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Intervencion de la Ministra de Administraciones Publicas

Elena Salgado Méndez
Ministra de Administraciones
Publicas

Las primeras palabras deben ser de agradecimiento para todos los que nos acompafian en el
acto de entrega de galardones de la segunda edicién de los Premios a la Calidad e Innovacién
en la Gestion Publica.

Mi agradecimiento también a todas las personas que han participado en todo el proceso
relacionado con los Premios: responsables ministeriales, miembros de los Jurados, evaluadores
y, por descontado, representantes de las organizaciones candidatas y premiadas, todos son
acreedores de reconocimiento por el éxito de esta iniciativa.

Cuando, en mayo de 2007, se realizé la segunda convocatoria de los Premios a la Calidad e
Innovacion en la Gestidon Puablica, se puso énfasis en que el Programa de reconocimiento del
Marco General para la Mejora de la Calidad en la Administracion General del Estado debia
configurar una suerte de sistema que permitiera vertebrar la diversidad de premios existentes en
las distintas Administraciones publicas espafiolas.

Por esta razon, los premios fueron abiertos a los tres niveles de la Administracion, y s6lo con
ver cual ha sido el origen de las candidaturas, y el de algunos de los premiados, se puede decir
gue se ha cumplido con ese objetivo que se marcaba en la convocatoria.

Uno de los galardones entregados en esta edicion ha sido el correspondiente al Premio a la
Excelencia en la Gestion Publica, un premio que fue concebido para distinguir a las organizaciones
publicas que realizan una evaluacién de su rendimiento, de acuerdo con ciertos modelos de
referencia, y demostrando con ello un elevado nivel de calidad.

En estas palabras quiero dejar constancia de mi enhorabuena a los ganadores ex aequo de
este Premio: al Organismo Auténomo Provincial de Recaudacion y Gestion Tributaria de la
Diputacion Provincial de Salamanca y al Instituto de Educacidon Secundaria “Navarro Villoslada”
de Pamplona.



Sin duda, ambas entidades han acreditado una manera de actuar que se corresponde con
los altos niveles de exigencia y calidad que el Jurado entendia que se debian cumplir para
merecer el galardon.

Igualmente, aprovecho estas lineas para dar la enhorabuena a las dos organizaciones que
han recibido el accésit: al Servicio de Analisis del Laboratorio Regional del Gobierno de La Rioja
y a la Direccion Provincial de la Tesoreria General de la Seguridad Social en Valladolid. También
ellas han acreditado un nivel muy alto y son un buen ejemplo a seguir por otras organizaciones
publicas.

El otro galardon entregado, con referencia a 2007, ha sido el Premio a la Gestion del
Conocimiento, una categoria que es la primera vez que se convoca en la Administracion Puablica.

Este premio fue concebido para reconocer a las organizaciones que se distinguen por la
buena gestion de sus activos intangibles. Esto quiere decir que son organizaciones que se
preocupan por la importante tarea de recoger, estructurar y transmitir el conocimiento que en
ellas reside para favorecer, de esta manera, el aprendizaje y la innovaciéon en el seno de su
organizacion.

He de trasladar mi sincera enhorabuena al Centro de Ayudas a la Ensefianza, de la Direccién
de Ensefianza Naval del Ministerio de Defensa, por su practica, merecedora del galardén, “El
mapa del conocimiento de la Armada Espafola’. Este Mapa es una herramienta bien disefiada
gue, sin duda, permitira a los profesionales de la Armada encontrar el conocimiento Util y preciso
que reside en su organizacion, sin pérdidas de tiempo.

También, como no puede ser de otro modo, he de mostrar mi reconocimiento para el esfuerzo
realizado por Suma Gestién Tributaria, de la Excelentisima Diputacion Provincial de Alicante,
merecedora del accésit, cuya practica Conoc-e es un buen ejemplo del nivel que se ha alcanzado
en el desarrollo de entornos tecnolégicos orientados al ciudadano.

En realidad, todas las candidaturas han demostrado una gran valia y han representado muy
dignamente los distintos niveles de la Administracién publica. Creo que se puede afirmar, sin
lugar a dudas, que esta convocatoria ha alcanzado sus obijetivos, tanto en la cantidad y calidad
de las candidaturas, como en la diversidad y representatividad de las Administraciones publicas
gue han concurrido.

Evidentemente, los Premios a la Calidad e Innovacion en la Gestion Publica estan en el centro
de nuestra atencion en esta publicacion; pero me gustaria dejar claro que no son una iniciativa
aislada y meramente formal sino que, muy al contrario, constituyen una pieza que encaja en un
proceso integral de mejora de las organizaciones publicas en el que estamos trabajando.

En primer lugar, se estan desarrollando actuaciones encaminadas a reforzar la buena practica
de incorporar el aprendizaje permanente, la innovacién y la mejora continua en la Administracién
Puablica, como se realiza con estos Premios, pero también con otras fdrmulas que se han puesto
en marcha.

Asi, por ejemplo, otra practica de reconocimiento para las organizaciones comprometidas con
la cultura de la evaluacion es la Certificacion del nivel de excelencia, que ademas, en este afio
2008, se ha revisado en su concepcién y procedimiento.

