sin tener en cuenta criterios corporativos. A nivel funcional, el Decreto 12/2010
cre6 un Organo colegiado, la Comisiébn de Administraciéon Electrénica y Simplificacién de
Tramites Administrativos, bajo la dependencia de la Presidencia de la Junta de Comunidades,
integrada a muy alto nivel por los titulares de las Secretarias Generales de las Consejerias, la
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Intervencion General y de Direcciones Generales con competencia en calidad de los servicios y
sociedad de la informacion. Sus funciones eran de coordinacién, direccion y control de las
actuaciones de la administracién regional en materia de optimizacién de los procedimientos
administrativos e introduccion de la gestion administrativa electronica y la frecuencia de sus
reuniones debia ser al menos trimestral. Esta Comisién no llegé a estar operativa.

3. Anadlisis de alternativas

El Consejo de Gobierno procedié a analizar en detalle la situacion y tras cinco meses de
trabajos y andlisis de alternativas, adopt6 el Acuerdo de 24/11/2011, por el que se aprueba el
Plan de Medidas de Apoyo a Emprendedores, racionalizacion administrativa e implementacion
de la administracion electronica para el horizonte temporal 2011-2014 (en adelante, Plan de
Medidas). El Acuerdo se publicé en el DOCM n° 237 de 5 de diciembre de 2011.

4. Plan de Medidas

En cuanto a la motivacién de las medidas que se pretenden llevar a cabo y abarcan a casi todo
el periodo de la legislatura, el Consejero de Presidencia y Administraciones Publicas, en su
comparecencia del dia 6 de septiembre de 2011, apuntaba que “...deben enmarcarse dentro
de una politica de austeridad que permita el mantenimiento y desarrollo de los servicios
sociales basicos, pero también en una politica de mejora de los servicios publicos que reciben
los ciudadanos... y que contribuya a la prestacion de unos servicios publicos cada vez mas
modernos, eficaces y eficientes, de calidad y, sobre todo, proximos a los ciudadanos...”. En el
Plan se opta por llevar a cabo procesos de racionalizacién y simplificacion administrativa e
implementacién electrénica orientados a mejorar y facilitar las relaciones del ciudadano y los
emprendedores con la Administracion regional. Para el liderazgo operativo se aprovechd la
existencia de la Comisién de la Administracién Electrénica y Simplificacion de Tramites
Administrativos, que sera auxiliada por dos 6rganos técnicos que también estaban creados:

- La Comision de Simplificacion y Actualizacién de Procedimientos

- La Comision Técnica de Coordinaciéon de las Tecnologias de la Informacién y las
Comunicaciones.

El Plan enmarca sus compromisos en tres grandes lineas estratégicas:

e  Promocion del tejido empresarial (basicamente emprendedores, autbnomos y Pymes),

e Mejora de la regulacion, simplificacion administrativa y proyeccion de la calidad de los
servicios publicos,

¢ Implementacion de la administracién electrénica.

Las medidas han de configurarse con vocacion de permanencia para cumplir los siguientes
objetivos:

> Reactivacion econdmica de Castilla-La Mancha y creaciéon de empleo.
> Mejora de la regulacion y reduccion de cargas administrativas.

> Instauracion del silencio positivo y reduccién de los tiempos de respuesta en los
procedimientos.

> Sustitucion de la aportacion de documentos acreditativos del cumplimiento de requisitos
para el inicio de actividades.

» Facilitar a los ciudadanos el ejercicio de sus derechos con plenas garantias, asi como la
prestacion de servicios eficientes y de calidad. A estos efectos se potenciaran las Cartas de
Servicios.

» Utilizacion intensiva de las nuevas tecnologias.
» Disponibilidad de impresos en soporte electrénico a través de modelos normalizados.

» Gestion electrénica de los procedimientos.
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Se articulan grupos de medidas concretas a desarrollar y ejecutar a lo largo del periodo
noviembre 2011-diciembre 2014: normativas, de fomento de los emprendedores y de la
economia productiva y medidas materiales de racionalizacién administrativa e implementacién
electronica.

4.1. Normas aprobadas
En ejecucion del Plan de Medidas se han aprobado las siguientes normas:

La Ley 7/2013, de 21 de noviembre, de adecuacion de procedimientos
administrativos y reguladora del régimen general de la declaracion responsable y
comunicacion previa.

Esta Ley es consecuencia del cambio de la antigua Ley 8/2006, de 20 de diciembre, que
establecia el Régimen Juridico aplicable a la Resolucién Administrativa en determinadas
materias y parte del Acuerdo de Consejo de Gobierno de 24 de noviembre de 2011
mencionado, que establece la obligacion de adecuar los sentidos del silencio y reducir plazos
de resolucion de los procedimientos para facilitar su adaptacion a la Directiva de Servicios
2006/123/CE y normas derivadas, dando asi también cumplimiento al mandato de la Ley
2/2011 de Economia Sostenible.

Se partia de 177 procedimientos con silencio desestimatorio y 48 en los que el plazo maximo
de tramitacion superaba los 6 meses (3 de 2 afios, 1 de 15 meses, 18 de un afio, 5 de 9 meses
y 21 de 7 meses). En la nueva Ley quedan 73 procedimientos con silencio desestimatorio (en
11 de ellos el silencio responde a normativa bésica estatal) y 9 con plazo superior a 6 meses (5
de 1 afio y 4 de 9 meses):

¢  Se ha producido, por tanto, una reduccién de un 59% respecto de los silencios negativos
de la Ley 8/2006 y una reduccion del 82% respecto de los plazos superiores a 6 meses.

e Por otra parte, se ha llevado a cabo una importante reduccién de plazos en otros 59
procedimientos de la Ley en los que la JCCM tiene esta competencia, o que supone una
mejora en un 49% respecto del plazo maximo para resolver.

e 47 procedimientos han cambiado el sentido del silencio a positivo (33 recogidos en el
anexo Il, mas 14 a los que les es de aplicacién el articulo 42 de la Ley 30/1992, su plazo
maximo pasa a ser de de 3 meses y su sentido del silencio estimatorio, por lo que salen
del texto de la nueva ley).

Otras aportaciones importantes de la nueva Ley:

¢ Laregulacién del “Régimen general de las declaraciones responsables y comunicaciones
previas”, con la finalidad de establecer las condiciones minimas de estas modalidades de
actuacion e impulsar asi el cambio de las actuales autorizaciones a declaraciones y
comunicaciones.

e El contenido de la disposicion adicional primera que introduce la obligacion de elevar
anualmente a la consideracion del Consejo de Gobierno un informe sobre la reduccion de
plazos maximos y la modificacion de sentido del silencio desestimatorio en estimatorio
llevada a cabo por las diferentes Consejerias.

e  Por ultimo, la disposicion final tercera, que habilita al Consejo de Gobierno para reducir
plazos y cambiar a estimatorio el sentido del silencio mediante Decreto.

El DECRETO 69/2012, de 29 de marzo, por el que se regulan las actuaciones sobre
calidad de los servicios publicos en la Junta de Comunidades de Castilla-La Mancha
(DOCM n°. 68 de 3 de abril de 2012).

Régimen juridico y promocion de las Cartas de Servicios

e  Tramitacién de las Quejas y Sugerencias de los ciudadanos

e  Creacion del Registro de Procedimientos y Tramites, gestionado mediante una aplicacion
informatica.
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¢ Metodologia para la revisién, normalizacién y reducciéon de cargas de los procedimientos
de la JCCM.

¢ Definicién del Sistema Integrado de Atencion al Ciudadano (SIACI) a través de los canales
presencial (Oficinas de Informacion y Registro, Ventanillas Unicas Empresariales y de la
Directiva de Servicios), telefénico (012) y telemético mediante los contenidos de los
procedimientos y tramites en el buscador de la sede (www.jccm.es).

3 ORDENES de la Consejeria de Presidencia y Administraciones Publicas con
incidencia sobre Administracion Electronica:

e  Orden de 11/09/2013 por la que se regula el régimen de utilizacién de la firma electrénica,
basada en el certificado de empleado publico, por las autoridades y empleados publicos
de la Administracion de la JCCM (DOCM n°. 188 de 27 de septiembre de 2013).

e Orden de 11/09/2013 por la que se regula el Tablon de anuncios electrénico de la
Administracion de la JCCM (DOCM n°. 188 de 27 de septiembre de 2013).

e Orden de 07/10/2013 por la que se regula el Registro Unico de Documentos de la
Administracién de la Junta de Comunidades de Castilla-La Mancha y se establecen los
requisitos generales para su uso (DOCM n°. 207 de 24 de octubre de 2013). Incluye el
Registro Electrénico.

Se encuentran EN TRAMITACION DOS ORDENES MAS con incidencia en Administracion
Electronica, para regular la obligatoriedad y validez de las comunicaciones internas por
medios electrénicos, y para implantar un sistema que dote de usuario y contrasefia a las
aplicaciones de las Consejerias, de forma que el ciudadano pueda acceder a multiples
aplicaciones teniendo unas claves Unicas de acceso.

Elaborados y a disposicion en la sede electronica 2 MANUALES sobre técnicas para la
mejora de los procedimientos y tramites:

¢  “Racionalizacion y Simplificacion Administrativa”

¢  “Mejora en la regulacion y Reduccién de Cargas Administrativas”

4.2. Actuaciones materiales implantadas

Disefio y puesta en produccion de la SEDE ELECTRONICA www.jccm.es, en mayo de
2012.

Pese a que el Decreto 12/2010 creaba, en su articulo 3, la sede electronica de la
Administracion Regional atribuida al dominio www.jccm.es, respecto de la cual detallaba las
caracteristicas y el contenido necesario, lo cierto es que tal denominacion se aplicaba en
realidad a la web institucional, comprensiva de todo tipo de contenidos y que estaba
complementada con mas de 100 portales con los mas diversos contenidos y tecnologias. Se ha
procedido al disefio de la sede electrénica, siguiendo el mandato del Decreto 12/2010,
separando sus contenidos de los de la web institucional (www.castillalamancha.es). Se han
suprimido la mayoria de los portales y los que por su importancia se han mantenido, responden
a criterios de identidad corporativa y control de contenidos. Toda esta actuacion ha sido llevada
a cabo con personal informético propio, o que ha permitido suprimir asistencias técnicas,
obteniendo el consiguiente ahorro y garantizando su sostenibilidad.

Aprobado y en ejecucién el PROYECTO DE CONSOLIDACION TIC del Gobierno
Regional, para garantizar el cumplimiento del articulo 6 de la Ley 11/2007, de 22 junio,
de acceso electronico de los ciudadanos a los servicios publicos.

La situacién de los recursos TIC en el afio 2011 era de dispersidon de recursos humanos y
tecnoldgicos entre los diferentes 6rganos gestores (Consejerias y organismos vinculados o
dependientes). Ni tan siquiera se disponia de un inventario de aplicaciones informaticas,
muchas de ellas mantenidas por personal externo y en servidores externos, mediante
numerosos contratos de asistencia técnica.
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Las maquinas se han concentrado en un Centro de Proceso de Datos replicado, lo que permite
garantizar la seguridad fisica y de los datos mediante sistemas normalizados de certificacion.
Respecto de la Consolidacién - Datos brutos: algunos indicadores.

Tras la consolidacion en el CPDi de los 15 CPD’s de las Consejerias y varias salas técnicas
cerrados durante el proceso, el CPDi alberga las siguientes magnitudes TIC:

80 Racks (armarios con equipamiento tecnoldgico) - 920 servidores (entre fisicos y virtuales y/o
en nube) - 370 servidores fisicos - 288 Terabytes de almacenamiento.

INFORME DE FINALIZACION DEL PITI — CPD’S CONSOLIDADOS EN EL CPDI FASE I
. RACKSEN [RACKS SERVIDORES EN
CP%E%'\F'Q?GEI‘;ER'A CPD| CONSEJERIA | EN | DIFERENCIA |CONSEJERIA DE SEE,X'('?SSES DIFERENCIA [TERAS
DE ORIGEN | CPDi ORIGEN
IADMINISTRACIONES
CUBLICAS 1 3 2 1 55 54 1 | 28,80
IAGRICULTURA 2 5 3 2 85 70 15 | 48,00
CENTROS DE
INTERNET 1 3 3 0 17 14 3| 798
CULTURA 1 2 1 1 51 48 13,24
EDUCACION 1 5 2 3 96 90 10,00
EMPLEO Y
ECONOMIA 1 6 4 2 67 61 6 | 7,00
FOMENTO 2 0 467 456 11 | 24,00
HACIENDA 1 9 6 3 31 27 40,00
IPEX 1 1 1 0 1,47
PRESIDENCIA 1 3 2 1 1,00
SANIDAD Y
ASUNTOS SOCIALES| 3 8 6 2 53 52 1 116,01
TOTALES: 15 45 30 15 934 882 52 (197,50
33% 94,43% 5,57%

El ahorro contabilizado hasta la fecha es 2,7 millones de €. Entre los efectos econémicos
principales se encuentra el hecho de que una reduccion del presupuesto consolidado de gasto
e inversion TIC de 100 millones de € a 64 millones de € se ha producido sin bajar el nivel de
servicio, incorporando nuevos servicios tecnoldgicos, modernizando los portales y avanzando
substancialmente en administracion electrénica.

Presupuesto del programa 521B
consolidado (Caps. 2y 6)
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o
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Existian 17 CPD, se han cerrado 15 ahora queda éste y el del SESCAM que se emplea como
respaldo de éste. Este proyecto, de vocacion transformadora, derriba el mito de que dentro de
la Administracion es muy dificil innovar.
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Premios recibidos relacionados con el proyecto

e A finales de 2011, premio ENISE de INTECO (Instituto Nacional de Tecnologias de la
Comunicacién) que premia al Gobierno de Castilla-La Mancha por "ElI mejor servicio
Cloud" a nivel nacional, por la apuesta decidida de potenciar la nube privada y utilizarla de
forma intensiva en nuestro proyecto de Consolidacién para suministrar servicios dentro de
la administracién regional.

e En febrero de 2012, la Consejeria de Fomento recibié el Premio DINTEL en la categoria
Consejeros de CCAAs y de Directores Generales de CCAAs por el PITI.

e En febrero de 2013 recibimos el Premio DINTEL por la labor de apoyo a los
emprendedores realizada desde bilib, nuestro centro de apoyo tecnolégico y centro
demostrador.

e En marzo de 2013, recibimos el Premio Autelsi (Asociacién de usuarios de
Telecomunicaciones y Sociedad de la Informacién) en la categoria de Iniciativa
Tecnolégica en el Sector Publico, otorgado “al proceso de transformacion del modelo de
prestacion de servicios TIC del Gobierno de Castilla-La Mancha”

e  Por dltimo, hace 10 dias recibimos el “Premio Comunicaciones Hoy” en la categoria de
administraciones publicas al “Mejor Proyecto TIC 2013".

Dentro del proceso transformador, también se ha procedido a racionalizar la gestion de los
recursos humanos, mediante la asignacion de todo el personal informatico a la Direccién
General competente en Telecomunicaciones y Nuevas Tecnologias. Todas estas medidas
estan permitiendo una gestion centralizada aplicando criterios de eficiencia y compatibilidad,
con el consiguiente ahorro en costes. Entre las actuaciones informaticas mas visibles para el
ciudadano recientemente puestas en produccion, se encuentran la “oficina ganadera virtual” y
la “receta electronica”.

Implantada la aplicacion del REGISTRO ELECTRONICO (integrado en el REGISTRO
UNICO de la JCCM), que permite a los ciudadanos remitir electronicamente solicitudes
y documentacién, con o sin firma electrénica, segin requieran los procedimientos de
las Consejerias.

La importancia de la puesta en produccién del Registro Electrénico viene dada, no por su
condicién de electronico (existen en todas las Administraciones), sino por el hecho de que es
un registro INTEGRADO en el Registro Unico, lo que no es usual en las Administraciones
publicas que suelen tener un registro presencial y uno electronico totalmente separados e,
incluso, tienen varios presenciales no conectados entre si, cuando tienen varias sedes. La
condicion de Registro Unico Integrado, ademéas de aportar una Unica base de datos de
clientes, permite acortar los plazos de tramitacion de los procedimientos, ya que no existe
diferencia entre la “fecha de entrada en la administracion” y la “fecha de comienzo para tramitar
por el érgano competente”: en Castilla-La Mancha esa fecha es la misma.

Las entradas totales en Registro Unico en 2012 fueron 2.403.561, de las cuales 108.001 se
hicieron através del registro electronico. A fecha 24 de octubre de 2013 las entradas totales
en Registro Unico han sido 2.353.278, de las cuales 1.548.759 se han presentado en oficinas
presenciales, y 804.519 lo han hecho a través del registro electrénico. La comparativa del uso
del registro electronico es de 4,49% en 2012 y 34,18% en lo que va de 2013.

Aplicacion del REGISTRO DE PROCEDIMIENTOS Y TRAMITES, y revision y
normalizacién de todas las SOLICITUDES Y FORMULARIOS, que se encuentran
disponibles en la sede electrénica.