En primer lugar, se ha configurado como un proceso al que pueden concurrir todos los niveles
de la Administracién, en coherencia con el ambito de los Premios. Por otra parte, se le ha conferido
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un caracter continuo y permanente, no sujeto a un plazo determinado, como se corresponde con
la propia idea de la autoevaluacion como herramienta para la mejora continua.

Asi, en esta nueva etapa y hasta la fecha, se han dictado resoluciones de certificacién para
12 organizaciones y se prevé certificar a 19 mas antes de finalizar el afio, siempre, claro, que
concurran los requisitos que permitan acreditar su nivel de excelencia.

Ademads, y tal como estaba previsto en el Marco General para la Mejora de la Calidad, la
Secretaria de Estado para la Administracion Publica procedera a asignar a las organizaciones de
la Administracién General del Estado certificadas, hasta un maximo de 10, una dotacion econémica
adicional en concepto de productividad. Esta es una férmula concreta de estimulo y de
reconocimiento a los protagonistas que aplican los programas de evaluacion de la calidad. A
modo de ejemplo, en 2007, esta asignacion supuso un importe total de 800.000 euros.

Es de justicia destacar la actuacion de la Agencia Estatal de Evaluacién de las Politicas Publicas
y la Calidad de los Servicios en la realizacion de todas estas iniciativas, ya que ha llevado
directamente la labor de evaluacién de las distintas candidaturas.

En estos ya casi dos afios de existencia, ademas de la evaluacion de politicas y programas
publicos, la Agencia ha jugado un papel de impulsora de la implantacién de la calidad en la
gestién publica.

Lo ha hecho y lo hace, por ejemplo, mediante propuestas metodoldgicas y guias de orientacién
gue pretenden facilitar el desarrollo de los distintos programas del Marco General para la Mejora
de la Calidad.

Lo hace, también, realizando un seguimiento de la actividad desplegada por otras agencias
estatales, verificando y reforzando el compromiso de éstas con la mejora de la calidad.

Estas actividades se complementan con evaluaciones de los servicios publicos desde la ptica
de los ciudadanos, cuyo resultados sirven para la mejora de dichos servicios y para incrementar
la calidad de los mismos.

La Agencia, ademas, viene realizando una intensa labor de evaluacion de las politicas y
programas publicos de la Administracion General del Estado, con especial atencion a las politicas
contenidas en el Programa Nacional de Reformas. Asi, por ejemplo, en 2007, la Agencia realizé
siete evaluaciones por mandato del Consejo de Ministros, a las que en 2008 se uniran siete
evaluaciones mas.

El compromiso con la calidad de la Agencia no es ajeno a su propia actividad interna y ello ha
guedado reflejado en su Plan de Calidad, aprobado recientemente. Este Plan incluye la realizacion
de la primera autoevaluacién hecha bajo el modelo de Evaluacién, Aprendizaje y Mejora (EVAM).
El EVAM es un modelo propio del Ministerio de Administraciones Publicas, ejemplo de una apuesta
decidida y concreta por insertar la calidad en el nlcleo de la gestién, a través del aprendizaje y
la implantaciéon de mejoras tangibles.

Este tipo de enfoque, basado en un proceso continuo de evaluacién y mejora, es el que debe
permitir que cada vez mas organizaciones se incorporen a los estandares de calidad en la gestion.

Trabajar por la mejora de las Administraciones publicas significa, sin duda, trabajar por la
mejora de nuestra sociedad. Asi es, sencillamente, porque las Administraciones publicas son
potentes instrumentos de transformacion social, de promocion de la igualdad real de oportunidades
y de contribucion al desarrollo econémico, en definitiva, de mejora del bienestar social.
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En este momento, ademas, la actuacién de las Admnistraciones publicas es mas importante
gue nunca como elemento dinamizador de la actividad econémica y el empleo. Actuaciones tan
importantes como, por ejemplo, el Plan de Reduccion de Cargas Administrativas, la transposicion
de la Directiva de Servicios, o la adaptacién a la Ley de Acceso Electrénico de los Ciudadanos a
los Servicios Publicos, inciden directamente en la competitividad y productividad de nuestras
empresas, en la medida que facilitamos su relacion con la administracion y liberamos recursos
para que puedan utilizarlos en actividades verdaderamente productivas.

Alcanzar todos estos objetivos solo es posible si las Administraciones se involucran en un
proceso constante de modernizacién que implica, entre otras cosas, renovar la cultura
administrativa y mantener un enfoque que priorice la prestacion eficaz y eficiente de servicios
publicos de calidad a los ciudadanos y empresas, que deben ser los verdaderos protagonistas
de la actuacion publica.

Solo me resta reiterar mi agradecimiento a todos aquellos que han participado en el proceso
de los Premios a la Calidad e Innovacién en la Gestidén Publica de 2007: a los responsables de
los distintos Ministerios, Consejerias, Entidades Locales y Universidades por su compromiso; a
los evaluadores que generosamente han realizado su labor y nos han aportado sus conocimientos,
su esfuerzo y su tiempo, y, asimismo, la valiosa experiencia y aportacién que nos han brindado
las prestigiosas personalidades que han integrado los dos Jurados.

Finalmente, quisiera volver a mostrar mi reconocimiento especial a todas las organizaciones
participantes, felicitando muy singularmente a las seis que han obtenido un merecido galardon.

K
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Acto de entrega

La entrega de los Premios a la Calidad e Innovacién en la Gestién Puablica 2007 tuvo lugar el
19 de noviembre de 2008 en el Salén de Actos del INAP (Gran Anfiteatro del llustre Colegio
Oficial de Médicos de Madrid).

El Acto estuvo presidido por la Ministra de Administraciones Publicas, D.2 Elena Salgado Méndez,
el Subsecretario del Departamento, D. José Antonio Benedicto Iruifi y la Presidenta de la Agencia
Estatal de Evaluacién de las Politicas Publicas y la Calidad de los Servicios, D.2 Maria Luisa
Carcedo Roces.

Estuvieron presentes el Secretario de Estado de la Seguridad Social, D. Octavio Granado
Martinez, el Jefe del Estado Mayor de la Armada, Almirante General Manuel Rebollo Garcia, y el
Consejero de Educacion de Navarra, D. Carlos Pérez-Nievas, asi como otras 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 los medios de comunicacion.
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D. Joaquin Ruiz Lopez, Director del
Departamento de Calidad de los Servicios,
fue el encargado, como Secretario de los
distintos Jurados, de dar lectura a las
Ordenes de concesion de los Premios a la
Calidad e Innovacion en la Gestién Publica
(Excelencia y Gestién del Conocimiento),
correspondientes a 2007.

Vista general del Anfiteatro en el que tuvo lugar la entrega de Premios
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La Ministra con los premiados
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PREMIO A LA EXCELENCIA
EN LA GESTION PUBLICA
2007

Organismo Auténomo Provincial de
Recaudacion y Gestion Tributaria de la
Diputacion Provincial de Salamanca

PREMIO A LA EXCELENCIA
EN LA GESTION PUBLICA
2007

Instituto de Educacién Secundaria
«Navarro Villoslada»
de Pamplona

PREMIO A LA EXCELENCIA
EN LA GESTION PUBLICA
2007

ACCESIT EX AEQUO
Servicio de Andlisis,
Laboratorio Regional

del Gobierno de La Rioja
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PREMIO A LA EXCELENCIA

EN LA GESTION PUBLICA

2007

ACCESIT EX AEQUO

Direccién Provincial de la Tesoreria
General de la Seguridad Social

en Valladolid

PREMIO A LA
GESTION DEL CONOCIMIENTO
2007

Centro de Ayudas a la Ensefianza,
de la Direccion de Ensefianza Naval
del Ministerio de Defensa

PREMIO A LA

GESTION DEL CONOCIMIENTO
2007

ACCESIT

SUMA Gestion Tributaria,
Organismo de la

Diputacién Provincial de Alicante

Las iméagenes del Acto de Entrega se encuentran en el DVD que acomparia a este libro
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Premio
a la Excelencia en la Gestion Publica
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Premio a la Excelencia en la Gestion Publica 2007

CARACTERISTICAS Y PROCESO DE GESTION

El Ministerio de Administraciones Publicas, mediante Orden Ministerial de 14 de mayo de
2007 (BOE de 31 de mayo) convocé la edicién para el afio 2007 de los Premios a la Calidad e
Innovacioén en la Gestion Publica, en su modalidad Premio a la Excelencia en la Gestién Publica,
dando con ello cumplimiento al Real Decreto 951/2005, de 29 de julio por el que se establece el
marco general para la mejora de la calidad en la Administracion General del Estado, por el que
se instituyé el mencionado galardén.

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

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

Asimismo la Orden ministerial de convocatoria preveia la posibilidad de que el Jurado otorgara
un accésit a la candidatura que reuniera méritos para ello.

A la convocatoria del Premio se presentaron las siguientes 10 candidaturas:

« Direccion Provincial de la Tesoreria General de la seguridad Social en Valladolid.

« Direccién Provincial del Instituto Nacional de la Seguridad Social en Cantabria.

« Direccién Provincial del Instituto Nacional de la Seguridad Social en Zamora.

» Organismo Auténomo de Gestién Tributaria. Ayuntamiento de Malaga.

« Instituto de Educacion Secundaria “Navarro Villoslada” de Pamplona. Navarra.

» Organismo Auténomo Provincial de Recaudacion y Gestién Tributaria de la
Diputacién Provincial de Salamanca.

« Servicio Provincial de Gestién y Recaudacion. Diputacién Provincial de Jaén.

» Escuela Riojana de Administracién Publica. Logrofio. Gobierno de La Rioja.

« Servicio de Andlisis. Laboratorio Regional. Logrofio. Gobierno de La Rioja.

« Direccion Provincial de la Tesoreria General de la Seguridad Social en Zamora.

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

En la fase de evaluacion actuaron 10 equipos, integrados por las personas que se relacionan
en las péginas siguientes. Concluido el proceso de evaluacion los equipos entregaron a la AEVAL
los correspondientes informes consistentes en el formulario consensuado por los evaluadores,
la hoja de evaluacion con el conjunto de las puntuaciones y un resumen ejecutivo.