El Registro de Procedimientos y Tramites creado por el Decreto 69/2012, permite en la
actualidad tener un inventario depurado y fiable de procedimientos (quedaron (nicamente
los vigentes y normalizados, unos 1100 a finales de junio de 2012, a partir de la limpieza hecha
sobre los aproximadamente 2000 preexistentes, muchos de ellos no vigentes o en desuso). Es
una aplicacién complementaria de la del Registro Unico e interactiia con ella, estableciendo un
sistema permanente de mantenimiento, que incluye la normalizacién e informatizacion, tanto
del contenido informativo como de los formularios que se ofrecen a los ciudadanos en la
sede electronica.
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La aplicacién asigna namero de procedimiento (condicionado por la “familia” en la que se le
incluye) y cédigo SIACI. Este codigo permite que los registradores de las oficinas presenciales
Unicamente deban teclear los datos personales de los ciudadanos, pues el “6rgano” de la
JCCM al que se dirige el escrito y el texto del “asunto” son asignados automaticamente por el
sistema. Esto, ademas de permitir la explotacion de los datos a los gestores y a la organizacion
en general, evita errores, interpretaciones de los registradores y economiza tiempo de trabajo
(normaliza, en suma).

Para dar cobertura al sistema de funcionamiento integrado, se incluyé en las vigentes
Instrucciones sobre el Régimen Administrativo del Consejo de Gobierno, (aprobadas el 6 de
septiembre de 2012), la obligatoriedad de que todas las normas y convocatorias que recogen
tramites y formularios abiertos a los ciudadanos sean revisadas por la Inspeccién General de
Servicios con caracter previo a su elevacion al Consejo de Gobierno. Las Instrucciones de la
Viceconsejeria de Presidencia y Administraciones Publicas de 7 de diciembre de 2012,
extienden esta actuacion a las normas y convocatorias que no van a Consejo de Gobierno
previamente a su remision para ser publicadas en el Diario Oficial de Castilla-La Mancha.

INFORMATIZACION DE PROCEDIMIENTOS Y TRAMITES, es una actuacion
complementaria —0 mas bien continuacién- de las anteriores.

A diciembre de 2011 se podian INICIAR ELECTRONICAMENTE muy pocos procedimientos a
través de aplicaciones aisladas que no volcaban datos a un gestor comun (no llegaban al 25%).
A partir de la puesta en marcha del Registro electrénico y la puesta a disposicién en la sede
electrénica de formularios adaptados, se consiguié en diciembre de 2012 que TODOS los
procedimientos que no requerian personacion pudieran INICIARSE ELECTRONICAMENTE
(nivel 3 de informatizacion), si el ciudadano opta por ello.

El siguiente objetivo es conseguir que la mayoria de los procedimientos alcancen el nivel 4 de
informatizacién, lo que implica que se tramiten completamente en un GESTOR DE
EXPEDIENTES. Para ello se ha puesto a disposicion de los érganos gestores un gestor
corporativo (CESAR, preexistente pero infrautilizado hasta la fecha) que comprende siete
familias de procedimientos que abarcan practicamente cualquier tipo de ellos y puede ser
utilizado por defecto cuando el procedimiento no requiere un desarrollo especifico. La meta es
conseguir llegar al 70% a finales del presente afio. En los casos en que no se utiliza este
Gestor corporativo, las aplicaciones vuelcan a él determinados “hitos”, lo que permite cumplir el
imperativo de la Ley 11/2007 de informar al ciudadanos electrénicamente de “como va lo suyo”.

Medicién de cargas administrativas y de su reduccién. Las Consejerias deben MEDIR
LAS CARGAS que cada procedimiento impone al ciudadano (aportacién de
documentos, copias compulsadas, informes, llevanza de libros...), para intentar su
reduccion.

En cada Consejeria hay un funcionario “Coordinador de Calidad” que emite informe sobre
cargas en cada una de las convocatorias. Este informe se sube en la Inspeccién General de
Servicios a la herramienta estatal APLICA, para verificar si se cumple la Directiva de Servicios
por las diferentes Administraciones espafiolas y se reducen cargas.

Publicacién de mas de 30 NUEVAS CARTAS DE SERVICIOS y mantenimiento de las
Cartas y las Certificaciones existentes. Ello ha llevado al reconocimiento como “Mejor
Practica de Comunidades y Ciudades Auténomas 2012, por su Sistema de Gestion de
Cartas Ciudadanas” (categoria Comunidades Autonomas), otorgado por la Fundacion
para los Compromisos de Calidad (IFQA) en fecha 24 de junio de 2013.

El Decreto 69/2012 dedica un capitulo entero a establecer la metodologia de las Cartas de
Servicios y a su promociéon como sistema sencillo de implantar la calidad en los servicios
publicos de la Regidn, ello ha redundado en un gran interés de los gestores por la elaboracién
de Cartas.

Asuncién del servicio del 012, Teléfono Unico de Informacion Administrativa, desde el
05-05-2012, con PERSONAL PROPIO. Se asumi6 también la atencién del teléfono del
consumidor, resultando un AHORRO APROXIMADO DE 420.000€/ANO
(360.000€/afio por el 012 y 60.000€ por el teléfono del consumidor).
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En la comparativa de uso, se constata una tendencia a utilizar menos el teléfono de
informacién, que va pareja con el mayor uso de Internet por los propios ciudadanos para
obtener informacién y cumplimentar solicitudes (como ya se dijo en el apartado dedicado al
registro electrénico, el autoservicio electrénico ha tenido un incremento en lo que va del afio
2013 de un 30% en relacién con su utilizacién en 2012).

Gestion informatizada de las QUEJAS, SUGERENCIAS Y CONSULTAS GENERICAS
gue dirigen los ciudadanos a la Administracion Regional sobre el funcionamiento de
Sus servicios.

Por Orden de 11 de octubre de 2011 de la Consejeria de Presidencia y Administraciones
Publicas, se aprobé el sistema de tramitacion de las quejas, sugerencias y consultas que
pueden entrar por cualquier canal (electronico, presencial o 012). Sea cual sea su entrada y
sea cual sea el 6rgano al que van dirigidas, se vuelcan a un gestor de expedientes que permite
el seguimiento exhaustivo, desde el inicio por el ciudadano hasta la contestacion y notificacién
de la Administracion, que tiene fijado un plazo maximo de 15 dias. También permite obtener
informacion sobre las materias que constituyen su objeto de las mismas y sobre el tiempo que
se ha tardado en resolverlas.

En el afio 2012 se recibieron 145 sugerencias y 2373 quejas (excluida la atencién sanitaria
del SESCAM, que tiene su propio sistema gestor). De las 2518 entradas totales, fueron
contestadas expresamente un 95,75%, siendo un 48,69% las contestadas en plazo. Se
recibieron asimismo 4497 consultas, de las que se contestaron expresamente el 96,95%.
Desde el 1 de enero de 2013 a fecha 24 de octubre se han recibido 2222 quejas y sugerencias,
de las cuales ha subido al 62% las contestadas dentro de plazo. Se ha recibido asimismo
2586 consultas, de las que han sido contestadas expresamente a la fecha 2267, estando otras
87 dentro del plazo de contestacion.

10) Posteriormente a la aprobacion e implantacion del Plan de Medidas de 24-11-2011,
y en sintonia con la tramitacion en las Cortes Nacionales del Proyecto de Ley de
transparencia, acceso a la informacion publica y buen gobierno, el Consejo de
Gobierno aprobé el Acuerdo de 28/02/2013, del Consejo de Gobierno, por el que se
aprueba el Modelo de la Transparencia y el Buen Gobierno de la Administracién
Regional. El calendario de implantacion marca tres plazos:

» La Plataforma de la Transparencia y el Buen Gobierno operativa antes del 30 de junio del
2013 en una primera fase, contiene los accesos por areas, la informacion genérica sobre su
finalidad y funcionamiento, y méas de 60 indicadores.

> El Registro de Participacion Ciudadana puesto en produccién a finales de septiembre de
2013, permite enviar encuestas, sugerencias sobre transparencia y comentarios sobre
temas sometidos a participacion.

5. Plan Econdmico Financiero (PEF 2012-2014)

El elevado déficit registrado por Castilla-La Mancha desde el afio 2007, (afios en los que mas
que duplicaba la media autonémica de forma sistematica), llegé a su maximo en 2011, afio en
el que tras cierta aceleracién de la ejecucion del gasto, basicamente por el reconocimiento y
contabilizacion de gasto de ejercicios anteriores, se cerrd el ejercicio con un déficit del 7,87%
del PIB, muy alejado del objetivo de estabilidad marcado, 1,3 %. Esta circunstancia supone
que, desde el afio 2007, las Cuentas Publicas de Castilla-La Mancha vayan sufriendo un
paulatino y grave deterioro que ha supuesto:

e Poner en peligro la sostenibilidad y/o calidad de los Servicios Sociales Béasicos que presta
la Junta de Comunidades de Castilla-La Mancha, afectando al conjunto de los ciudadanos
beneficiarios y usuarios de los citados servicios.

¢ Generar un Importante volumen de gasto de ejercicios anteriores pendiente de pago, con
el perjuicio que eso produce en el tejido empresarial de la region.

e Y, en definitiva, situar a Castilla-La Mancha en una posicion de partida mas desfavorable
frente a otras regiones, a la hora de iniciar la recuperacién econémica.

Ante esta situacién de partida, desde el nuevo Gobierno de Castilla-La Mancha, se disefié un
Plan de Garantia de los Servicios Sociales Béasicos que se ha materializado en un Plan
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Econdmico Financiero (PEF 2012-2014) para reconducir sus cuentas hacia el equilibrio y, por
tanto, hacia la sostenibilidad de los Servicios Sociales Basicos y el fortalecimiento de la
economia en aras a su recuperaciéon. Este Plan marca el proceso de consolidacién fiscal para
lograr la consecucién del objetivo de estabilidad reduciendo desde 7,87% del 2011 al 1,5% del
2012 y permita el cumplimiento del objetivo establecido para el periodo 2013-2016. El proceso
de consolidacion se basa en:

¢ Racionalizacién y eliminacion de duplicidades de las estructuras administrativas.

¢  Simplificacion de procesos administrativos, eliminando tramites recurrentes y acercando la
administracion al administrado.

e Eficiencia y control en el gasto publico, optimizando los recursos economicos de la
administracién, favoreciendo asi la transferencia de recursos a las familias y agentes
econdémicos de la region.

e  Priorizacion de las inversiones y racionalizacion, buscando la ejecucion de inversiones
productivas.

¢ Rigor y transparencia en la gestion publica, favoreciendo la confianza del ciudadano en la
administracion de los fondos publicos.

¢ Marcado caracter estructural de las reformas, que permitirdn su permanencia en ejercicios
futuros.

La elaboracién y puesta en marcha del Plan y la consiguiente consecucién del objetivo de
estabilidad en el ejercicio 2012, ha supuesto un hito no conseguido hasta la fecha por ninguna
administracion: la reduccion desde un 7,87% a un 1,5%. Se ha conseguido la reduccion de mas
de 6 puntos porcentuales del PIB de Castilla-La Mancha, no solo manteniendo, sino también,
incluso en ocasiones mejorando la prestacion de los Servicios Sociales Basicos. A lo que hay
que afadir que el cumplimiento del objetivo de estabilidad ha supuesto una mayor confianza,
por parte de los distintos agentes econémicos, en la economia regional. Esta confianza
favorecera la recuperacion y desarrollo de la economia de la regidon con un efecto muy
favorable para todos los castellano-manchegos.

6. Otras leyes aprobadas con incidencia en la economiaregional.

Han sido aprobadas

» Ley 15/2011, de 15 de diciembre, de Emprendedores, Autbnomos y Pymes.

» Ley 1/2013, de 21 de marzo, de medidas para la dinamizacién y flexibilizacion de la
actividad comercial y urbanistica en Castilla-La Mancha.

7. Lo que nos falta por hacer.

e En proyecto la realizacion de una auditoria de calidad sobre los procedimientos que las
Consejerias han detectado como de mayor impacto social o econémico, con la finalidad
de eliminar los tramites innecesarios y simplificar los procesos.

e  Previo convenio con el Ministerio de Hacienda y Administraciones Publicas, planificamos
la Interconexién de registros administrativos con los registros estatales (conexién SICRES
3.0) y de las entidades locales (conexién a través de ORVE).

. Extensién de la notificacion electrénica.

e Llevar a cabo desarrollos de administracion electrénica en temas puntuales. También
utilizar aplicaciones procedentes de otras Administraciones Publicas.

e Alcanzar a 31 de diciembre de 2014, fecha de finalizacién del periodo de vigencia del Plan
de Medidas, el nivel 4 previsto de informatizacién para el ambito del 80% de los
procedimientos de la Junta de Comunidades que no requieren personacion del ciudadano.

e Consolidar los procesos y contenidos de indicadores de la Plataforma de la Transparencia
y el Buen Gobierno, puesta en marcha por Acuerdo del Consejo de Gobierno de 28 de
febrero de 2013.
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CONCLUSION

Con este modelo de gestion, se pretende mostrar que se puede mejorar la calidad de los
servicios de atencion a los ciudadanos a pesar de disponer de menos recursos econémicos. En
estos dos afios y medio de legislatura, coinciden dos hechos significativos: es el periodo
donde se ha tenido que realizar mayor esfuerzo presupuestario y al mismo tiempo es la etapa
donde mas servicios para los ciudadanos se han puesto en marcha, mejorando la gestion y
acercando los procedimientos a su municipio, algo vital en una Comunidad de marcada
cardcter rural.

Se ha mejorado la calidad de los mismos, implantando sistemas integrados, sustentados por
aplicaciones informéticas de manufactura propia, lo que garantiza su mantenimiento y el
desarrollo de nuevas funcionalidades:

>

>

Puesta en marcha de la sede electrénica, del Registro Electrénico, del Portal de
Trasparencia y el Registro de Participacién ciudadana.

Revision y depuracion de los méas de 2.000 procedimientos existentes: plazos de resolucion,
sentido del silencio, declaracion responsable, comienzo electronico (nivel 3 de
informatizacion) del 25% en el 2011 al 70% de tramitacion electrénica mediante aplicacion
(nivel 4 de informatizacion) en el 2013 y normalizacion, si bien ya se pueden iniciar todos los
procedimientos por Internet; conexién del Registro de Procedimientos con el Registro
Electronico; publicacion en dos afios de mas de 30 cartas de servicios. Con ello, se
pretende poner las bases econdémicas y administrativas necesarias para reactivar la
economia de Castilla-La Mancha, la inversibn empresarial y acercar los servicios a los
ciudadanos.

Se ha aprobado normativa de cobertura que dota de continuidad en el tiempo a los procesos
de atencién, sea cual sea el canal elegido por el ciudadano para relacionarse con nuestra
administracion.

Se ha reforzado la confianza y la autoestima en la capacidad de la propia organizacion.
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RECONOCIMIENTO A LAS 10 ORGANIZACIONES ACREEDORAS DE INCENTIVOS AL
RENDIMIENTO 2013-2014

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

SELLOS DE CRISTAL 2014

Los Premios a la Calidad e Innovacion en la Gestibn Publica se entregaron en un acto
presidido por D? Rosana Navarro Heras Secretaria General de Coordinacién Autonémica y
Local el dia 24 de noviembre de 2014 en el Salon de Actos del Ministerio de Hacienda y
Administraciones Publicas.

Al igual que en ocasiones precedentes -desde la entrega de galardones correspondientes a la
convocatoria de 2010- se reconocid a organizaciones de la AGE en virtud de su compromiso
con el programa de Reconocimiento a que se refiere el R.D. 951/2005, de 29 de julio.

Nuevamente, diez organizaciones de la Administracion General del Estado han recibido en
2014 los incentivos a que se refiere el Articulo 31 del mencionado Real Decreto. Con estos
incentivos econdmicos se reconoce el esfuerzo de las organizaciones y de las personas que
las forman, por sus resultados en materia de calidad. El articulo 31 del R.D. establece que en la
medida en que las organizaciones alcancen los resultados previstos en las evaluaciones
reguladas en el articulo 20.2 y 3, y hasta un maximo de 10 de ellas anualmente, certificadas
conforme a lo previsto en el articulo 23, pueden ser acreedoras de una dotacion 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 percibirdn estos 10 érganos u organismos, que sélo
pueden volver a recibir dotacién econémica por un concepto analogo, transcurrido un periodo
minimo de tres afios.

Es preciso destacar que esta dotacion, incluso en esta dificil coyuntura de restricciones
presupuestarias que afecta a todas las administraciones publicas, apenas ha sufrido un
pequefio decremento, que apenas llega al 3%, respecto a su cuantia anterior.

El reconocimiento econdmico obtenido a través de los incentivos al rendimiento se expresa
paralelamente cada afo, de modo simbdlico y publico, en la ceremonia de entrega de los
Premios a la Calidad a través de la concesiébn de un “sello de cristal” que recogen
habitualmente los lideres de cada una de las organizaciones acreedoras de los incentivos. Esta
actuacion tiene como objetivo trascender el ambito estrictamente material de las recompensas
econOmicas y visibilizar el esfuerzo realizado por las personas de estas organizaciones a
través de su reconocimiento publico.

En el periodo correspondiente a octubre 2013-octubre de 2014 la AEVAL certificd, segun los
modelos de gestion de calidad reconocidos (CAF, EFQM o EVAM), a un total de 12
organizaciones de la AGE que realizaron —conforme al procedimiento establecido- su solicitud,
la correspondiente autoevaluacion y la presentacion de la memoria y documentacién
pertinentes.