En la siguiente fase el Jurado, reunido el 20 de mayo de 2008, vistos los informes entregados
por los equipos de evaluacion, hizo su propuesta a la Ministra de Administraciones Publicas,
quien resolvié por Orden de 2 de junio de 2008 conceder el Premio a la Excelencia en la Gestion
Publica ex aequo al Organismo Auténomo Provincial de Recaudacion y Gestion Tributaria de la
Diputacién Provincial de Salamanca, y al Instituto de Educacién Secundaria “Navarro Villoslada”
de Pamplona, Navarra. Asimismo, conceder accésit al Servicio de Analisis. Laboratorio Regional
del Gobierno de La Rioja y a la Direccién Provincial de la Tesoreria General de la seguridad
Social en Valladolid.

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

Los galardones se entregaron por la Ministra de Administraciones Publicas en el transcurso
de un acto celebrado en Madrid, en el Salén de Actos del Colegio de Médicos — INAP, el 19 de
noviembre de 2008, que se describe y del que se muestran fotos en este documento y en el DVD
incorporado. En él estuvieron presentes ademas de la Ministra, el Subsecretario del Departamento,
la Presidenta de la Agencia Estatal de Evaluacion de las Politicas Publicas y la Calidad de los
Servicios, y asimismo asistieron varias personalidades de las tres administraciones publicas y
del sector privado, asi como del ambito de la gestion de calidad.

K
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Premio a la Excelencia en la Gestion Publica 2007

JURADO

Presidenta:

D.2 Maria Luisa Carcedo Roces
Presidenta de la Agencia Estatal de Evaluacion de las Politicas Publicas y la
Calidad de los Servicios

Vocales:

D.2 Concepcién Villalon Blesa
Cuarta Teniente de Alcalde y Concejala de Planificacion y Calidad del
Ayuntamiento de Alcobendas

D. Juan Moro Loépez
Adjunto a la Presidencia del Club Excelencia en Gestion Via Innovacion

D.2 Gemma Rauret Dalmau
Directora de la Agencia Nacional de Evaluacion de la Calidad y Acreditacion

Secretario:

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

Secretario de Actas:

D. Leonardo Aragdn Marin

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

/| ngenut
- de eva

Miembros del Jurado: De izquierda a derecha Joaquin Ruiz, L6pez, Concepcidn Villalén Blesa, M? Luisa
Carcedo Roces, Gemma Rauret Dalmau, Juan Moro Lopez y Leonardo Aragén Marin.
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Premio a la Excelencia en la Gestion Publica 2007

EVALUADORES

Acebal Brugos, Eduardo (Coordinador)
Secretario Provincial. Tesoreria General de la Seguridad Social,
Asturias.Ministerio de Trabajo y Asuntos Sociales

Alvarez Delgado, Juana (Coordinadora)
Asesora Técnica. Unidad de Evaluacién y Calidad. Universidad de Cadiz

Aragén Marin, Leonardo (Coordinador)
Evaluador Principal. Departamento de Calidad de los Servicios. Agencia Estatal
de Evaluacion de las Politicas Publicas y la Calidad de los Servicios

Barroso L&zaro, Francisco Javier (Coordinador)
Inspector de Servicios. Inspeccién General de Servicios. Ministerio de Trabajo y
Asuntos Sociales

Bauza Cardona, Guillermo
Jefe de Area de Inspeccidn.Gerencia Territorial del Catastro.Ministerio de
Economia y Hacienda

Benito Valencia, Cruz de (Coordinador)
Director del Juran Institute de Espafia. Madrid

Blanco Gomez, Juan Antonio (Coordinador)
Jefe del Departamento de proyectos de EFQM. Aeropuertos Espafioles y
Navegacion Aérea (AENA). Ministerio de Fomento

Burillo Pacheco, Radl
Delegado Especial.Agencia Tributaria en Baleares.Ministerio de Economia y
Hacienda

Cantador Toril, Bartolomé
Inspector Provincial de Servicios.Consejeria de Justicia y Administracion
Publica.Delegacién Provincial de Cdérdoba.Junta de Andalucia

Canto San Roman, Luis (Coordinador)
Jefe Seccion de Tesoreria. Servicio Territorial de Hacienda. Delegacion Territorial
de Avila. Junta de Castilla y Ledn

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

Cuellar Martin, Eloy (Coordinador)
Técnico Area de Planificacion, Coordinacion y Calidad. Ayuntamiento de
Alcobendas

Duefas Castro, Belén
Jefe del Servicio de Organizacién, Calidad y Evaluacion.Consejeria de
Administraciones Publicas y Politica Local.Gobierno de La Rioja

Escriva Garceran, Vicente
Director Provincial de la Tesoreria General de la Seguridad Social en
Valencia.Ministerio de Trabajo y Asuntos Sociales

Faraldo Roca, Pedro
Profesor de Estadistica e Investigacién Operativa.Facultad de Matematicas
Universidad de Santiago de Compostela

23



Fernandez Berrueco, Maria Reina
Profesora Titular de Métodos de Investigacion y Diagndstico en
Educacién.Universidad Jaume |. Castellén

Galan Vallejo, Manuel (Coordinador)
Profesor de Ingenieria Quimica.Universidad de Cadiz

Galiana Lapera, Domingo Rafael
Director de Servicio.Observatorio Ocupacional.Universidad Miguel Hernandez

Garcia Lliteras, Juan
Jefe de Seccion de Tramitacion de Planes.Gerencia de Urbanismo.Ayuntamiento
de Palma de Mallorca

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

GoOmez de Marcos Pérez, Carmen
Evaluadora.Departamento de Evaluacion.Agencia Estatal de Evaluacion de las
Politicas Publicas y la Calidad de los Servicios

Gonzalez Menorca, Leonor (Coordinadora)
Catedratica de Organizacién de Empresas. Departamento de Economia y
Empresa.Universidad de La Rioja

Gonzalez Tomé, Juan Ignacio (Coordinador)
Jefe de Area de Atencion al Cliente. Direccidon General del Catastro. Ministerio de
Economia y Hacienda

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

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

Hernandez Sanchez, Luis
Analista Funcional. Subdelegacion del Gobierno en Santa Cruz de
Tenerife.Ministerio de Administraciones Publicas

Herrero Gil, Enrique
Profesor Titular. Escuela Técnica Superior de Aquitectura. Departamento de
Construcciones Arquitectonicas Il. Universidad de Sevilla

Ibarra Saiz, M2 Soledad
Profesora Titular. Facultad de Ciencias de la Educacion.Universidad de Cadiz

Ignacio Garcia, Emilio Francisco
Profesor. Escuela Universitaria de Ciencias de la Salud.Universidad de Cadiz

Jiménez de Diego, M2 Jesls (Coordinadora)
Técnico en Gestion de Calidad.Departamento de Calidad de los Servicios. Agencia
Estatal de Evaluacion de las Politicas Publicas y la Calidad de los Servicios

Lépez Cabanes, Antonio (Coordinador)
Catedratico de Quimica.Departamento de Ingenieria Quimica.Universidad de
Murcia

Lépez Rojas, Encarnacién
Responsable de la Oficina de Calidad de los Servicios.Delegacion de Justicia y
Administracion Puablica. Cérdoba

Luezas Alvarado, Jaime
Jefe de Area de Competitividad y Comunidades.Direccion de Planificacion y
Desarrollo.Ente PuUblico Puertos del Estado.Ministerio de Fomento
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Macias Garcia, Manuel Francisco (Coordinador)
Director Unidad de Evaluacion y Calidad.Universidad de Cadiz

Martinez Rubio, José Luis
Profesor de Psicologia Social.Unidad de Calidad .Universidad Europea de Madrid

Mayoral Pefia, Carmen ]
Directora de Servicio de Calidad y Atencion Ciudadana.Area de Planificacion,
Coordinacion y Calidad.Ayuntamiento de Alcobendas

Mazuela Llanos, Alberto (Coordinador)
Responsable Corporativo de Calidad.Grupo Iberdrola

Moran Martinez, Daniel (Coordinador)
Departamento de Organizacién Mutua Navarra Matepss n°® 21. Pamplona

Mufioz Gonzalo, Ana
Técnico en Calidad.Universidad Politécnica de Valencia

Naveira Naveira, Ana Maria
Inspectora de Servicios.Inspeccidon General.Ministerio de Economia y Hacienda

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

Ozkoidi Pérez, Joseba
Profesor.IES Iturrama.Pamplona

Paja Fano, Mercedes (Coordinador)
Evaluadora.Departamento de Calidad de los Servicios.Agencia Estatal de
Evaluacion de las Politicas Puablicas y la Calidad de los Servicios

Peirats Cuesta, Vicente (Coordinador)
Inspector de Servicios. Servicio de Auditoria Interna de la AEAT. Agencia Estatal
de Administracion Tributaria.Ministerio de Economia y Hacienda

Ramos Montealegre, José Luis
Inspector de Servicios.Servicio de Auditoria Interna de la AEAT. Agencia Estatal
de Administracion Tributaria.Ministerio de Economia y Hacienda

Rodriguez Fernandez, Celso )
Director del Departamento de Algebra.Facultad de Matematicas.Universidad de
Santiago de Compostela

Rodriguez Gémez, Gregorio

Profesor. Facultad de Ciencias de la Educacion. Dpto. de Didactica .Universidad
de Cadiz

Rosell Contreras, Montserrat

Jefa del Departamento de Evaluacion y Calidad. Ayuntamiento de Madrid

Sanchez Astillero, Magdalena
Evaluadora. Departamento de Evaluacion.Agencia Estatal de Evaluacion de las
Politicas Publicas y la Calidad de los Servicios

Segarra Moliner, José Ramon
Técnico Superior de Calidad.Oficina de Promocion y Evaluacién de la Calidad.
Universidad Jaume | de Castellén
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Premio a la Excelencia en la Gestion Publica 2007

CANIDATURAS GANADORAS EX AEQUO

ORGANISMO AUTONOMO PROVINCIAL DE RECAUDACION Y GESTION
TRIBUTARIA DE LA DIPUTACION DE SALAMANCA (REGTSA)

Nombredela Organismo Auténomo Provincial de
Organizacion: Recaudacion y Gestion Tributaria de la
Diputacion de Salamanca 8REGTSA)

Responsable Politico:  Avelino Pérez Sanchez
(Presidente de REGTSA)

Responsable Técnico:  Manuel Francisco Rodriguez Maseda
(Coordinador General)

Direccion: Avd.Carlos |, 64 « 37008 « Salamanca

REGTSA

ORGANISMO AUTONOMO
EiEls  ersEEnEcs RECAUDACION'Y GESTION TRIBUTARIA
: gisa. DIPUTACION DE SALAMANCA

Teléfono: 923280551 Fax: 923281918
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MEMORIA-RESUMEN

DESCRIPCION DE LA ORGANIZACION

REGTSA es un Organismo Autonomo dependiente de la Diputacién Provincial de Salamanca
creado en 1992 para prestar servicios de gestion tributaria y recaudaciéon a los Ayuntamientos
de la Provincia. Inicié su andadura el dia 1 de enero de 1993, mediante la adscripcion del personal
del antiguo Servicio Provincial de Recaudacion.