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 y por tanto que recogieron en la
ceremonia su correspondiente “sello de cristal”, fueron:
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« DIRECCION PROVINCIAL DEL INSTITUTO NACIONAL DE LA SEGURIDAD SOCIAL
EN BARCELONA

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

« SUBDELEGACION DE DEFENSA EN BURGOS

« DELEGACION DE DEFENSA EN CASTILLA LA MANCHA Y SUBDELEGACION DE
DEFENSA TOLEDO

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

+ SUBDELEGACION DE DEFENSA PALENCIA

« DIRECCION PROVINCIAL DEL INSTITUTO NACIONAL DE LA SEGURIDAD SOCIAL
EN A CORUNA

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

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

« SUBDELEGACION DE DEFENSA LEON

En el acto estuvieron presentes, y fueron protagonistas, los responsables de las organizaciones
galardonadas. Entre 2006 y 2012 han sido certificadas por AEVAL un total de 198
organizaciones de las que 173, un 87%, 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 oérganos 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 espafiolas
y particularmente en la Administracion General del Estado, para la propia AEVAL.
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POR LA OBTENCION DEL SELLO 300-399 PUNTOS (MODELO EFQM)
SUBDELEGACION DE DEFENSAEN LEON

POR LA OBTENCION DEL SELLO 300-399 PUNTOS (MODELO EFQM)
DIRECCION PROVINCIAL DE LA TESORERIA GENERAL DE LA SEGURIDAD SOCIAL EN
GRANADA
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POR LA OBTENCION DEL SELLO 300-399 PUNTOS (MODELO EFQM)
DIRECCION PROVINCIAL DEL INSTITUTO NACIONAL DE LA SEGURIDAD SOCIAL EN
SALAMANCA

SELLO AEVAL

EXCELENCIA

POR LA OBTENCION DEL SELLO DE 300-399 PUNTOS (MODELO EFQM)
DIRECCION PROVINCIAL DEL INSTITUTO NACIONAL DE LA SEGURIDAD SOCIAL EN A CORUNA
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POR LA OBTENCION DEL SELLO DE 300-399 PUNTOS (MODELO EFQM)
SUBDELEGACION DE DEFENSAEN PALENCIA

POR LA OBTENCION DEL SELLO DE 400-499 PUNTOS (MODELO EFQM)
DIRECCION PROVINCIAL DEL INSTITUTO NACIONAL DE LA SEGURIDAD SOCIAL EN
ASTURIAS
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SELLG 4
EXCELENGIA

POR LA OBTENCION DEL SELLO DE 400-499 PUNTOS (MODELO EFQM)
DELEGACION DE DEFENSA EN CASTILLA LA MANCHA Y SUBDELEGACION DE DEFENSA
TOLEDO

POR LA OBTENCION DEL SELLO DE 400-499 PUNTOS (MODELO EFQM)
SUBDELEGACION DE DEFENSA EN BURGOS
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SELLO AEVAL
EXCELENCIA

POR LA OBTENCION DEL SELLO + 500 PUNTOS (MODELO EFQM)
DIRECCION PROVINCIAL DEL INSTITUTO NACIONAL DE LA SEGURIDAD SOCIAL EN
VALLADOLID

POR LA OBTENCION DEL SELLO + 500 PUNTOS (MODELO EFQM)
DIRECCION PROVINCIAL DEL INSTITUTO NACIONAL DE LA SEGURIDAD SOCIAL EN
BARCELONA
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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
Administracién General del Estado.

El desarrollo y la aplicacién 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 Pudblicas y del
Procedimiento Administrativo Comun, asi
como de los principios de funcionamiento
establecidos en los articulos 3y 4 de la Ley
6/1997, de 14 de abril, de Organizacion y
Funcionamiento de la Administracion General
del Estado, constituye una exigencia para
lograr efectivamente la mejora de los servicios
publicos atendiendo a las demandas de los
ciudadanos.

Sobre la base de esta consideracion, se dicto
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
afios un plan de calidad con el objetivo de
perseguir, mediante la introduccién de la
cultura y los instrumentos de la gestion de
calidad, wunas 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 evolucién
globalmente aceptable en su funcionamiento
interno y en su relaciéon con los usuarios de
los servicios, el desenvolvimiento social,
cultural y administrativo, junto con las
ensefianzas adquiridas durante estos ultimos
afos, 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 Administracién General del Estado y, por
ende, en el incremento de la calidad de los
servicios ofrecidos a los ciudadanos. Por otro
lado, la importancia estratégica que la agenda
del Gobierno concede a la cultura de la
evaluacion y de la gestion de calidad se
manifiesta claramente en el proyecto de
proxima creacion de la Agencia Estatal de
Evaluacion de las Politicas Publicas y la
Calidad de los Servicios.

El objeto de este real decreto se refiere al
disefio de un marco general para la mejora de
la calidad en la Administracién General del

Estado que permite integrar de forma
coordinada y sinérgica una serie de
programas bésicos para mejorar

continuamente los servicios, mediante la

participacion de los distintos actores
interesados: decidores politicos y érganos
superiores, gestores y sociedad civil.

El concepto de calidad que se prevé en este
real decreto deriva, tal como se ha sefialado
anteriormente, de los principios recogidos en
los articulos 3 y 4 de la Ley 6/1997, de 14 de
abril, de Organizacion y Funcionamiento de la
Administracion General del Estado. Esta ley,
en el capitulo | de su titulo I, asigna a los
Organos 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 drganos superiores y directivos para el
impulso, desarrollo, seguimiento y control de
los programas que se regulan en este real
decreto, en cuya aplicaciébn se incluiran
ademas las medidas necesarias para
favorecer la igualdad entre hombres vy
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
o6rganos y organismos de la Administracién
General del Estado cuenten con un marco
normativo homogéneo para desarrollar los
programas de calidad. Por otra, se pretende
gue 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 | estd dedicado a la definicion y
objeto del marco general para la mejora de la
calidad, al enunciado de los programas que lo
componen, segun su secuencia logica, 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
subsanacion en caso de incumplimiento de
los compromisos declarados, sin que puedan
dar lugar a responsabilidad patrimonial, de
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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
atencion al ciudadano, se integra plenamente
en el marco para la mejora de la calidad
ahora establecido como una herramienta de
deteccion de la voz del usuario y de mejora
continua. En el programa de evaluacion de la
calidad de las organizaciones, se aclaran los
papeles respectivos de la autoevaluacion y la
evaluacion externa y sus correspondientes
procedimientos. El programa de
reconocimiento amplia el ambito de aplicacion
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 evaluacién 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 vy
metodologias de  investigaciébn  social
homologables y consolidables en el conjunto
de la Administracion General del Estado y
asociando sus resultados al desarrollo de
otros programas del marco general, como son
las cartas de servicios, la evaluacion de la
calidad de las organizaciones y el
Observatorio de la Calidad. Por ultimo, con el
Observatorio de la Calidad de los Servicios
Puablicos, como dispositivo global, participativo
y transparente para integrar la informacion
procedente de los otros programas, asi como
de la percepcién 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 VIl y IX tratan de los aspectos
comunes, como son los distintos niveles de
responsabilidad en el desarrollo de los
programas Yy los incentivos asociados a ellos,
con el fin de estimular su aplicaciéon y el
reconocimiento material a sus protagonistas
colectivos e individuales.

Por ultimo, las cinco disposiciones adicionales
atafien, respectivamente, a la incorporacién
de otras iniciativas de calidad no
explicitamente previstas en este real decreto,
al plazo para el sefialamiento de las unidades
ministeriales responsables en la materia, a la
adhesion voluntaria de otros organismos

publicos, a la participacibn 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 derogacion del capitulo 11l del
Real Decreto 208/1996, de 9 de febrero, por
el que se regulan los servicios de informacién
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
habilitacién del Ministro de Administraciones
Pulblicas para disponer lo necesario para la
aplicacion y desarrollo de este real decreto y
a su entrada en vigor.

En su virtud, a propuesta del Ministro de
Administraciones Publicas, de acuerdo con el
Consejo de Estado y previa deliberacion del
Consejo de Ministros en su reunién 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 Administracion 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 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 Administracién General del Estado esta
integrado por un conjunto de programas para
mejorar la calidad de los servicios publicos,
proporcionar a los poderes publicos
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informaciéon consolidada para la toma de
decisiones al respecto y fomentar la
transparencia mediante la informacion y
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 Administracién General del
Estado los siguientes programas:

a) Programa de andlisis de la demanda y de
evaluacion de la satisfacciéon de los usuarios
de los servicios.

b) Programa de cartas de servicios.
¢) Programa de quejas y sugerencias.

d) Programa de evaluaciéon 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 6rganos y organismos
gque se sefialan en el articulo 4 Ia
responsabilidad directa en la implantacion,
gestion 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 11l de la Ley
6/1997, de 14 de abril, de Organizacion y
Funcionamiento de la Administracion General
del Estado, se asignan las funciones de
coordinaciéon y seguimiento global de los
programas en su respectivo ambito.

4. Las autoridades sefialadas en el apartado
anterior remitiran a la Secretaria General para
la Administracion Publica, 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 serdn de aplicacion a la
Administracion General del Estado, a sus
organismos auténomos y a las Entidades
Gestoras y Servicios Comunes de la
Seguridad Social.

CAPITULO Il

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

Articulo 5. Definicién.

1. Con la finalidad de conocer la opinién de
los usuarios y mejorar la calidad de los
servicios, los 6érganos y organismos de la

Administracion General del Estado realizaran
estudios de analisis de la demanda y de
evaluacién 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 andlisis 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 determinar4, en su caso, en la
correspondiente carta de servicios.

3. Los trabajos de evaluacién de la
satisfaccion de los usuarios tendran por
objeto la medicibn de la percepcién que
tienen estos sobre la organizacion y los
servicios que presta. Las mediciones de la
percepcion se realizaran de forma sistematica
y permanente.

4. Los gastos asociados a la realizacion de
estos estudios y trabajos de investigacion
deberdn asumirse por cada Organo u
organismo con cargo a Sus presupuestos
ordinarios.

Articulo 6. Garantias de fiabilidad y seguridad.

1. Para el disefio de los trabajos de
investigacion, ya sean encuestas, sondeos,
entrevistas, grupos de discusibn o
cualesquiera otros, se emplearan modelos de
referencia que respeten las caracteristicas y
necesidades de cada 6rgano u organismo y
prevean todas las dimensiones o atributos
relevantes desde el punto de vista del usuario
y que permitan la posterior consolidacion vy
comparacion de resultados a escala del
conjunto de la Administracién General del
Estado.

2. Los trabajos de investigacidbn 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 los trabajos de
investigacién se utilizaran en el desarrollo de
los programas incluidos en este real decreto,
particularmente en el proceso de elaboracion
y actualizacién de las cartas de servicios y, en
su caso, para abordar otras acciones de
mejora continua.
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CAPITULO IlI
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 Yy 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 6rgano u
organismo.

2.° Principales servicios que presta.

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

4.° Férmulas de colaboracién o participacion
de los usuarios en la mejora de los servicios.

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

6.° Acceso al sistema de quejas y sugerencias
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 tramitacién de los
procedimientos, asi como, en su caso, para la
prestacion de los servicios.

Mecanismos de informacion 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 gestion de la
calidad, medio ambiente y prevencién de
riesgos laborales con los que, en su caso,
cuente la organizacion.

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

c) Medidas de subsanacién 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 sefialarse 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 ningdn caso daran lugar a
responsabilidad patrimonial por parte de la
Administracion.

En el supuesto de que se prevean medidas
de subsanacion de contenido econdmico,
estas requeriran informe preceptivo favorable
del Ministerio de Economia y Hacienda.

d) De caracter complementario:

1.° Direcciones telefénicas, telematicas y
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.° Direccién postal, telefonica y telemética de
la unidad operativa responsable para todo lo
relacionado con la carta de servicios,

incluidas las reclamaciones por
incumplimiento de los compromisos.
3. Otros datos de interés sobre la

organizacién y sus servicios.

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

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

1. La Secretaria  General
Administracion Publica

para la
impulsara la
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implantacion generalizada de las cartas de
servicios y colaborara con los o6rganos y
organismos que lo requieran en su
elaboracién.

2. Los Subsecretarios de los ministerios
dispondran lo necesario para que los 6rganos
del departamento y los organismos vinculados
0 dependientes de él elaboren su
correspondiente carta de servicios y para que
lleven acabo su actualizacién periédica, de
acuerdo con el procedimiento establecido en
este real decreto.

3. Corresponde a los titulares de los 6rganos
y organismos a los que se refiera la carta de
servicios la  responsabilidad de su
elaboracién, gestion y seguimiento interno,
asi como la aplicacién en cada caso de las
medidas de subsanacion previstas en el
articulo 9.c).

4. Las cartas se actualizaran periédicamente
en funcibn de las circunstancias y, en
cualquier caso, al menos cada tres afios.

Articulo 11. Aprobacion y difusion de la carta
de servicios.

1. Las cartas de servicios y sus posteriores
actualizaciones seran aprobadas mediante
resolucion 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 Administracion
Publica, y del Ministerio de Economia y
Hacienda para los supuestos previstos en el
Gltimo inciso del parrafo c) del articulo 9.

2. La resolucion a que se refiere el apartado
anterior se publicara en el «Boletin Oficial del
Estado», lo que dara cuenta de la aprobacion
de la carta y de su 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 atenciéon al
publico, en el servicio de atencion e
informacion al ciudadano del correspondiente
ministerio y a través de Internet.

4. Las cartas de servicios deberan estar
disponibles, asimismo, en los servicios de
informacién y atencién al ciudadano del
Ministerio de Administraciones Publicas y de
las Delegaciones, Subdelegaciones del
Gobierno y Direcciones Insulares, asi como
en la direccién 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 analisis de las
reclamaciones por incumplimiento de aquellos
y de las evaluaciones de la satisfaccion de los
usuarios a que se refiere el articulo 5.

2. Los 6rganos 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 afio 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 incorporara al informe conjunto
sobre los programas de calidad que, de
acuerdo con el articulo 3.4, deben remitir las
Subsecretarias a la Secretaria General para
la Administracion Publica.

4. La Secretaria General para la
Administracion  Pdblica  determinarqd el
procedimiento por el que las organizaciones
publicas podran solicitar voluntariamente la
certificacion de sus cartas de servicios, a la
vista del rigor en su elaboracion, 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 electrénicos operativos
publicaran, ademas de las 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 drganos y organismos incluidos en el
ambito de aplicacion de este real decreto
determinaran la unidad responsable de la
gestibn de las quejas y sugerencias con
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objeto de recoger y tramitar tanto las
manifestaciones de insatisfaccion de los
usuarios 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. Presentacion y tramitacion de las
quejas y sugerencias.

1. La ubicacion, dentro de cada 6rgano u
organismo, de la unidad a la que se refiere el
articulo anterior se sefializara de forma visible
y serd la mas accesible para su localizacion y
utilizacion por los usuarios.

2. Los usuarios podran formular sus quejas o
sugerencias presencialmente, por correo
postal y por medios teleméticos. Las quejas y
sugerencias presentadas por  correo
electronico o 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 6rgano u organismo al que
vayan dirigidas. Los usuarios podrén, si asi lo
desean, ser auxiliados por los funcionarios
responsables en la formulacién de su queja o
sugerencia. La Secretaria General para la
Administracion Puablica definird el contenido
minimo que debe constar en dichos
formularios.

4. Formuladas las quejas y sugerencias de los
modos sefialados en los apartados anteriores,
los usuarios recibirAn constancia de su
presentacion a través del medio que indiquen.

5. Para identificar los motivos que originan las
quejas y sugerencias y los aspectos a los que
se refieren, las quejas y sugerencias se
clasificardan de modo que suministren
informacién relevante sobre la prestacion y
mejora del servicio. La clasificacién 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 hébiles, 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
Administracion, el ciudadano podra dirigirse a
la Inspeccibn General de Servicios del
departamento correspondiente para conocer
los motivos de la falta de contestacion y para
que dicha Inspeccion proponga, en su caso, a
los 6rganos competentes la adopcion de las
medidas oportunas.

Articulo 17. Actuaciones de
responsables.

las unidades

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

2. El seguimiento de las quejas y sugerencias
de los servicios periféricos integrados en las
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 remitird a la Inspeccion
General de Servicios de su respectivo
ministerio, en el mes de enero de cada afo,
un informe global de las quejas y sugerencias
recibidas en el afio anterior, estructurado
conforme a la clasificacion prevista en el
articulo 15.5 y en el que se incluird una copia
de las contestaciones dadas a las quejas y
sugerencias.

Articulo 18. Seguimiento.

La 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 ningln
caso, la calificacién de recurso administrativo
ni su presentacién interrumpira los plazos
establecidos en la normativa vigente. Estas
gquejas 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 evaluacién de la calidad de
las organizaciones

Articulo 20. Definicion y objeto.

1. El Ministerio de Administraciones Publicas
determinard los modelos de gestion de
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calidad reconocidos conforme a los que se
realizard la evaluacién de los 6érganos u
organismos de la Administracién 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:
autoevaluacién y evaluacién externa.

2. La autoevaluacion es un ejercicio regular
por el que las propias organizaciones analizan
sus procesos y resultados de gestion para
identificar los puntos fuertes y las deficiencias
y determinar consecuentemente los oportunos
planes de mejora.

3. La evaluacién externa es el proceso por el
que los érganos 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 disefiado
al efecto por el Ministerio de Administraciones
Pulblicas, efectuadas en ambos casos por la
correspondiente  Inspeccion  General de
Servicios. Las actuaciones mencionadas en
segundo término tendran adicionalmente el
propésito de iniciar a las organizaciones
evaluadas en la practica de la autoevaluacion.

Articulo 21. Desarrollo.

1. Para realizar su autoevaluacion, los
Organos y organismos tomaran como
referencia, de entre los modelos a los que se
refiere el articulo 20.1, el més adecuado a su
situacion.