El Organismo Autonomo de Recaudacion y Gestion Tributaria de Salamanca, segun determinan
sus Estatutos, tiene como finalidad el ejercicio de las facultades y funciones que Entidades locales
deleguen en la Diputacién en materia de gestion, liquidacion, inspeccion y recaudacion de sus
tributos.

El articulo 7 del Texto refundido de la Ley reguladora de las Haciendas Locales establece el
mecanismo legal a través del cual los Municipios de la Provincia de Salamanca delegan en la
Diputacién los servicios de gestion tributaria y recaudacién que REGTSA les presta.

En la actualidad han delegado sus tributos 360 Municipios, 5 Mancomunidades y 5
Comunidades de regantes. El nimero de Municipios delegantes, junto a la intervencion en los
procesos de gestion de otras Administraciones Publicas (Catastro, Agencia Tributaria y Trafico)
como proveedores de informacion, incrementan la complejidad del servicio.

REGTSA cuenta con una plantilla de 44 empleados, de los cuales 32 prestan sus servicios en
la Oficina central, situada en Salamanca, y 12 en las Oficinas de zona, situadas en Béjar, Ciudad
Rodrigo, Pefiaranda de Bracamonte y Vitigudino.

El camino a la Excelencia de REGTSA Cuadro 1
ETAPAS HITOS RECONOCIMIENTOS

= : Estructuracion de REGTSA
*ETAPA 1993-1995 Firma Convenios delegacion

CREACION DE REGTSA Configuracion inicial del sistema de informacion

= . Incremento delegaciones

CONSOLIDACION Impulso red comunicaciones
a ETAPA 2000-2 Plan de Trabajo 2000/2003
a ACIA UN ‘P Bc?ﬁ?fm Programa Itaca: Vision, Valores Premio Junta Castilla y Ledn
Proyecto Evalta: Autoevaluacion EFQM 2002 Buenas Practicas Edicion 2003
DE CALIDAD Autoevaluacién EFQM 2003
e et 200 ot 2005:Certiicacion 1SO 9001
42 ETAPA 2004-2007 Cuadro de mando integral 2006: Sello europeo 400+

. 2006: Premio Excelencia
HACIA LA EXCELENCIA | Mapa estratégico de Castilla y Leon

Autoevaluacion EFQM 2006 de Castilla
Autoevaluacion EFQM 2007 2007: Certificacion 1S014001
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El presupuesto para el ejercicio 2007 asciende a 2.538.160 €.
Desde su creacion el Organismo autbnomo ha venido prestando los siguientes servicios:

« Anticipos de recaudacion,
» Asesoramiento juridico,

» Gestion tributaria,

* Recaudacion voluntaria y
» Recaudacion ejecutiva.

En los Ultimos afios para responder a las necesidades de nuestros clientes se han puesto en
marcha nuevos servicios: algunos para todos los ayuntamientos (por ejemplo actualizaciones
catastrales) y otros para un segmento de clientes (por ejemplo colaboracién en la Gestion de
expedientes sancionadores y recaudacion de multas de trafico y ORA).

Los ayuntamientos pueden gestionar estos servicios por sus propios medios, delegarlos en
REGTSA, o acudir a alguna de las empresas que hay en el mercado. Cuando se delega, un
Convenio (Proceso C-03) regula las competencias que se delegan, las obligaciones de las partes
y el precio que el ayuntamiento abona a REGTSA por el servicio prestado.

Hasta el afio 2000 REGTSA se financiaba con los ingresos propios generados por sus servicios
y con la aportacién de la Diputacién.A partir de ese afio ha desaparecido la aportacion provincial
y REGTSA se autofinancia, es decir su futuro depende, como en el caso de las empresas privadas
de que sea capaz de responder y satisfacer a las demandas de sus clientes. Estas circunstancias
hacen que seamos una Administracidn Publica “peculiar”, pero a la vez han contribuido de forma
importante a nuestro viaje hacia la excelencia (Ver cuadro n° 1)

DESCRIPCION DE LA GESTION

CRITERIOS AGENTES

El liderazgo, es decir, el compromiso de los directivos, tanto politicos como técnicos, es un
factor imprescindible para alcanzar la excelencia en la gestién. Si bien en la memoria EFQM de

Proceso de evaluacion de lideres Cuadro 2
FASES DEL PROCESO  PERSONAS SOPORTE RESULTADO
QUE INTERVIENEN
Formulario con descripcidn

i o : : Puntos fuertes y areas de

Autoevaluacion Directivo evaluado | competencias y ejemplosde | . .
buenas practicas mejora por cada competencia
Revision puntos fuertes
Evaluacion cruzada Jef&g yloola?orgdores Formulario con autoevaluacion y areas de mejora.
SR Puntuacién de competencias
Coordinador y Reflexion sobre
Feedback persona evaluada Informe de feedback 4reas de mejora
Evaluacion final Comité de calidad | Informe resumen del proceso Revision del sistema

Premio a la Excelencia en la Gestién Plblica 2007 « CANDIDATURAS GANADORAS EX AEQUO | 29



REGTSA se realiza una descripcion detallada de como la organizacién camina hacia la excelencia
en su gestion, este resumen pretende destacar su aspecto fundamental: como los lideres impulsan
ese viaje al establecer una estrategia que se despliega en los procesos.