2. Durante los preparativos y la realizacion de
las autoevaluaciones contaran con el apoyo
de la unidad a la que se refiere el articulo 3.3,
asi como, en su caso, con el soporte
formativo que proporcione la Secretaria
General para la Administracion Publica.

3. En funcién de los resultados de cada
ejercicio  periédico de autoevaluacion,
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 evaluacion
externa asesorarda 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
Administracién Puablica coordinard el proceso
global y analizar4 su evoluciébn de cara a
facilitar que los resultados de |las
evaluaciones sean susceptibles de
comparacion y aprendizaje.

CAPITULO VI
Programa de reconocimiento
Articulo 22. Objeto.

Este programa tiene la finalidad de contribuir,
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
gestién 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. Podrén 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
gestion 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
comparacibn a modelos de referencia
reconocidos.

b) La innovaciébn en la gestibn de la
informacién y del conocimiento, asi como de
las tecnologias. BOE nim. 211 Sébado 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 innovacién en la
gestién publica estaran abiertos a los 6rganos
y organismos de la Administracion General
del Estado, de las Administraciones de las
comunidades autonomas, de la
Administracion local y de las ciudades de
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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 nimero posible de organizaciones
en su ambito interno y, por otra, para facilitar
la preseleccibn 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 VI

Programa del Observatorio de la Calidad
de los Servicios Publicos

Articulo 26. Creacion y fines.

1. Se constituye el Observatorio de la Calidad
de los Servicios Publicos como plataforma de
andlisis periddico 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 sefialan en los
articulos siguientes. Cuando se constituya, se
adecuard al criterio de paridad entre hombres
y mujeres.

3. Los servicios publicos objeto de andlisis
seran preferentemente los de mayor demanda

ciudadana o relevancia social en cada
momento.
4. Los costes de funcionamiento del

Observatorio y de elaboracién de sus estudios
no supondran en ningan caso incremento del
gasto publico y se financiaran con cargo al
presupuesto de gastos del Ministerio de
Administraciones Publicas.

Articulo 27. Recogida y andlisis de datos.

1. El Observatorio de la Calidad de los
Servicios Publicos utilizard los datos

procedentes de las evaluaciones de la
satisfaccion de los usuarios a que se refiere el
capitulo Il. 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 actuacion con
los 6rganos 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 encargard la
realizacion de estudios de opinién en la
materia.

Articulo 28. Informacion y participacion social.

1. El Observatorio de la Calidad de los
Servicios Publicos articulara un sistema de
comunicacién regular con informadores clave
representativos de los agentes
socioecondmicos para completar la valoracién
de la calidad de los servicios ofertados y
fomentar la participacién ciudadana.

2. Estos informadores clave seran propuestos
por los érganos de representacion 'y
participacion actualmente constituidos en la
Administracion 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 periédicamente
del nivel de calidad con el que se prestan los
servicios publicos. En todo caso, anualmente
presentara y difundira publicamente un
informe de evaluacion 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
consideracion conjunta de toda la informacion
antes referida.

CAPITULO VI

Responsabilidades y competencias en los
programas

Articulo 29. Competencias generales.

1. Los titulares de los 6rganos y organismos
sefialados en el articulo 4 seran responsables
de la implantacion, desarrollo y seguimiento
interno de los programas de calidad
sefialados en los péarrafos a) , b) , ¢) y d) del
articulo 3.1.
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2. Corresponde a los departamentos
ministeriales, a través de la unidad a la que se
refiere el articulo 3.3, la coordinacion y
seguimiento, en su ambito 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 Organizacién 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.l

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

decreto asigna al Ministerio de
Administraciones Publicas, la Secretaria
General para la Administracion Publica
desarrollara, de conformidad con lo

establecido en el Real Decreto 1320/2004, de
28 de mayo, por el que se desarrolla la
estructura organica basica del Ministerio de
Administraciones Publicas, las siguientes
funciones:

a) Relativas al marco general en su conjunto:

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

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

3.° Impulsar, asesorar y apoyar a las unidades
responsables de los distintos 6rganos vy
organismos en el desarrollo de los programas
de calidad.

4.° Armonizar los programas de formacion en
materia de calidad y, en su caso, desarrollar

De acuerdo con la Disposicion adicional tercera del Real
Decreto 1039/2009, de 29 de junio, por el que se
desarrolla la estructura orgéanica béasica del Ministerio de
la Presidencia, las menciones a la Secretaria General
para la Administracién Pdublica, 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”.

acciones formativas relacionadas con los

distintos programas.

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

6.° Representar a la Administracién espafiola
en organismos y foros internacionales
relacionados con las materias y funciones de
su competencia.

b) Relativas al programa de andlisis de la
demanda y de evaluacion de la satisfaccién
de los usuarios:

1.° Impulsar la implantacién de metodologias
de deteccion de necesidades y de medicién
de la satisfaccion de los usuarios.

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

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

¢) Relativas al
Servicios:

programa de cartas de

1.° Establecer las directrices metodologicas
para la elaboracion de las cartas de servicios
y el procedimiento especifico para las cartas
de servicios de gestién compartida.

2.° Emitir el informe previo a la aprobacion de
las cartas de servicios al que se refiere el
articulo 11.1.

3.2 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 subsanacién 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 codificacién 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 evaluacién de
organizaciones:

1.° Colaborar con los 6rganos y organismos
en la implantacion y seguimiento de los
programas de evaluacién conforme a modelos
de gestion de calidad en los términos
previstos en el articulo 21.

156



2.° Determinar los modelos de gestion de
calidad reconocidos a los que se refiere el
articulo 20.1.

3.° Disefiar y promover la utilizacion del
modelo de aprendizaje e innovacion en
calidad para las 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 economica que les corresponda
conforme a lo previsto en el articulo 31.

2.2 Certificar, conforme a los modelos de
gestion de calidad previstos en este real
decreto, la capacitacién de funcionarios como
evaluadores de organizaciones publicas
candidatas a los premios a los que se refiere
el articulo 24.1y 2.

3.9 Gestionar el proceso de los premios a la
calidad e innovacion en la gestion publica.

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

1.° Organizar el dispositivo necesario para la
recogida y andlisis de datos y suscribir con los
6rganos 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.

3.9 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 se refieren las normas
reguladoras del citado complemento.

2. En cada ejercicio presupuestario, hasta un
maximo de 10, de entre los érganos y
organismos certificados conforme a lo
previsto en el articulo 23, podran ser

acreedores por una sola vez a una dotacién
econdémica 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
6rganos u organismos. Esta cantidad se
distribuira entre ellos en funcién del nimero y
composicién 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 6rganos u organismos a los que
se haya acreditado la dotacién econémica a
que se refiere el apartado anterior s6lo podran
volver a recibirla por un concepto analogo si
hubiese transcurrido un periodo de tres afios.

Disposicion adicional Otras

iniciativas de calidad.

primera.

Los 6rganos 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 informacién sobre
ellas a los efectos de su incorporacién al
informe de evaluacion global del
Observatorio.

Disposicién adicional segunda. Sefialamiento
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
Publica la designacion del érgano o unidad al
gue se refiere el articulo 3.3 para realizar las
funciones de coordinacion y seguimiento de
los programas de calidad en su respectivo
ambito.

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

No obstante lo establecido en el articulo 4, los
organismos publicos a los que se refieren el
capitulo Il del titulo 1l y las disposiciones
adicionales novena, décima y duodécima de
la Ley 6/1997, de 14 de abril, de Organizacion
y Funcionamiento de la Administracién
General del Estado, podran aplicar
voluntariamente las disposiciones contenidas
en este real decreto.

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

Las funciones atribuidas por este real decreto
a las Inspecciones Generales de Servicios de
los departamentos ministeriales seran
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asumidas, en su respectivo ambito, por la
Inspeccibn de Personal y Servicios de
Seguridad de la Secretaria de Estado de
Seguridad, por la Inspeccion Penitenciaria de
la Direccion General de Instituciones
Penitenciarias y por la Inspeccion de los
Servicios de la Abogacia General del Estado-
Direccién 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
6rganos u organismos publicos podran
colaborar con la Inspeccién General de

Servicios de su ministerio de adscripcién 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 Yy 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.

Disposiciéon transitoria Unica. Quejas vy
sugerencias.
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 informacién administrativa y atencion al
ciudadano.

Disposicion derogatoria Unica. Derogacion
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 Il del Real Decreto 208/1996,
de 9 de febrero, por el que se regulan los
servicios de informacion administrativa y
atencion al ciudadano.

Disposiciéon final primera.
aplicacién y desarrollo.

Facultades de

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 aplicacion y desarrollo.

Disposicion final segunda. Entrada en vigor.

El presente real decreto entrarda 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 Innovacion en la Gestién Puablica y se

convocan los correspondientes a 2006,
(Excelencia, Tecnimap y Buenas
Practicas).

El Real Decreto 951/2005, de 29 de julio
(BOE de 3 septiembre), por el que se
establece el marco general para la mejora de
la calidad en la Administracién 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 Administracién General
del Estado procurardn 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 espafiolas en beneficio mutuo de
todas ellas, sobre la base de la participacion
voluntaria de los tres Ordenes de
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administracion publica y del aprovechamiento
de las experiencias existentes.

La primera modalidad de los Premios a la
Calidad e Innovacion en la Gestién 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 evaluacion del rendimiento
global de las organizaciones publicas
conforme a modelos de referencia. Asi, este
Premio constituye la traduccion al ambito
interadministrativo de los premios de 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, esti4 destinada a
reconocer y galardonar a las organizaciones
publicas que se hayan distinguido en los
aspectos de innovacion en la gestion del
conocimiento asi como de las tecnologias.
Pretende, por una parte, dar respuesta al
protagonismo que ha alcanzado la faceta de
innovacion para las 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 de la aplicacion de las
Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones (TIC) a la mejora de la
prestacion de servicios publicos, como son los
Premios Tecnimap para Proyectos de
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 Administracion
General del Estado, ha sido muy elevada la
proporciébn 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 préacticas, a las que se refiere el
parrafo siguiente.

La tercera de las modalidades, denominada
Premios a las Buenas Précticas, pretende
reconocer proyectos especificos o partes de
una organizacion, recogiendo asimismo la
experiencia  desarrollada en  distintas
administraciones publicas. Al estar concebida
para concitar la méaxima participacién, 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 implantacion 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 denominacién 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
evaluacion 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
Innovacién en la Gestion Pudblica tendran las
caracteristicas, modalidades, contenido vy
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, Innovacion en su
categoria Tecnimap y Buenas Practicas en
sus dos categorias. Esta primera convocatoria
recoge las que serian Il y IV edicion de los

Premios Tecnimap y Ciudadania,
respectivamente. Por su parte, la
convocatoria del Premio a la Gestion del

Conocimiento se difiere hasta el afio préximo.

En cumplimiento de lo anterior y de
conformidad con lo previsto en la disposicién
adicional primera del citado Real Decreto,
dispongo:

Primero. Modalidades.-Los Premios a la
Calidad e Innovacion en la Gestién Publica
tendrén las siguientes modalidades:
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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 Innovacién, con las
siguientes categorias:

a. Premio a la Gestion del Conocimiento, con
el fin de reconocer a las organizaciones
que hayan implantado con éxito iniciativas
de gestion del conocimiento y la
innovacion.

b. Premio Tecnimap para Proyectos de
Administracion Electrénica, con el fin de
reconocer las mejores practicas en la
aplicacion de las Tecnologias de la
Informacién y las Comunicaciones a la
mejora de la prestacion de servicios.

3. Los Premios a las Buenas Practicas, con
las siguientes categorias:

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

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

Segundo. Caracteristicas

1. Los Premios regulados en esta Orden no
tendran contenido econémico.

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

3. Los Premios a la Innovacioén, 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.

4. En las diferentes 6rdenes 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
nimero maximo de candidaturas a
proponer por cada érgano de preseleccion.

Tercero. Efectos

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

2. Las drdenes de convocatoria de las
distintas categorias de los premios
determinardn otros efectos que se
confieran a los premios.

Cuarto. Ordenacion 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 Direccibn General de Inspeccion,
Evaluacion y Calidad de los Servicios, a
excepcion del premio Tecnimap, que serd
gestionado por la Direccion General de
Modernizacion 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 Puablica
se constituira 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 valorarda las iniciativas
seleccionadas por los diferentes 6rganos
de evaluacién y elevara una propuesta al
Ministro de Administraciones Publicas,
quien finalmente resolvera.

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

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.
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2. Se convoca el Premio Tecnimap Proyectos
de Administracién 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 3y
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 publicacion 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
9y 46 de la Ley 29/1998, de 13 de julio,
reguladora de la Jurisdiccion Contencioso-
Administrativa, o0 potestativamente, y con
caracter previo, recurso administrativo de
reposicion ante el mismo érgano que la dictd,
en el plazo de un mes (articulos 116 y 117 de
la Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de
Régimen Juridico de las Administraciones
Publicas y del Procedimiento Administrativo
Comun, segun redaccién dada por la Ley
4/1999, de 13 de enero).

Disposicion 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 integrarda 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 aplicacién al Premio
Tecnimap, en cuanto no se oponga a lo
dispuesto en la presente Orden.

Disposicién final segunda. Entrada en vigor

La presente Orden entrard 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 HAP/1353/2013, de 3 de julio, por la
gue se da nueva regulacion a los Premios
a la Calidad e Innovacion en la Gestion
Publica.

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, crea en su articulo 22 los
Premios a la Calidad e Innovacion 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
comparacibn a modelos de referencia
reconocidos.

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

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

Por su parte, el apartado 2 del mismo articulo
dispone que estos premios estaran abiertos a
la Administracion General del Estado, a las
Administraciones de las comunidades
autonomas, a la Administracion local y a la de
las Ciudades de Ceuta y Melilla, asi como a
otros entes de derecho publico.

Finalmente, el articulo 25.1 establece que los
premios tendran las caracteristicas,
modalidades, contenido y efectos que
determine el Ministerio de Administraciones
Publicas.

En desarrollo de esa prevision se dicto la
Orden APU/486/2006, de 14 de febrero, por la
que se regulan los Premios a la Calidad e
Innovacién en la Gestion Publica y se
convocan los correspondientes a 2006
(Excelencia, Tecnimap y Buenas Practicas).

La experiencia adquirida en la gestion de las
siete convocatorias celebradas desde la
publicacibn de dicha Orden aconseja
reordenar y actualizar la regulacién de los
premios de forma que, respetando los
ambitos definidos en el mencionado articulo
24.1 del Real Decreto 951/2005, de 29 de
julio, éstos se configuran en dos modalidades
y tres categorias.

Asi, la primera modalidad, el Premio a la
Excelencia en la Gestién Publica, tiene el
objetivo de reconocer al 6rgano u organismo
que se haya distinguido muy especialmente
por 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.

La segunda modalidad, los Premios a la
Innovacién en la Gestibn Publica, estan
destinados a reconocer y galardonar a las
organizaciones publicas que se hayan
distinguido en los aspectos de innovacion,
tanto en la vertiente externa como interna.
Pretenden reconocer, en ambos casos,
buenas practicas especificas innovadoras
relativas a toda la organizaciéon o a parte de
ella.

Al estar concebidos para concitar la maxima
participacion, se desdoblan, a su vez, en dos
categorias, atendiendo por un lado, a las
iniciativas de innovacién en productos,
servicios o sistemas de relacién con impacto
externo en los ciudadanos o usuarios, y por

otro lado, a las practicas de innovacién
organizativa o de procesos de las
organizaciones publicas que no

necesariamente tengan un reflejo directo en
los ciudadanos o usuarios de los servicios
pero que inevitablemente redundan en su
beneficio.

Por otra parte, las funciones que en 2006
correspondian al Ministerio de
Administraciones Publicas hoy competen al
Ministerio de Hacienda y Administraciones
Publicas y a la Agencia Estatal de Evaluacion
de las Politicas Publicas y la Calidad de los
Servicios, siendo necesario adecuar esta
norma a la vigente estructura de la
Administracion General del Estado.

En consecuencia con lo dicho y de
conformidad con las facultades que me
confiere la disposicion final primera del Real
Decreto 951/2005, de 29 de julio, dispongo:

Articulo 1. Objeto.

Es objeto de esta orden actualizar las
modalidades, caracteristicas, contenido vy
efectos de los Premios a la Calidad e
Innovacion en la Gestion Publica previstos en
los articulos 22, 24 y 25 del Real Decreto
951/2005, de 29 de julio, por el que se
establece el marco general para la mejora de
la calidad en la Administracién General del
Estado, asi como sefialar qué o6rgano se
encargara de la gestién del proceso.

Articulo 2. Modalidades.
Los Premios a la Calidad e Innovacién en la

Gestion Publica tendran las siguientes
modalidades:
El Premio a la Excelencia en la Gestién

Pulblica, con categoria Unica, que tiene por
finalidad reconocer a las organizaciones que
se hayan distinguido muy especialmente por

162



la excelencia de su rendimiento global por
comparacibn a modelos de referencia
internacional.

Los Premios a la Innovacion en la Gestion
Publica, con las siguientes categorias:

Premio Ciudadania, destinado a reconocer las
practicas innovadoras en la provision de
productos o servicios, asi como en los
sistemas de relaciéon con los ciudadanos o
usuarios.

Premio a la Innovacién en la gestion,
destinado a las iniciativas que redunden en
una mejora organizativa o de los procesos de
gestion.

Articulo 3. Caracteristicas.

Los Premios regulados en esta Orden no
tendran contenido econémico.