Evidentemente, aqui no se valora el ejercicio del liderazgo politico, cuestibn que compete a
los ciudadanos de la Provincia. Sin embargo, debe resaltarse el compromiso de todos los dirigentes
politicos con las lineas estratégicas definidas por REGTSA, tanto en el Plan de Trabajo 2000/
2003, como en el Plan estratégico 2004/2007. Ambos planes, asi como la mayoria de los proyectos
han sido aprobados por unanimidad en el seno del Consejo de Administracion del Organismo. En
el nivel técnico el ejercicio del liderazgo compete al Coordinador General y al resto de integrantes
del Comité de Calidad.

Para pilotar el viaje de la organizacion hasta convertirse en referente de otras, se creo en el
afio 2001 el Comité de Calidad inicialmente
formado por Jefes de Area y Unidad, y

MISION DE REGTSA
REGTSA tiene como mision el ejercicio de las facultades

que los ayuntamientos y otros organismos publicos, constituido hoy en dia por todos los propietarios
encomiendan o delegan a la Diputacion en materia de y P prop

gestion, liquidacion, inspeccion y recaudacion de sus de los procesos, personas a las que
tributos y demas ingresos de derecho publico. . , .
VISION DE REGTSA consideramos lideres (12 personas, es decir un

27 % de la organizacion).

Nuestra ambicion como organizacion es convertirnos
en una Administracion Publica puntera en el campo de

| tion tributari r ion, tan n nuestr . . . ..
&%"fmé‘ad Aﬂ‘éﬁoﬁ‘g{ ;‘,,a.;“é:";?w,}ﬁm‘;; b Es"';asﬁ: Para ayudar a los directivos de la organizacion

Para ello aspiramos a lograr mantener en el tiempo . . .
resultados excelentes tanto en el servicio a los en el ejercicio de su liderazgo, hemos

Ayuntamientos, como en la atencion a los contribuyentes, i
Ay p:rquemnso,?am: la senda de autofinanciacien || deésarrollado un modelo de liderazgo
ue nemos iniciado vanzamos en este camino i~ H H H

jesaam"a;do a"anéas ocirabiaices a6 redunden on participativo, integrado por 15 competencias
beneficio de todos rupos de in .Y ramos .
lantifice: 2 los empleagos publicos de REG TSA con los estructurajldas en tre.s grandes.Pquues, a saber:
objetivos de la organizacion. Adaptacion al cambio, obtencion de resultados,
bl b " orientacion a las personas.
Honestidad y transparencia en el manejo de recursos,
orientacion a resultados, respeto a los compromisos, . . . .,
desarrollo del potencial de cada en un buen clima Dicho modelo, que se introdujo como accién

laboral, mejora continua, hacer las cosas a la primera, . . .,
medida constante del progreso, la seguridad y de mejora derivada de la autoevaluacién 2006

confidencialidad de los datos, y el respeto al medio . .
ambiente. se despliega en las fases relacionadas en el
Cuadro3| cyadro n° 2. Se han completado ya dos ciclos

(2006 y 2007) con alcance a todos los miembros del Comité de Calidad.

La mision de REGTSA fue definida en el Plan de trabajo en el afio 2000. Posteriormente, en
diciembre de 2001 el Comité de Calidad definié, con la participacion del personal, la visién y
valores del Organismo (ver cuadro n° 3)

Comunicamos nuestro marco de referencia, tanto a los clientes, como a los empleados y

EJES DE LA VISION Cuadro 4

AYUNTAMIENTOS Incrementar el valor de los servicios que prestamos a los ayuntamientos
CONTRIBUYENTES = Gestionar integralmente a los contribuyentes
'~ Identificar a los empleados con los objetivos de la organizacién, mediante

EMPLEADOS un estilo de liderazgo participativo

Identificar y desarrollar oportunidades para establecer acuerdos que redunden
ALIADOS en beneficio mutuo, y de los restantes grupos de interés.
SOCIEDAD Contribuir al desarrollo de la provincia de Salamanca

Convertirnos en referente de otras organizaciones, manteniendo la
DIPUTACION autofinanciacion
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demas grupos de interés EIl proceso de elaboracion, revisién y mejora del marco de referencia
se lleva a cabo por el Comité de Calidad desde 2001. Para ello analizamos informacién relevante
de todos los grupos de interés. Mediante la autoevaluacion periddica revisamos y mejoramos
este marco con la participacion de los empleados de REGTSA (la participacion en 2006 fue del
55% y en 2007 del 85%).