Las dos modalidades de los Premios se
convocaran anualmente por Orden del
Ministro de Hacienda y Administraciones
Plblicas, aprobando las correspondientes
bases.

En las diferentes érdenes de convocatoria de
los Premios se especificara el modo en que
deben presentarse las solicitudes de
participacion en los mismos y expresamente
los medios electrénicos a efecto

Las bases de las convocatorias
comprenderan como minimo los siguientes
extremos sobre el correspondiente Premio:
ambito de aplicacion, contenido del Premio,
solicitudes, proceso de evaluacion, Jurado,
compromisos de los participantes y efectos
del Premio.

Los Premios se resolveran asimismo por
Orden del Ministro de Hacienda vy
Administraciones Publicas.

Articulo 4. Efectos.

Las organizaciones ganadoras de los premios
podran exhibir en sus publicaciones, material
impreso, paginas web y otros canales o
medios electronicos e instalaciones la
obtencion del correspondiente galardén, si
bien haciendo constar en todos los casos el
afo de concesion del mismo.

Las érdenes de convocatoria de los premios
determinaran otros efectos que se confieran a
los mismos.

Articulo 5. Jurados de los Premios.

Para cada una de las convocatorias de las
diferentes modalidades o categorias de los
Premios a la Calidad e Innovacion en la
Gestion Publica se constituird un Jurado,
cuyos miembros seran designados en el
namero especificado en dichas convocatorias.

En la designacion se sefalara quiénes de
entre sus miembros ejerceran de Presidente,
Vicepresidente y Secretario del Jurado.

El Jurado valorara las candidaturas
analizadas por los diferentes 6rganos de
evaluacion y elevara una propuesta al
Ministro de Hacienda y Administraciones
Publicas, quien finalmente resolvera.

El funcionamiento del Jurado se regulara por
las normas contenidas en el capitulo Il del
titulo 1l de la Ley 30/1992, de 26 de
noviembre, de Régimen Juridico de las
Administraciones Publicas y del
Procedimiento Administrativo Comun.

Articulo 6. Ordenacién del proceso de los
premios.

Las funciones de gestién del proceso de los
premios, incluido el nombramiento del Jurado,
seran desarrolladas por la Agencia Estatal de
Evaluacion de las Politicas Publicas y la
Calidad de los Servicios.

Disposicién derogatoria Unica. Derogacion
normativa.

Queda derogada la Orden APU/486/2006, de
14 de febrero, por la que se regulan los
premios a la Calidad e Innovacion en la
gestibn publica y se convocan los
correspondientes a 2006  (Excelencia,
Tecnimap y Buenas Précticas).

Disposicion final Gnica. Entrada en vigor.

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

Madrid, 3 de julio de 2013.—El Ministro de
Hacienda y Administraciones Publicas,
Crist6bal Montoro Romero.
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Orden HAP/1988/2013, de 23 de octubre,
por la que se convocan los Premios a la
Calidad e Innovacion en la Gestién Publica
correspondientes a 2013.

La Orden HAP/1353/2013, de 3 julio, por la
que se da nueva regulacién a los Premios a la
Calidad e Innovacion en la Gestion Publica
creados por 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, actualiza
la definicion de las modalidades, categorias,
caracteristicas, contenido y efectos de dichos
Premios y sefiala el 6érgano encargado de la
gestién del proceso.

En cumplimiento de Ilo anterior y de
conformidad con lo previsto en los articulos 3
y 6 de la mencionada orden, dispongo:

Articulo Gnico. Convocatoria de los Premios a
la Calidad e Innovacién en la Gestiéon Publica
2013.

1. Se convoca el Premio a la Excelencia en la
Gestion Publica, con categoria Unica,
conforme a las bases que figuran en el anexo
1 de esta Orden, disponibles en la direccién
de Internet www.aeval.es.

2. Se convocan los Premios a la Innovacion
en la Gestién Publica, en sus dos categorias,
Premio Ciudadania y Premio a la Innovacion
en la Gestidn, conforme a las bases que
figuran en los anexos 2 y 3 de esta Orden,
disponibles en la misma direccién de Internet.

Disposicién adicional.

No obstante lo previsto en la base octava de
las tres convocatorias, en caso de que el
namero de candidaturas asi lo aconseje se
podra constituir un Jurado Unico con un
maximo de diez y un minimo de siete
miembros designados por la Presidenta de la
Agencia Estatal de Evaluacion de las Politicas
Publicas y la Calidad de los Servicios, que
valorara ambas modalidades de premios.

Disposicidn final. Entrada en vigor

La presente orden entrara en vigor el dia
siguiente al de su publicacién en el «Boletin
Oficial del Estado».

Madrid, 23 de octubre de 2013.—EIl 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.

ANEXO 1

BASES DE LA CONVOCATORIA DEL
PREMIO A LA EXCELENCIA EN LA
GESTION PUBLICA 2013

Primera. Ambito de aplicacion.

1. El Premio a la Excelencia en la Gestion
Pulblica esta dirigido a las organizaciones de
las distintas administraciones publicas
espafiolas. A estos efectos, se entendera por
organizaciéon los oérganos, organismos Yy
unidades administrativas de la Administracion
General del Estado, de las Administraciones
de las Comunidades Autébnomas, de la
Administracién Local y de las Ciudades de
Ceuta y Melilla, asi como otros entes de
derecho publico, excluidas las organizaciones
gue revistan forma juridico-privada.

2. Podran presentarse al premio todas las
organizaciones mencionadas en el nimero
anterior, siempre que a la fecha de
finalizacion del plazo de presentacién de
solicitudes, cumplan los siguientes requisitos:

2.1 Tener publicada su respectiva Carta de
Servicios.

2.2 Estar en posesion de alguno de los
siguientes reconocimientos externos:

a) Certificacién AEVAL del nivel de excelencia
+ 300 segun el modelo CAF, emitida, como
méximo, en los tres afios anteriores a la
publicacién de esta convocatoria.

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

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

d) Premio a la Excelencia de similares
caracteristicas, basado en los modelos EFQM
o CAF, concedido por la administracién de
alguna de las Comunidades Auténomas en
cualquiera de sus tres Ultimas ediciones.

Segunda. Contenido del premio.

1. Se otorgara un Unico premio a la
candidatura mejor valorada en términos
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absolutos, sin perjuicio de que puedan
otorgarse hasta un maximo de dos accésits a
aquellas candidaturas que, a juicio del Jurado,
relinan méritos suficientes para ello.

2. Asimismo, podra otorgarse una mencion
especial a la organizacion candidata que
acredite un esfuerzo sostenido de mejora, con
independencia de la puntuacién alcanzada.

3. El premio, los accésit y la mencion
especial, sin dotacion econoémica, consistiran
en una placa o trofeo y un diploma
acreditativo.

4. El premio podré ser declarado desierto en
caso de que ninguna de las candidaturas
retna los méritos suficientes para ser
galardonada con el mismo.

Tercera. Solicitud para presentarse al premio.

1. Las solicitudes se ajustaran al modelo que
figura como anexo 1.1 de estas bases y
deberan ir suscritas, en funcion del ambito
administrativo de la organizacion aspirante:

1.1 En el caso de organizaciones de la
Administracion General del Estado, de las
Comunidades Autébnomas y de las ciudades
de Ceuta y Melilla, por el maximo responsable
de la organizacion aspirante.

1.2 En el caso de organizaciones de la
Administraciébn Local, por el maximo
responsable de la corporacién a la que
pertenezca (Presidencia de la Diputacion,
Alcalde, Presidente del Consejo o Cabildo

Insular, Presidencia de las Entidades de
ambito  territorial inferior al  municipal
instituidas 0 reconocidas por las

Comunidades Auténomas, Presidencia de las
Comarcas u otras entidades que agrupen
varios Municipios, Presidencia de las Areas
Metropolitanas 'y Presidencia de las
Mancomunidades de Municipios) o por la
persona en quien tenga delegadas las
correspondientes funciones.

1.3 En el caso de organizaciones
pertenecientes a otros entes de derecho
publico, por la maxima direccion del ente o
por la persona en quien tenga delegadas
dichas funciones.

2. Las solicitudes deberan presentarse hasta
el 29 de Noviembre de 2013, 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
Plblicas 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, 3.2 planta; 28071 Madrid, o
en la subsede electrénica www.aeval.es.

3. Las candidaturas deberan ir acompafiadas
de la Carta de Servicios de la organizacion, y
del documento acreditativo de la obtencion de
alguno de los reconocimientos externos
indicados en el apartado 2.2 de la base
primera.

4. Aguellas organizaciones que rednan las
condiciones de participacion 'y hayan
formalizado su solicitud en el plazo previsto,
recibiran comunicacion de la admision antes
del 20 de diciembre de 2013 por parte de
AEVAL.

5. Las organizaciones que hayan recibido la
notificacién a la que se refiere el apartado
anterior, remitirdn a AEVAL una Memoria
descriptiva de su funcionamiento, segun las
indicaciones del apartado 3 del anexo 1.2 de
esta convocatoria, hasta el 1 de marzo de
2014.

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 version 2013 o 2010, en su
interpretaciéon para las Administraciones
Pudblicas y en su formato de memoria clasica.
Este modelo se encuentra disponible en la
pagina web de la AEVAL, direccion de
Internet www.aeval.es, apartado Calidad de
los Servicios (Documentacién de apoyo para
la elaboracién de la Memoria. Premio a la
Excelencia en la Gestion Pablica 2013)

2. Aguellas organizaciones que hayan
realizado su autoevaluacion previa conforme
al Marco Comun de Evaluacion (CAF) versién
2006 o 2013 elaboraran la Memoria segln
dicho modelo, disponible en la misma
direccion de Internet.

3. La Memoria que se presente al Premio
debera reflejar los resultados, al menos, de
los tres ultimos ejercicios y, entre ellos, la
gestibn de la organizacibn en los
correspondientes a 2012 o0 2013.

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

Quinta. Criterios para
concesion del premio.

la valoracion vy

Para la evaluacion de las candidaturas y la
concesion del premio, los accésits y la
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mencion especial, se tendran en cuenta los
criterios del modelo EFQM de Excelencia
version 2010 o 2013 en sus correspondientes
interpretaciones para las Administraciones
Publicas, o del Modelo CAF versién 2006 o
2013 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 realizara una
evaluacion documental de las memorias
presentadas, elaborando los equipos a los
que se refiere la base séptima un informe
consensuado de evaluacion.

2. En la segunda fase, se llevara a cabo, por
parte del respectivo equipo evaluador, una
visita de verificacion «in situ» a aquellas
organizaciones que determine AEVAL,
elaborando los informes definitivos.

3. En la tercera fase, AEVAL enviara un
informe al Jurado con los resultados de la
valoracion de todas las candidaturas. El

Jurado, analizado el mismo en Ia
correspondiente  reunion, elevard una
propuesta al Ministro de Hacienda vy

Administraciones Publicas para la concesion
del Premio y, en su caso, de los accésit y la
mencion especial.

4. La ultima fase consistird en la resolucion
del premio por Orden del Ministro de
Hacienda y Administraciones Publicas,
dictada en el plazo de diez meses desde la
publicaciébn de esta convocatoria. Dicha
Orden se publicara en el «Boletin Oficial del
Estado».

Séptima. Equipos de evaluacion.

1. Para la realizaciéon 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 personas con experiencia
acreditada en el modelo EFQM u otros
modelos de excelencia, y seran designados
por la Presidenta de AEVAL.

2. Los equipos de evaluacion elaboraran un
informe sobre cada una de las candidaturas
evaluadas teniendo en cuenta la Memoria
presentada y, en su caso, la visita realizada a
la organizacion, de acuerdo con lo previsto en
la base sexta.2. Una vez concluidos los
informes se remitrdn a AEVAL, que

confeccionara el informe conjunto para el
Jurado al que hace referencia la base sexta.3.

Octava. Jurado.

1. El Jurado estara constituido por un maximo
de siete miembros y un minimo de cinco,
designados, de acuerdo con lo previsto en el
articulo 6 de la Orden HAP/1353/2013, de 3
de julio, por la Presidenta de AEVAL, entre
personas de reconocida experiencia en
gestion publica o en el ambito de la calidad y
la excelencia. La presidencia, la
vicepresidencia y la secretaria del Jurado
recaeran en el Secretario de Estado de
Administraciones Publicas, en la Presidenta
de AEVAL y en el Director del Departamento
de Calidad de los Servicios de AEVAL,
respectivamente. Un funcionario de AEVAL,
nombrado por su Presidenta, actuara como
Secretario de Actas, con voz pero sin voto.

2. El Jurado se reunird, a convocatoria de su
Presidente, para deliberar sobre las
candidaturas evaluadas y efectuar la
propuesta a la que se refiere la base sexta.3.

3. El funcionamiento del Jurado se regulara
por las normas contenidas en el capitulo Il del
titulo 1l de la Ley 30/1992, de 26 de
noviembre, de Régimen Juridico de las
Administraciones Publicas y del
Procedimiento Administrativo Comun.

Novena. Compromisos de los participantes en
el premio.

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

2. Las organizaciones participantes facilitaran
al equipo de evaluacion todo lo necesario
para desarrollar la visita a que se refiere la
base sexta.2.

3. Una vez finalizado el proceso de
evaluaciéon y concesion del premio, AEVAL
proporcionara un informe de retorno a las
organizaciones cuyas memorias hayan sido
evaluadas.

4. Las organizaciones premiadas se
comprometen a participar en las acciones de
difusién -presencial, gréfica, electronica, 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 Hacienda y Administraciones
Publicas y por AEVAL. Asimismo, autorizan a
AEVAL a publicar, por medios impresos o
electrénicos, propios o de terceros, en su
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caso, las memorias a que se refiere el punto 5
de la base tercera.

Décima. Efectos del premio.

1. De conformidad con lo previsto en el
articulo 4 de la Orden HAP/1353/2013, de 3
de julio, las organizaciones galardonadas con
el Premio a la Excelencia en la Gestion
Pdblica, sus accésit o la mencion especial
podran hacerlo constar en sus publicaciones,
material impreso, pagina web, o anunciarlo en
sus instalaciones, por tiempo indefinido, si
bien haciendo constar en todos los casos el
afio de concesién del mismo.

2. Ademés de los efectos conferidos en el
punto anterior, las organizaciones
galardonadas podran:

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

2.2 Otorgar el reconocimiento que estimen
oportuno al personal que haya participado en
las acciones conducentes a la obtencién del

Premio o accésit, seglin la normativa de
aplicacién, en cada caso.

2.3 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 Articulada de Funcionarios Civiles
del Estado, aprobada por Decreto 315/1964,
de 7 de febrero, y se anotaran en el Registro
Central de Personal, a tenor de lo establecido
en el articulo 13 de su Reglamento, aprobado
por el Real Decreto 1405/1986, de 6 de junio.

3. La participacion del personal de las
organizaciones galardonadas en las acciones
conducentes a la obtencién del
correspondiente premio o0 accésit podra ser
tenida en cuenta por los érganos competentes
a efectos de la retribucién por el complemento
de productividad, de acuerdo con la hormativa
de aplicacion, en cada caso.

Undécima. Aceptacion de las bases.

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 2013

DATOS DE LA ORGANIZACION SOLICITANTE
Denominacion oficial de la organizacion solicitante*

Direccion postal completa

Responsable de la organizacidn solicitante (nombre, apellidos)

Cargo Correo electrénico

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 3

Cargo en la organizacién

Teléfono(s) Fax

Correo(s) electrénico(s)

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 2013

de de 2013

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.

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 méaximo responsable de la organizacién candidata.

168



ANEXO 1.2

Especificaciones de la Memoria Premio a
la Excelencia en la Gestion Publica 2013

1. Contenido y paginas.

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

1.2 Portada (una pagina): Nombre de la
organizacioén y logotipo.

1.3 Copia del formulario de participacion
cumplimentado por la organizacion solicitante.

1.4 Indice general de contenidos (una
pagina).

1.5 Presentacibn de la organizacion,
incluyendo funciones y actividades, estructura
organica, proceso hacia la excelencia y
principales servicios (maximo cuatro paginas).
1.6 Cuerpo del documento, describiendo el
funcionamiento de la organizacién segun
todos y cada uno de los criterios y subcriterios
del Modelo EFQM («formato clasico», maximo
70 péaginas) o del Modelo CAF.

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

1.7 Anexo: Relaciéon de siglas y acrénimos
empleados.

2. Configuracion.
La Memoria se confeccionara en soporte

electrénico. Este  soporte  electrénico
contendrd la Memoria en archivo «.doc»,
«docx»  («Microsoft Word»), o «.pdf»
(«Acrobat»).

A fin de evitar problemas de distorsion, todos
los graficos que se incluyan en la memoria
deberan estar correctamente insertados en
las paginas del archivo de «Microsoft Word».

3. Presentacion y soporte.

La Memoria se enviar4 a través del correo
electrénico calidad.premios@aeval.es a la
Agencia Estatal de Evaluacion de las Politicas
Pulblicas y la Calidad de los Servicios o bien,
si existieran limitaciones para su envio, se
remitiran a AEVAL (calle Principe de Vergara,
108, 3.2 planta; 28071 Madrid) en soporte
electronico (CD, DVD o memoria USB), en los
formatos «.doc», «.docx» («Microsoft Word»)
0 «.pdf» («Acrobat»).

4. Elementos de apoyo.

Para facilitar la redaccion de la Memoria,
AEVAL proporcionara a los candidatos la
«Documentacion de apoyo para la
elaboracién de la Memoria de presentacion al
Premio a la Excelencia en la Gestion Publica
2013» que estard disponible en la pagina

Web de la Agencia, en la direccién de Internet
www.aeval.es.

ANEXO 2

Bases de |la convocatoria del Premio
Ciudadania 2013

Primera. Definicion.

1. De acuerdo con lo establecido en la Orden
HAP/1353/2013, de 3 de julio, por la que se
da nueva regulacién a los Premios a la
Calidad e Innovacion en la Gestién Publica, el
Premio Ciudadania estd destinado a
reconocer las practicas innovadoras en la
provision de productos o servicios, asi como
en los sistemas de relacion con los
ciudadanos o0 wusuarios de los servicios
publicos.

2. A los efectos de esta convocatoria se
consideran  practicas innovadoras, los
procesos de cambio sostenibles resultado de
una estrategia de mejora dirigida a aumentar,
cuantitativa o cualitativamente, los resultados
de las organizaciones de las administraciones
publicas y consistentes en experiencias o
proyectos consolidados e implantados con
impacto directo en los ciudadanos o usuarios
de sus servicios, como consecuencia de:

La introduccion de un servicio o servicios
nuevos o significativamente mejorados (en
cuanto a sus caracteristicas o a su finalidad y
facilidad de uso) en comparacién con los
servicios existentes.

La introduccién de nuevos canales para la
promocion o prestacién de los servicios y la
participacion de los grupos de interés.

Segunda. Ambito de aplicacion.

El Premio Ciudadania esta dirigido a las
organizaciones de las distintas
administraciones publicas espafiolas. A estos
efectos, se entendera por organizacién los
organos, organismos y unidades
administrativas 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 a otros entes de
derecho publico, excluidas aquellas
organizaciones que revistan forma juridico-
privada.

Tercera. Contenido del premio.

1. Se otorgara un Unico premio, sin perjuicio
de que puedan otorgarse hasta un maximo de
tres accésit, a aquellas candidaturas que, en
opinion del Jurado, rednan méritos suficientes
para ello.

2. El Premio y los accésit, sin dotacion
econdmica, consistirdn en una placa o trofeo
y un diploma acreditativo.
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3. El Premio podra ser declarado desierto, en
caso de que ninguna de las candidaturas
reuniera 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, en funcion del ambito
administrativo de la organizacion aspirante.

1.1 En el caso de organizaciones de la
Administracion General del Estado, de las
Comunidades Auténomas y de las Ciudades
de Ceuta y Melilla, por el maximo responsable
de la organizacion aspirante.

1.2 En el caso de organizaciones de la
Administracion  Local, por el méaximo
responsable de la corporacibn a la que
pertenezca (Presidencia de la Diputacion,
Alcalde, Presidente del Consejo o Cabildo

Insular, Presidencia de las Entidades de
ambito  territorial inferior al  municipal
instituidas o] reconocidas por las

Comunidades Auténomas, Presidencia de las
Comarcas u otras entidades que agrupen
varios Municipios, Presidencia de las Areas
Metropolitanas y  Presidencia de las
Mancomunidades de Municipios) o por la
persona en quien tenga delegadas las
correspondientes funciones.

1.3 En el caso de organizaciones
pertenecientes a otros entes de derecho
publico, por la maxima direccion del ente o
por la persona en quien tenga delegadas
dichas funciones.

2. Las solicitudes deberan presentarse hasta
el 29 de noviembre de 2013, 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
Plblicas 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, 3.2 planta, 28071 Madrid, o
en la subsede electrénica de AEVAL
www.aeval.es.

3. Aquellas organizaciones que reunan las
condiciones de participacibn 'y hayan
formalizado la solicitud en el plazo previsto,
recibiran una comunicacion de su admision
antes del 20 de diciembre de 2013, por parte
de AEVAL.

4. Las organizaciones que hayan recibido la
notificacién a la que se refiere el niumero
anterior, elaboraran una Memoria descriptiva
de su practica, que se ajustara a las
especificaciones que figuran en el anexo 2.2,
que sera remitida a AEVAL segun se

establece en el punto 3 del anexo 2.2 de la
convocatoria, hasta el 17 de febrero de 2014.
Las memorias que no se ajusten a tales
requisitos podran no ser evaluadas.

Quinta. Criterios para la valoracion vy
concesion del premio.
La valoracion de candidaturas

preseleccionadas y la concesiéon del Premio
Ciudadania 2013 se efectuaran segun los
criterios recogidos en el anexo 2.3 de estas
bases.

Sexta. Equipos de evaluacion.

Para la realizacion de la evaluacion se
constituiran los equipos precisos, que seran
designados a tal efecto por la Presidenta de
AEVAL de entre funcionarios de las distintas
administraciones publicas u otras personas
que cuenten con formacion y experiencia en
la administraciéon publica, evaluacion o
gestién de calidad en los servicios publicos.

Séptima. Fases del proceso de evaluacion y
concesion.

El proceso general constara de las siguientes
fases:

1. En la primera se evaluaran las memorias,
segun los criterios previstos en el anexo 2.3
de estas bases, elaborando los equipos a los
que se refiere la base sexta los
correspondientes informes de evaluacién, que
seran remitidos a AEVAL.

2. Eventualmente, en una segunda fase, si asi
lo acuerda AEVAL, los equipos de evaluacion
podran visitar las organizaciones candidatas,
elaborando sus informes definitivos.

3. En la tercera fase, AEVAL proporcionara un
informe al Jurado con los resultados de la
valoracion de todas las candidaturas, hayan
sido objeto o no de visita. Analizado dicho
informe en la correspondiente reunion, el
Jurado elevara una propuesta concesion del
Premio, y, en su caso, de los accésit, al
Ministro de Hacienda y Administraciones
Publicas.

4. Por ultimo, el Ministro resolvera, en el plazo
de diez meses desde la publicacion de esta
convocatoria, la concesion del Premio y de los
accésit, mediante Orden que se publicara en
el «Boletin Oficial del Estado».

Octava. Jurado.

1. El Jurado estara constituido por un maximo
de siete miembros y un minimo de cinco,
designados, de acuerdo con lo previsto en el
articulo 6 de la Orden HAP/1335/2013, de 3
de julio, por la Presidenta de AEVAL, entre
personas de reconocida experiencia en la
Administracion o en la gestiéon de calidad. La

170



presidencia y la secretaria del Jurado
recaeran en la Presidenta de AEVAL y en el
Director del Departamento de Calidad de los
Servicios de AEVAL, respectivamente. Por su
parte, la vicepresidencia recaera en el
miembro que se determine al efectuar la
designacion. Un funcionario de AEVAL,
nombrado por su Presidenta, actuard como
Secretario de Actas, con voz pero sin voto.

2. El Jurado se reunira, a convocatoria de su

Presidenta, para deliberar sobre las
candidaturas evaluadas y efectuar la
propuesta a la que se refiere la base

séptima.3.

3. El funcionamiento del Jurado se regulard
por las normas contenidas en el capitulo Il del
titulo 1l de la Ley 30/1992, de 26 de
noviembre, de Régimen Juridico de las
Administraciones Publicas y del
Procedimiento Administrativo Comun.

Novena. Compromisos de los participantes en
el premio.

1. Las personas que intervengan en el
proceso de gestion y evaluacion del premio
guardaran la debida confidencialidad sobre
los resultados de las evaluaciones y, en su

caso, Vvisitas que se realicen a las
organizaciones candidatas.
2. En su caso, las organizaciones

participantes  facilitaran al equipo de
evaluacion todo lo necesario para desarrollar
la visita a que se refiere la base séptima.2.

3. Una vez finalizado el proceso de
evaluacion y concesion del premio, AEVAL
proporcionara un informe de retorno a las
organizaciones cuyas memorias hayan sido
evaluadas.

4. Las organizaciones premiadas se
comprometen a participar en las acciones de
difusiébn —presencial, gréfica, electronica o
audiovisual- de los Premios a la Calidad e
Innovacién en la Gestién Publica y, en
general, de los programas para la mejora de
la calidad de los servicios que se realicen por
el Ministerio de Hacienda y Administraciones
Puablicas o por AEVAL. Asimismo, autorizan a
AEVAL a publicar, por medios impresos o
electrénicos, propios o de terceros, en su
caso, las memorias a que se refiere el punto 4
de la base cuarta.

Décima. Efectos del premio.

1. De conformidad con lo previsto en el
articulo 4 de la Orden HAP/1353/2013, de 3
de julio, por la que se da nueva regulacion a
los Premios a la Calidad e Innovacion en la
Gestion Publica, las organizaciones
galardonadas con el Premio Ciudadania o sus

accésit podran hacerlo constar en sus
publicaciones, material impreso, pagina web,
0 anunciarlo en sus instalaciones, por tiempo
indefinido, si bien haciendo constar en todos
los casos el afio de concesion del mismo.

2. Ademés de los efectos conferidos en el
punto anterior, las organizaciones
galardonadas podran:

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

2.2 Otorgar el reconocimiento que estimen
oportuno al personal que haya participado en
las acciones conducentes a la obtencién del
premio 0 mencion, segun la normativa de
aplicacion, en cada caso.

2.3 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 Articulada de Funcionarios Civiles
del Estado, aprobada por Decreto 315/1964,
de 7 de febrero, y se anotaran en el Registro
Central de Personal, a tenor de lo establecido
en el articulo 13 de su Reglamento, aprobado
por el Real Decreto 1405/1986, de 6 de junio.

3. La participacion del personal de las
organizaciones galardonadas en las acciones
conducentes a la obtencién del
correspondiente premio o0 accésit podra ser
tenida en cuenta por los érganos competentes
a efectos de la retribucion por el complemento
de productividad, de acuerdo con la normativa
de aplicacién, en cada caso.

Undécima. Aceptacion de las bases.

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 CIUDADANIA 2013

DATOS DE LA ORGANIZACION SOLICITANTE

Denominacion oficial de la organizacién solicitante®:

Direccion postal completa:

Responsable de la organizacion solicitante (nombre, apellidos):

Cargo Correo electronico:

N° de empleados: Funciones y actividades:

Principales servicios prestados:

Organizacion o unidad superior de la que depende, en su caso

Ambito administrativo®:

Titulo de la préctica que se presenta

Persona de contacto®

Cargo en la organizacién:

Teléfono(s): Fax:

Correo(s) electronico (s):

El solicitante declara ser ciertos los datos consignados en la presente solicitud y aceptar las
bases del Premio Ciudadania 2013.

de de 2013

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

Administracion General del Estado, de las Administraciones de las comunidades auténomas, de la Administracion local, de las ciudades de
Ceuta y Melilla, o de otros entes de derecho publico

% Interlocutor designado para comunicaciones respecto a la candidatura

*  Firma del maximo responsable de la organizacién candidata.

N e
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ANEXO 2.2

Especificaciones de la Memoria del Premio
Ciudadania 2013

1. Contenido y péaginas.

1.1 Portada (una pagina). Nombre de la
organizacién y logotipo, nombre la practica

1.2 Copia del formulario de participacién
cumplimentado por la organizacion solicitante.

1.3 indice general
pagina).
1.4 Resumen ejecutivo (una pagina).

de contenidos (una

1.5 Presentacion de la organizacion,
incluyendo funciones y actividades, estructura
organica y principales servicios prestados Y,
en su caso, relacion de siglas o acrénimos
utilizados (maximo dos paginas).

1.6 Cuerpo del documento descriptivo de la
practica  desarrollada  ordenando  sus
epigrafes segun los criterios que figuran en el
anexo 2.3., maximo 25 paginas. La totalidad
del documento no debera superar las 30
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.

2. Configuracion.

La Memoria se confeccionard en soporte
electronico. El soporte electronico contendra
la Memoria en archivo «.doc», «.docx»
(«Microsoft Word») o «.pdf» («Acrobat»)

A fin de evitar problemas de distorsion, todos
los gréaficos que se incluyan en la memoria
deberan estar correctamente 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 0 bien, si existieran limitaciones
para su envio, se remitirdn a AEVAL (calle
Principe de Vergara, 108, 3.2 planta, 28071
Madrid), en soporte electrénico (CD, DVD o

memoria USB), en los formatos «.doc»,
«.docx»  («Microsoft Word») o0 «.pdf»
(«Acrobat).

4. Elementos de apoyo.

Para facilitar la redaccion de la Memoria,
AEVAL proporcionara a los candidatos la
«Documentacion de apoyo para la
elaboracién de la Memoria de presentacion al
Premio Ciudadania 2013», que estard
disponible en la pagina Web de la Agencia,
en la direccion de Internet www.aeval.es.

ANEXO 2.3

Criterios para la valoracion de las
candidaturas del Premio Ciudadania 2013

La evaluacién de las candidaturas al Premio
Ciudadania se realizara teniendo en cuenta
las evidencias mostradas en la Memoria para
exponer las practicas dirigidas a aumentar,
cuantitativa o cualitativamente, los resultados
de la organizacion en la provision de servicios
nuevos o significativamente mejorados, ya
sea en cuanto a sus caracteristicas, finalidad
o facilidad de uso, en comparacion con los
servicios existentes. Asimismo se tendran en
cuenta las evidencias relativas a la
introduccién de cambios en los sistemas de
relacion con los ciudadanos o usuarios.

Para la valoracién de dichas evidencias se
tomaran en consideracion los siguientes
criterios de evaluacion:

1. Creatividad y conocimiento: Aplicacion de
la creatividad y el conocimiento de las
personas de la organizacion a la definicién e
implantacion de servicios publicos (o medios
para su prestacién) orientados a los
ciudadanos-usuarios y de caracter novedoso,
0 sustantivamente mejorados respecto de los
existentes. Asimismo, aprovechamiento de
las opiniones o0 sugerencias de los
ciudadanos-usuarios para la mejora de los
servicios.

2. Impacto en los ciudadanos-usuarios:
Efectos de la practica innovadora en los
usuarios de los servicios o0 en otros grupos de
interés. Magnitud de la poblacion beneficiada.
Beneficios obtenidos (reduccién tiempos y
tramites, etc.). Satisfaccion de los ciudadanos
usuarios. Otros efectos en la economia y el
empleo de la comunidad en la que opera la
organizacion.

3. Transferibilidad y difusién: Capacidad de la
practica innovadora de ser aplicada o
adaptada y  compartida  con otras
organizaciones. Acciones de «bechmarking».
Organizaciones que han reproducido la

practica.

4. Eficacia: Grado de consecucion de los
objetivos perseguidos con la practica
innovadora.

5. Eficiencia: Coste beneficio/efectividad de la
practica. Ahorros producidos.

6. Complejidad: Complejidad y magnitud del
problema y de la préactica implantada para
solucionarlo en términos de aspectos
técnicos, involucracion de grupos de interés,
otras organizaciones publicas o entidades
sociales o econémicas.
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7. Sostenibilidad: Nivel de consolidacion o
institucionalizacion de la préactica innovadora
en términos temporales, presupuestarios y de
mantenimiento frente a cambios del entorno
politico o institucional.

ANEXO 3

Bases de la convocatoria del Premio a la
Innovacién en la Gestién 2013

Primera. Definicion.

1. De acuerdo con lo establecido en la Orden
HAP/1353/2013, de 3 de julio, por la que se
da nueva regulacion a los Premios a la
Calidad e Innovacion en la Gestion Publica, el
Premio a la Innovacion en la Gestién esta
destinado a reconocer las practicas
innovadoras  destinadas a  desarrollar
iniciativas que redunden en una mejora
organizativa o de los procesos de gestion.

2. A los efectos de esta convocatoria se
consideran practicas de innovacion en la
gestion:

Las relacionadas con la implantacion de
métodos de gestibn que sean nuevos o
significativamente mejorados en comparacion
con los procesos existentes en la
organizacién y que puedan suponer mejoras
significativas, por ejemplo, en las funciones
de apoyo o en los procedimientos o técnicas
empleadas para gestionar los servicios.

Las relacionadas con la implantacion de
nuevos métodos para organizar el trabajo o
rediseflar los programas de actuacion,
incluyendo mejoras nuevas o significativas en
los sistemas organizativos, en el centro de

trabajo, asi como la implantacion de
programas de cooperacion con otras
organizaciones pubicas, para evitar

duplicidades, etc.
Segunda. Ambito de aplicacion.

El Premio a la Innovacion en la Gestién esta
dirigido a todo tipo de organizaciones de las
distintas administraciones publicas espafiolas.
A estos efectos, se entenderd por
organizacién los dérganos, organismos y
unidades administrativas 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 a otros entes de
derecho publico, excluidas aquellas
organizaciones que revistan forma juridico-
privada.

Tercera. Contenido del premio.

1. Se otorgara un Unico premio, sin perjuicio
de que puedan otorgarse hasta un maximo de
tres accésit a aquellas candidaturas que, en

opinién del Jurado, redinan méritos suficientes
para ello.

2. El Premio y los accésit, sin dotacion
econdmica, consistirdn en una placa o trofeo
y un diploma acreditativo.

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

Cuarta. Solicitud para presentarse al premio.

1. Las solicitudes se ajustaran al modelo que
figura como anexo 3.1 de estas bases, y
deberan ir suscritas, en funcién del ambito
administrativo de la organizacion aspirante.

1.1 En el caso de organizaciones de la
Administracion General del Estado, de las
Comunidades Auténomas y de las Ciudades
de Ceuta y Melilla, por el maximo responsable
de la organizacion aspirante.

1.2 En el caso de organizaciones de la
Administracion  Local, por el méximo
responsable de la corporacion a la que
pertenezca (Presidencia de la Diputacién,
Alcalde, Presidente del Consejo o Cabildo
Insular, Presidencia de las Entidades de
ambito  territorial inferior al municipal
instituidas o] reconocidas por las
Comunidades Auténomas, Presidencia de las
Comarcas u otras entidades que agrupen
varios Municipios, Presidencia de las Areas
Metropolitanas y Presidencia de las
Mancomunidades de Municipios) o por la
persona en quien tenga delegadas las
correspondientes funciones.

1.3 En el caso de organizaciones
pertenecientes a otros entes de derecho
publico, por la maxima direccién del ente o
por la persona en quien tenga delegadas
dichas funciones.

2. Las solicitudes deberan presentarse hasta
el 29 de noviembre de 2013, 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
Comin, ante la Agencia Estatal de
Evaluacion de las Politicas Publicas y la
Calidad de los Servicios (en adelante
AEVAL), calle Principe de Vergara, 108, 3.2
planta, 28071 Madrid, o en la subsede
electrénica de AEVAL www.aeval.es.

3. Aquellas organizaciones que reunan las
condiciones de participacion y hayan
formalizado la solicitud en el plazo previsto,
recibiran una comunicacion de su admision
antes del 20 de diciembre de 2013, por parte
de la AEVAL.
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4. Las organizaciones que hayan recibido la
notificacién a la que se refiere el nimero
anterior, elaborardn una Memoria descriptiva
de su practica, que se ajustard a las
especificaciones que figuran en el anexo 3.2,
que sera remitida a la AEVAL segun se
establece en el punto 3 del anexo 3.2 de la
convocatoria, hasta el 17 de febrero de 2014.
Las memorias que no se ajusten a tales
requisitos podran no ser evaluadas.

Quinta. Criterios para
concesion del premio.

la valoracion y

La valoracion de candidaturas
preseleccionadas y la concesion del premio a
la Innovacion en la Gestibn 2013 se
efectuaran segun los criterios recogidos en el
anexo 3.3 de estas bases.

Sexta. Equipos de evaluacion.

Para la realizacion de la evaluacion se
constituirdn los equipos precisos, que seran
designados a tal efecto por la Presidenta de
AEVAL de entre funcionarios de las distintas
administraciones publicas: estatal,
autonémica y local u otras personas que
cuenten con formacién y experiencia en la
administracion publica, evaluacién o gestion
de calidad en los servicios publicos.

Séptima. Fases del proceso de evaluacién y
concesion.

El proceso general constara de las siguientes
fases:

1. En la primera se evaluaran las memorias,
segun los criterios previstos en el anexo 2.3
de estas bases, elaborando los equipos a los
que se refiere la base sexta los
correspondientes informes de evaluacion, que
serdn remitidos a AEVAL.

2. Eventualmente, en una segunda fase, si
asi lo acuerda AEVAL, los equipos de
evaluacion podran visitar las organizaciones
candidatas, elaborando sus informes
definitivos.

3. En la tercera fase, AEVAL proporcionara
un informe al Jurado con los resultados de la
valoracion de todas las candidaturas, hayan
sido objeto o no de visita. Analizado dicho
informe en la correspondiente reunién, el
Jurado elevara una propuesta concesion del
Premio, y, en su caso, de los accésit, al
Ministro de Hacienda y Administraciones
Publicas.

4. Por dltimo, el Ministro resolverd, en el plazo
de diez meses desde la publicacién de esta
convocatoria, la concesion del Premio y de
los accésit, mediante Orden que se publicara
en el «Boletin Oficial del Estado».

Octava. Jurado.

1. El Jurado estara constituido por un maximo
de siete miembros y un minimo de cinco,
designados, de acuerdo con lo previsto en el
articulo 6 de la Orden HAP/1335/2013, de 3
de julio, por la Presidenta de AEVAL, entre
personas de reconocida experiencia en la
Administracién o en la gestion de calidad. La
presidencia y la secretaria del Jurado
recaeran en la Presidenta de AEVAL y en el
Director del Departamento de Calidad de los
Servicios de AEVAL, respectivamente. Por su
parte, la vicepresidencia recaera en el
miembro que se determine al efectuar la
designacion. Un funcionario de AEVAL,
nombrado por su Presidenta, actuard como
Secretario de Actas, con voz pero sin voto.

2. El Jurado se reunird, a convocatoria de su
Presidente, para deliberar sobre las
candidaturas evaluadas y efectuar la
propuesta a la que se refiere la base séptima
3.

3. El funcionamiento del Jurado se regulara
por las normas contenidas en el capitulo 1l del
titulo 1l de la Ley 30/1992, de 26 de
noviembre, de Régimen Juridico de las
Administraciones Publicas y del
Procedimiento Administrativo Comun.

Novena. Compromisos de los participantes en
el Premio.

1. Las personas que intervengan en el
proceso de gestion y evaluacion del premio
guardaran la debida confidencialidad sobre
los resultados de las evaluaciones y, en su

caso, visitas que se realicen a las
organizaciones candidatas.
2. En su caso, las organizaciones

participantes  facilitardn al equipo de
evaluacioén todo lo necesario para desarrollar
la visita a que se refiere la base séptima.2.

3. Una vez finalizado el proceso de
evaluacion y concesion del premio, AEVAL
proporcionard un informe de retorno a las
organizaciones cuyas memorias hayan sido
evaluadas.

4. Las organizaciones premiadas se
comprometen a participar en las acciones de
difusiébn —presencial, gréfica, electrénica, o
audiovisual- de los Premios a la Calidad e
Innovacién en la Gestion Pdblica y, en
general, de los programas para la mejora de
la calidad de los servicios que se realicen por
el Ministerio de Hacienda y Administraciones
Pudblicas y por AEVAL. Asimismo, autorizan a
AEVAL a publicar, por medios impresos o
electrénicos, propios o de terceros, en su
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caso, las memorias a que se refiere el punto 4
de la base cuarta.

Décima. Efectos del premio.

1. De conformidad con lo previsto en el
articulo 4 de la Orden HAP/1353/2013, de 3
de julio, las organizaciones galardonadas con
el Premio a la Innovacion en la Gestion o sus
accésit podran hacerlo constar en sus
publicaciones, material impreso, pagina web,
0 anunciarlo en sus instalaciones, por tiempo
indefinido, si bien haciendo constar en todos
los casos el afio de concesion del mismo.

2. Ademas de los efectos conferidos en el
punto anterior, las organizaciones
galardonadas podran:

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

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

2.3 Por lo que respecta a las organizaciones
de la Administracibn General del Estado,
estos reconocimientos tendran la
consideracion prevista en el articulo 66.1.a)
de la Ley Articulada de Funcionarios Civiles
del Estado, aprobada por Decreto 315/1964,
de 7 de febrero, y se anotaran en el Registro
Central de Personal, a tenor de lo establecido
en el articulo 13 de su Reglamento, aprobado
por el Real Decreto 1405/1986, de 6 de junio.

3. La participacion del personal de las
organizaciones galardonadas en las acciones
conducentes a la obtencion del
correspondiente premio podra ser tenida en
cuenta por los 6rganos competentes a efectos
de la retribucion por el complemento de
productividad, de acuerdo con la normativa de
aplicacién, en cada caso.

Undécima. Aceptacion de las bases.

La presentacién de candidaturas es voluntaria
y supone la aceptaciéon de las presentes
bases.
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ANEXO 3.1

FORMULARIO DE PARTICIPACION EN EL PREMIO A LA INNOVACION EN
LA GESTION 2013

DATOS DE LA ORGANIZACION SOLICITANTE

Denominacion oficial de la organizacién solicitante®:

Direccion postal completa:

Responsable de la organizacion solicitante (nombre, apellidos):

Cargo Correo electronico:

N° de empleados: Funciones y actividades:

Principales servicios prestados:

Organizacion o unidad superior de la que depende, en su caso

Ambito administrativo?:

Titulo de la practica que se presenta

Persona de contacto®

Cargo en la organizacion:

Teléfono(s): Fax:

Correo(s) electronico (s):

El solicitante declara ser ciertos los datos consignados en la presente solicitud y aceptar las bases
del Premio a la Innovacion en la Gestién 2013.

de de 2013

FIRMA DE LA PERSONA 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

Administracion General del Estado, de las Administraciones de las comunidades auténomas, de la Administracion local, de las
ciudades de Ceuta y Melilla, o de otros entes de derecho publico

Interlocutor designado para comunicaciones respecto a la candidatura

Firma de la persona con maxima responsabilidad en la organizacién candidata
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ANEXO 3.2

Especificaciones de la Memoria del Premio
ala Innovacion en la Gestion 2013

1. Contenido y paginas.

1.1 Portada (una pagina). Nombre de la
organizacion y logotipo, nombre la practica

1.2 Copia del formulario de participacién
cumplimentado por la organizacion solicitante.

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, relaciéon de siglas o acrénimos
utilizados (maximo dos paginas).

1.5 Cuerpo del documento descriptivo de la
practica  desarrollada  ordenando  sus
epigrafes segun los criterios que figuran en el
anexo 3.3, maximo 25 paginas. La totalidad
del documento no deberd superar las 30
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.

2. Configuracién.

La Memoria se confeccionard en soporte
electronico. El soporte electronico contendra
la Memoria en archivo «.doc», «.docx»
(«Microsoft Word») o «.pdf» («Acrobat»)

A fin de evitar problemas de distorsion, todos
los graficos que se incluyan en la memoria
deberdn estar correctamente 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 o0 bien, si existieran limitaciones
para su envio, se remitiran a AEVAL (calle
Principe de Vergara, 108, 3.2 planta, 28071
Madrid), en soporte electrénico (CD, DVD o

memoria USB), en los formatos «.doc»,
«.docx»  («Microsoft Word») o «.pdf»
(«Acrobat»).

4. Elementos de apoyo.

Para facilitar la redaccion de la Memoria,
AEVAL proporcionara a los candidatos la
«Documentacion de apoyo para la
elaboracién de la Memoria de presentacion al
Premio a la Innovacion en la Gestion 2013»,
gue estara disponible en la pagina Web de la
Agencia, en la direccion de Internet
www.aeval.es.

ANEXO 3.3

Criterios para la valoracion de
candidaturas al Premio a la Innovacion en
la Gestion 2013

La evaluacion de las candidaturas del Premio
a Innovacién en la Gestion 2013 se realizara
teniendo en cuenta las evidencias mostradas
en la Memoria, destinadas a exponer
iniciativas innovadoras que redunden en una
mejora organizativa (nuevos métodos para
organizar el trabajo o redisefiar los programas
de actuacion) o de los procesos de gestion
(implantacion de métodos nuevos ©
significativamente mejorados en comparacion
con los existentes en la organizacion y que
puedan suponer mejoras significativas).

Para la valoracion de dichas evidencias se
tomaran en consideracion los siguientes
criterios de evaluacion:

1. Creatividad y conocimiento: Aplicacion de
la creatividad y el conocimiento de las
personas de la organizacion a la definicién e
implantacion de procesos de gestion interna,
u organizativos, de caracter novedoso o
sustantivamente mejorados respecto de los
existentes. Asimismo, aprovechamiento de
las opiniones o sugerencias de los empleados
para la mejora de los servicios, realizadas a
través de cualquier medio.

2. Impacto en la Administracion: Efectos de la
practica innovadora en los procesos de la
organizacibn o en otras organizaciones
publicas, en las politicas o programas
publicos en que se inscribe y en los planes,
programas y resultados clave de Ia
organizacion.

3. Transferibilidad y difusién: Capacidad de la

practica innovadora de ser aplicada o
adaptada y  compartida  con otras
organizaciones. Acciones de

«benchmarking». Organizaciones que han
reproducido la practica.

4. Eficacia: Grado de consecucion de los
objetivos perseguidos con la préactica
innovadora.

5. Eficiencia: Aprendizaje derivado de la
practica innovadora para redisefiar procesos
que optimicen los recursos humanos,
financieros, tecnoldgicos materiales, etc.
Coste beneficio/efectividad de la practica.

6. Complejidad: Complejidad y magnitud del
problema y de la préactica implantada para
solucionarlo en términos de aspectos
técnicos, involucracion de las distintas areas
0 unidades de la organizacion.

7. Sostenibilidad: Nivel de consolidacion o
institucionalizacion de la practica innovadora
en términos temporales, presupuestarios y de
mantenimiento frente a cambios del entorno
organizativo, institucional o politico.
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Orden HAP/1326/2014, de 22 de julio, por la
que se conceden los Premios a la Calidad
e Innovacién en la Gestion Publica
correspondientes a 2013.

En cumplimiento de lo previsto en la Orden
HAP/1988/2013, de 23 de octubre, por la que
se convocan los Premios a la Calidad e
Innovaciébn en la  Gestién Publica
correspondientes a 2013 (Excelencia e
Innovacién en la Gestion), vista la propuesta
elevada por el Jurado, dispongo:

Articulo 1. Premio Ciudadania.

1. Conceder el premio Ciudadania a la
practica Cita Previa: 16 millones de
ciudadanos a su hora, presentada por el
Servicio Publico de Empleo Estatal.

2. Conceder accésit a las

practicas:

siguientes

— Nuevo proceso de admisién escolar: el
avance en la libre eleccibn de centro,
presentada por la Administracion Educativa
de la Junta de Castilla y Ledtn de la
Consejeria de Educacion de la Junta de
Castillay Ledn.

— Innovacién, mejora y calidad de los
servicios en el dmbito de la atencion a la
ciudadania, presentada por la Consejeria de
Presidencia y Administraciones Publicas de la
Junta de Comunidades de Castilla-La
Mancha.

Articulo 2. Premio a la Innovacién en la
Gestion.

1. Conceder el Premio a la Innovacién en la
Gestibn a la practica: Auditoria Técnica de
Gestion de Recursos Humanos para la
Racionalizacion, Mejora e Innovacion de la

Administracién Autonémica, presentada por la
Direcciobn General de Funcion Publica,
Administraciones Publicas y Calidad de los
Servicios de la Consejeria de
Administraciones Publicas y Calidad de los
Servicios de la Comunidad Autonoma de llles
Balears.

2. Conceder accésit a las

practicas:

siguientes

— La evaluacién de los planes de desarrollo
comunitario de Sant Boi de Llobregat.
Pluralismo y diversidad técnica, presentada
por la Unidad de Asistencia a la Planificacion
y Evaluacion del Ayuntamiento de Sant Boi de
Llobregat.

— e-BALDUQUE: Sistema de informacién para
la generacion y foliado de expedientes
electrénicos, que mediante la creacién
automatizada de indices inteligentes, permite
el acceso a su contenido documental y facilita
su intercambio, entre otros, con la Justicia,
presentada por la Subsecretaria de Industria,
Energia y Turismo del Ministerio de Industria,
Energia y Turismo.

Articulo 3. Premio a la Excelencia en la
Gestioén Puablica.

1. Conceder el Premio a la Excelencia en la
Gestion Publica a la candidatura presentada
por Osakidetza-Comarca Gipuzkoa.

Madrid, 22 de julio de 2014.—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
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Resolucion de 18 de junio de 2009, del
Consejo Rector de la Agencia Estatal de
Evaluacion de las Politicas Puablicas y la
Calidad de los Servicios por la que se
aprueba el procedimiento de certificacién
del nivel de excelencia de |las
organizaciones de las Administraciones
Publicas.

El articulo 23 del 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 («Boletin
Oficial del Estado» de 3 de septiembre),
dispone que «el reconocimiento a la
excelencia consiste en la certificacién, por
parte del Ministerio de Administraciones
Pulblicas, de las organizaciones conforme a
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.» Esta certificacion  podré
solicitarse por aquellas organizaciones que,
de acuerdo con lo previsto en el articulo 21
del mismo Real Decreto, hayan realizado su
correspondiente  autoevaluacion  tomando
como referencia uno de los aludidos modelos.

Por su parte, el Real Decreto 542/2009, de 7
de abril, por el que se reestructuran los
departamentos ministeriales, atribuye al
Ministerio de la Presidencia, entre otras, las
competencias en materia de funcién publica
que anteriormente correspondian al suprimido
Ministerio de Administraciones Publicas.

Finalmente, la disposicion adicional segunda
del Real Decreto 1418/2006, de 1 de
diciembre, por la que se aprueba el Estatuto
de la Agencia Estatal de Evaluacién de las
Politicas Publicas y la Calidad de los
Servicios, asi como el articulo 6.2.k) de este
Estatuto, facultan a dicha Agencia para emitir
acreditaciones y certificaciones, basadas en
la calidad y excelencia, y en las mejores
practicas de la gestidén publica, cuando las
soliciten personas u organizaciones.

En virtud de lo anterior y en uso de las
competencias atribuidas en el articulo 37.4
del mencionado Estatuto, el Consejo Rector
de la Agencia Estatal de Evaluacion de las
Politicas Publicas y la Calidad de los
Servicios (en adelante AEVAL), ha resuelto:

Primero. Ambito de aplicacion.

1. De acuerdo con lo definido en el apartado
k) del articulo 6.2 del Estatuto de la AEVAL,

podran solicitar la certificacion de su nivel de
excelencia las organizaciones de las distintas
administraciones publicas espafiolas que
hayan realizado al menos una autoevaluacion
de la totalidad de la organizacion, conforme el
punto segundo de esta Resolucion, siempre
que a la fecha de presentacién de la solicitud
no hayan trascurrido mas de seis meses
desde la finalizacion de la autoevaluacion.

2. A estos efectos, se entendera por
organizaciones los organos, organismos Yy
unidades administrativas de la Administracion
General del Estado, de las Administraciones
de las Comunidades Autonomas, de las
Ciudades de Ceuta y Melilla, de Ila
Administracion Local, asi como otros entes de
derecho publico.

Segundo. Modelos de gestion de calidad y
niveles de excelencia.

1. Seran susceptibles de ser certificadas las
organizaciones que se hayan autoevaluado
conforme a los siguientes modelos de gestion
de calidad:

«Modelo EFQM de Excelencia», de la
Fundacién Europea para la Gestién de
Calidad, en su edicién vigente, integra y
autorizada.

«Marco Comun de Evaluacion» (CAF), del
Grupo de Servicios Publicos Innovadores de
la Unién Europea.

«Modelo de Evaluacion, Aprendizaje vy
Mejora» (EVAM), de la AEVAL.

Estos modelos se encuentran disponibles en
la direccion de Internet http://www.aeval.es,
pudiéndose solicitar informacién adicional en
la  direccion de correo  electronico
calidad.cert@aeval.es

2. Para cada uno de estos modelos de
gestion se establecen los siguientes niveles
de excelencia:

Modelo EFQM:

Nivel + 500 puntos.
Nivel 400-499 puntos.
Nivel 300-399 puntos.
Nivel 200-299 puntos.

Modelo CAF:
Nivel + 500 puntos.
Nivel 300-499 puntos.

Modelo EVAM:
Nivel + 300 puntos.
Nivel 200-299 puntos.

Tercero. Solicitudes de certificacion.

1. La solicitud de certificacion se ajustara a
los modelos anexos a esta Resolucion,
debera ir suscrita por el maximo responsable
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de la organizacion solicitante o por la persona
en quien éste tenga delegadas las funciones
en las materias relacionadas con la gestion
de la calidad; en ella se indicar4 claramente el
nivel de excelencia en el que la organizacion
solicitante aspira a ser certificada, de entre
los sefialados en el punto segundo de esta
Resolucién, y que sera vinculante para
resolver.

2. Las solicitudes deberan dirigirse a la
AEVAL (calle Principe de Vergara, 108,
tercera planta, 28002 Madrid), 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
Pablicas y del Procedimiento Administrativo
Comun.

3. Las solicitudes iran acompafadas de la
documentacién justificativa a la que se refiere
el punto cuarto de esta resolucion.

Cuarto. Documentaciéon acreditativa de las
autoevaluaciones realizadas.

1. La documentacién justificativa exigida sera
la siguiente:

1.1 Descripcion de la organizacion:
Denominacién completa de la organizacion y
namero de empleados, con el desglose del
namero total de efectivos por tipo de personal
(funcionario o laboral), grupo profesional y
categorias a la fecha de la solicitud.

1.2 Registros de la autoevaluacion:

Modelo utilizado e instrumento de evaluacion,
en su caso.

Personal implicado: Composicién del equipo o
equipos de autoevaluacion (nombres vy
puestos), asi como de otras personas de la
organizaciébn que hayan intervenido en el
proceso de autoevaluacion

Calendario: Especificar las fechas de
comienzo y finalizacién de la evaluacion.
Registros de la evaluacion: Especificar las
puntuaciones obtenidas en la evaluacion,
tanto globales como desglosadas por criterios
y subcriterios, para los Modelo EFQM y CAF,
y por ejes en el Modelo EVAM.

Consultorias: Informacion sobre la
participacion de agentes externos a la
organizacion, bien durante la formacion previa
0 como asistencia durante la autoevaluacion.
Reconocimientos externos obtenidos: Se
indicara, en su caso, si la organizacién ha
obtenido previamente algin tipo de
reconocimiento directamente relacionado con
el modelo de gestién de calidad utilizado para
la autoevaluacion (incluyendo la fecha de
obtencién, su vigencia, la entidad que lo
concedio y el ambito del reconocimiento).

1.3 Informe de validaciéon de los registros de
autoevaluaciéon que, en el caso de las

organizaciones autoevaluadas conforme al
modelo de la EFQM serd realizado por un
licenciatario autorizado de dicho modelo,
indicando su numero de licencia.

Si se trata de organizaciones de la
Administracion  General del Estado el
licenciatario estara adscrito a la Inspeccion
General de Servicios o de la unidad
equivalente del Departamento
correspondiente, en su caso.

En el caso de las organizaciones
autoevaluadas con arreglo al CAF o al EVAM
la validacion sera realizada para las
organizaciones de la Administracién General
del Estado por la Inspeccién General de
Servicios y para las organizaciones de las
otras Administraciones por la unidad que
consideren adecuada.

2. Los datos solicitados en los apartados 1.1,
1.2 y 1.3 de este punto cuarto se ajustaran a
los modelos que se incluyen en los anexos Il
y lll de esta Resolucién y deberan aportarse
Unicamente en soporte electrénico, en
formato «.odf», «.pdf» o0 «.doc». Estos
modelos pueden conseguirse de la forma
indicada en el punto segundo.1.

3. En cualquier caso, la organizacién debera
guardar registros detallados de la evaluacion:
metodologia seguida, cronologia de la
evaluacion, actas de reuniones durante la
autoevaluacion  (incluyendo  fecha de
celebracion, participantes y asuntos tratados),
en su caso, cuestionario o formulario
completo de autoevaluacién cumplimentado,
informe de autoevaluaciéon (incluyendo
resultados de la autoevaluacion, nivel
alcanzado y evidencias en las que se ha
basado la misma, especificando el ejercicio
presupuestario respecto a cuyos resultados y
gestion corresponde la autoevaluacion), que
deberan estar a disposicion de la AEVAL.

Quinto. Admisién, subsanacién y valoracion
de solicitudes.

1. A la vista de la documentacién presentada,
la AEVAL requerira, en su caso, a las
organizaciones solicitantes para que aporten
informacién adicional o acrediten algun otro
extremo para avalar el nivel de excelencia
alcanzado.

2. Aguellas organizaciones que retinan todas
las condiciones de participacion exigidas en
los puntos precedentes, recibiran
confirmacién de su inclusion en el proceso
por parte de la AEVAL. Asimismo, seran
requeridas, en funcion del modelo utilizado y
del nivel de puntuacion validado, para que en
el plazo de 45 dias habiles presenten:

a) El correspondiente Plan de Accibn, las
organizaciones que soliciten el sello AEVAL
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segun el modelo EFQM nivel de 200 a 299
puntos o cualquiera de los niveles del modelo
EVAM,

b) La Memoria descriptiva de las
realizaciones, las organizaciones que soliciten
el sello AEVAL para niveles superiores a los
300 puntos del Modelo EFQM o del modelo
CAF.

3. La AEVAL procedera a verificar la
implantacion de los Planes de Accion o a
evaluar la Memoria presentada por las
organizaciones. La validacién de los planes
de accién y la evaluacion de las memorias
seran realizadas por evaluadores designados
por la AEVAL. En cada caso se determinara
la conveniencia de realizar una visita a la
organizacion solicitante, de la que sera
avisada, por parte de la AEVAL, con
antelacion suficiente.

4, Para facilitar a las organizaciones el
cumplimiento de las distintas fases del
procedimiento esta disponible en la péagina
web de la AEVAL, en la direccién de Internet
http://www.aeval.es, la «Guia para el
reconocimiento a la excelencia»,

Sexto. Resolucion.

1. Si, a la vista de las evidencias aportadas vy,
en su caso, de la visita efectuada a la
organizacion solicitante, se estimara que ésta
acredita  suficientemente el nivel de
excelencia correspondiente a los resultados
de su autoevaluacion, la AEVAL certificara
dicho nivel de excelencia y emitira el «Sello
AEVAL», notificAndoselo al interesado.

2. En el caso de que, de las comprobaciones
efectuadas, no se deduzca haber alcanzado
el nivel de excelencia demandado en la
solicitud, se comunicara a la organizacion
solicitante, con el correspondiente informe
motivado.

3. La Agencia de Evaluacién y Calidad
publicara en su pagina web,
http://www.aeval.es, la relacion de
certificaciones emitidas cada afo.

Séptimo. efectos de la

certificacion

Contenido vy

La certificacion consistirdA en un «Sello
AEVAL», en el que se especificara el modelo
de gestion de calidad utilizado para la
evaluacion y el nivel de excelencia alcanzado
por la organizacion. La vigencia de la
certificacion sera de tres afios.

Octavo. Renovacion de la certificacion.

1. Transcurridos tres afios desde su emision
podra solicitarse la renovacion del «Sello

AEVAL». En estos casos, la renovacion se
efectuara, previa comprobacion de la
consolidacion y mejora del nivel de excelencia
acreditado por la organizacion candidata en
su certificacion inicial. La renovacion del Sello
correspondiente tendr4 una validez de tres
afios, no pudiendo renovarse nuevamente.

2. El proceso de renovacion del Sello AEVAL
se inicia con la solicitud por parte de la
organizaciéon a la que se acompafiara la
presentacion de tres acciones de mejora
relativas a otros tantos aspectos sefialados
como mejorables en la organizacion en el
momento en que se le otorgd la certificacion.
La AEVAL verificara la consolidaciéon y mejora
del nivel de excelencia solicitado, evaluando
la consecucién de las tres acciones de mejora
presentadas, pudiendo incluir una visita a la
organizacion.

Noveno. Gestion del proceso.

Por el Departamento de Calidad de los
Servicios de la AEVAL se adoptaran las
medidas necesarias para la aplicacion y
desarrollo de este procedimiento, asi como
para resolver cuantas consultas puedan
plantearse al respecto.

Décimo. Precios publicos.

La emisién de los Sellos estard sujeta al
abono de los derechos establecidos en la
correspondiente Orden de precios publicos de
la AEVAL.

Undécimo. Aceptacion del procedimiento.

La presentacion de solicitudes a la
certificacion del nivel de excelencia de las
organizaciones por la AEVAL es voluntaria y
supone la aceptacién del procedimiento, asi
como la asuncién de los gastos ocasionados
por las visitas a la organizacion, a las que se
alude en los puntos quinto 3 y octavo 2 de
esta resolucion.

Madrid, 18 de junio de 2009.-La Presidenta
del Consejo Rector de la Agencia Estatal de
Evaluacion de las Politicas Pudblicas y la
Calidad de los Servicios, Maria Luisa Carcedo
Roces.
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ANEXO |

FORMULARIO DE SOLICITUD DE CERTIFICACION DEL NIVEL DE EXCELENCIA

DATOS DE LA ORGANIZACION SOLICITANTE

Denominacion oficial de la organizacion solicitante '

Direccién postal completa

Responsable de la organizacion solicitante (nombre, apellidos y cargo)

Numero de empleados z Funciones y servicios

QOrganizacion o unidad superior de la que depende, en su caso
Ambito administrativo®

Modelo de gestion de la calidad utilizado para la autoevaluacién/evaluacion externa: EFQM: [] CAF:[J EVAM:[J
Nivel de Excelencia para el que se solicita la certificacion:

- Modelo EFQM Nivel +500 puntos
- Modelo EFQM Nivel 400-498 puntos
- Modelo EFQM Nivel 300-399 puntos
- Modelo EFQM Nivel 200-299 puntos
- Modelo CAF Nivel + 500 puntos
- Modelo CAF Nivel 300-499 puntos
- Modelo EVAM Nivel + 300 puntos
- Modelo EVAM Nivel 200-299 puntos
Persona de contacto *
Teléfono

OoooOoooOooo

-n
W
>

Correo electronico

El solicitante declara ser ciertos los datos consignados en el presente Anexo |

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.

b Organo, organismo o unidad administrativa que solicita la certificacion.

: Adjuntar certificado incluyendo el desglose del nimero total de efectivos por tipo de personal y por niveles y categorias.

* Administracion General del Estado, Administracicnes de las Comunidades Auténomas, ciudades de Ceuta y Melilla,
Administracion Local u otros entes de Derecho Plblico.

* Interlocutor designado para comunicaciones respecto a la solicitud

¥ Firma del méaximo directivo de la organizacion solicitante

183



ANEXO Il

FICHAS DE DOCUMENTACION ACREDITATIVA

NOMBRE DE LA ORGANIZACION:

1. Descripcidn de la organizacion

1.a. Numero total de empleados de la organizacién

1.b. Nimero total de funcionarios

N° funcionarios Subgrupo A1

N° funcionarios Subgrupo A2

N° funcionarios Subgrupo B

N° funcionarios Subgrupo C1

N° funcionarios Subgrupo C2

N° funcionarios Grupo E

1.c. NUmero total de efectivos de Personal Laboral

N° en el Grupo 1

N en el Grupo 2

N° en el Grupo 3

N° en el Grupo 4

N° en el Grupo 5

2. REGISTROS DE LA EVALUACION

2.a. Metodologia ' _EFQI'.'I ‘ CAF EVAM
Cuestionario Formulario
Modelo de Gestion de Calidad
2. b. Personal implicado
2. b.1.Composicion del Equipo de Autoevaluacion
Papel que desempefia dentro
. Grupo . del equipo (por ejemplo,
Nombre Puesto de trabajo profesional Nivel de CD coordinador, secretario,
evaluador...)
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3. CALENDARIO DE REALIZACION DE LA AUTOEVALUACION

3.a. Periodo de tiempo

3. a.1. Fecha de comienzo de la evaluacion

3. a.2. Fecha de finalizacion de la evaluacion

3.b. Nimero de reuniones del equipo de evaluacion

4. REGISTROS DE LA EVALUACION

4. a. puntuacién obtenida

MODELO EFQM MODELO CAF MODELO EVAM
CUESTIONARIO | FORMULARIO
Criterio 1 Criterio 1 Eje 1
Criterio 2 Criterio 2 Eje 2
Criterio 3 Criterio 3 Eje 3
Criterio 4 Criterio 4 Eje 4
Criterio 5 Criterio 5 Eje 5
Criterio 6 Criterio 6 Puntuacion
global
Criterio 7 Criterio 7
Criterio 8 Criterio 8
Criterio 9 Criterio 9
Puntuacion Puntuacion
global global

5. CONSULTORIAS

5. a. Participacion de Agentes Externos

Sl

Durante la formacion previa

Como asistencia durante la evaluacion

NO

6. RECONOCIMIENTOS EXTERNOS OBTENIDOS (directamente relacionados con el Modelo de Gestion de Calidad

utilizado)

6. a. Denominacion

6. b. Fecha de obtencion

6. c. Vigencia

6. d. Entidad que lo concedié

6. e. Ambito del reconocimiento

El solicitante declara ser ciertos los datos consignados en la presente solicitud y aceptar las instrucciones operativas para

la certificacion recogidas en esta Resolucion

de

de

FIRMA DEL RESPONSABLE DE LA ORGANIZACION"

! Firma del maximo directivo de la organizacion solicitante
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ANEXO lll.a

MODELO PARA LA VALIDACION DE LOS RESULTADOS DE LA AUTOEVALUACION
REALIZADA CON MODELO EFQM DE EXCELENCIA

Dl D bbb RS R R R bbb ,
Licenciatario/a autorizado del Modelo EFQM de Excelencia, con N° de licencia ................ccocooevevcevevnnene.
Con puesto de trabajo (indicar cargo desempefiado).................cccceeveeiiviiveviiiiieiesiiiinnan, destinado en
(0 Administraciéon Publica (indicar denominacion de la Administracién: Ministerio, Consejeria,
Ayuntamiento, Universidad, organizacion, ©1C.)...............c.oiiieiimiiiiiiieie e ae e ,
en la unidad (Inspeccién General de servicios o unidad equivalente, érgano de control,
OITAS) . oottt ettt ettt h st eb et et ekt e b e b e R b e st et e s e b e s s R s s e et et eate e abe b e b e eneenee s eaes
OEmpresa (indicar denominacion de 18 @MPreSa)...........c.c.cweeeeervieeeeseeeesseeses s ee s s s s .

en el departamento (indicar denominacion del deparamento)...............c.cooviviiiiiiin e

MANIFIESTA

A la vista de los registros de la autoevaluacion efectuada por (denominacion de la organizacién solicitante
y @mbito administrativo).....................

............................................................... durante (periodo de realizacion) y que finaliz6 el (fecha de /a
autoevaluacion) ..., conforme al modelo EFQM de Excelencia, considera valida la
autoevaluacion realizada, acreditando una puntuaciénde .................. puntos.

Motivacion (resumen de [las evidencias analizadas que justifican la puntuacion acreditada)

186



ANEXO lIl.b

MODELO PARA LA VALIDACION DE LOS RESULTADOS DE LA AUTOEVALUACION
REALIZADA CON MODELO CAF O MODELO EVAM

D D2 ettt ettt ettt ettt ettt ettt
Con puesto de trabajo (indicar cargo desempefado)............. PP PSTN e destinado
en la Administracion Publica (indicar denominacion de la Administracion: Ministerio, Consejeria,
Ayuntamiento, 0rganizacion, ©IC.)..........cceuuiiviiiiie ittty en la unidad

(Inspeccion  General de  Servicios o unidad  equivalente, d6rgano de  control,

MANIFIESTA

A la vista de los registros de la autoevaluacion efectuada por (denominacion de la organizacion
solicitante y ambito adminiSIrativo) ...........ccoeeiieieeece e e

................................................................................................................ durante (periodo de realizacion)
............................................................ y que finalizo el (fecha del informe de autoevaluacion)
........................ , conforme al modelo:

O CAF 0 EVAM
considera valida la autoevaluacion realizada, acreditando una puntuacion de..................... puntos.
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