El despliegue del marco de referencia para cada grupo de interés se lleva a cabo por ejes de
la vision (ver cuadro n° 4). Cada eje se
desarrolla mediante lineas de estratégicas de | Desarrollo y revision de la estrategia Cuadro 5
accion para cada grupo de interés, y se ACTIVIDAD INSTRUMENTO RESPONSABLE

concreta en un cuadro de relaciones en el P'-AN":L?AC'O? F;';U_R|ANUAL —
. . . . ——_ an estratégico onsejo
gue se identifican los objetivos de cada eje, Planificacion coehiensl ackmén Comits
istinguien indi r r I i
distinguiendo indicadores de resultado, I g 4, Autoevaluacion | comits caiidad
indicadores impulsores y enfoques asociados.
CICLO ANUAL

De este modo, podemos demostrar que — Consejo.

sabemos ¢ por qué? y ¢ Para quién? hacemos Fase PLAN Anual . 4
admén./Comité

las cosas, y sobre todo que entendemos las Cua;lrodt:jMan?o i o
) an despliegue oordinador
relaciones de causa—efecto entre agentes y _._Fase_{??m" | objetivos |/Comité calidad
resultados. Fase CHECK |Seguimiento trimestrall Comité calidad
REGTSA definié su politica, el marco de Fase ACT Revision anual | Comité calidad

referencia arriba sefialado, a lo largo de los

afios 2000 y 2001, que luego ha incorporado al manual de calidad. Esta politica es el fundamento
de su estrategia, como se evidencia en el documento del Plan Estratégico. El Organismo elabora,
implanta y revisa su estrategia desde el afio 2000. El esquema de la planificacion estratégica se
encuentra documentado en el proceso E-01 y existen registros y evidencias de todo el desarrollo
del mismo (ver cuadro n° 5).

El Plan Estratégico elaborado en REGTSA tiene un plazo de cuatro afos (coincide con la
duracién de cada legislatura). Para la elaboracion del Plan Estratégico se sigue la metodologia
DAFO, Como entradas del andlisis se tienen en cuenta:

« Autoevaluacion bajo el modelo EFQM.

« Auditorias internas del Sistema de Gestion de Calidad.

* Andlisis externo.

Revisamos la estrategia anualmente, y cada dos afios, la autoevaluacion EFQM nos permite
una renovacion a fondo. Igualmente realizamos actividades de aprendizaje externo mediante dos
mecanismos:

» Reuniones e intercambios de informacidn con nuestro socio de Benchmarking

» Banco de buenas practicas internas y externas.

Para identificar las necesidades y expectativas de cada grupo de interés (ver cuadro 6) hemos
definido un grupo de procesos denominado la Voz de los grupos de interés (ayuntamientos,

contribuyentes, empleados, sociedad y aliados). En dichos procesos se explicitan los canales de
captacion de informacion de cada grupo de interés. Cabe distinguir dos tipos de canales:

» Cualitativos: son canales que permiten identificar expectativas presentes y futuras. Asi, por
ejemplo la matriz de expectativas de los ayuntamientos sirve de base para el disefio y mejora
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Canales de captacion de expectativas de los grupos de interés Cuadro 6

GRUPOS DE INTERES SEGMENTOS CANALES DE CAPTACION NECESIDADES Y EXPECTATIVAS
Grupos focales, grupos de exploracion, .
Tod entrevistas en profundidad, encuestas Mgggsc'?e g%%ﬁgg
os = :

Comisién mixta Puntualidad liquidaciones

AYUNTAMIENTOS Foro , sugerencias q
Grandes Contactos personales e R
~ Grupo de exploracién, entrevistas en | E ezl
Todos popf‘ofllf%idad- encuestas meesi:?naaq;g%
Andlisis estadisticas demanda Eficacia
CONTRIBUYENTES Medio rural Quejas y sugerencias Rocvo snilés ek
: . . Mas facil
Medio urbano Quejas y sugerencias Tramites teléfono
Tramites internet
Encuesta clima Mas informacion
Tod Reuniones programadas Formacion personalizada
EMPLEADOS g _ ~ Sugerencias Reconocer los esfuerzos
Sistemas participacion Incrementar participacién
Directivos Reuniones comité calidad Medios necesarios
Contactos representantes politicos Optimizacion recursos
SOCIEDAD/DIPUTACION Grupo focal A P e
ALIADOS | Todos Reuniones comisiones Lealtad y confianza

de los servicios. En dicha matriz se clasifican los requerimientos de los clientes en tres grupos:
caracteristicas no deseadas, beneficios esenciales del servicio y expectativas futuras. Entre
los canales cualitativos se incluyen los grupos de exploracién de empleados, los grupos de
discusion con clientes o usuarios, y las entrevistas en profundidad.

 Cuantitativos: son canales que permiten cuantificar una percepcion previamente detectada
a través de un canal cualitativo. También nos permiten evaluar la satisfaccion de un grupo de
interés con nuestros servicios. En el siguiente cuadro se recoge un resumen de los principales
sistemas de captacion, y de las expectativas identificadas a través de ellos:

El Proceso de planificacion estratégica (EO1) es propiedad del Coordinador General, y se
desarrolla en un ciclo plurianual (cuatro afios), y se despliega, revisa y renueva en un ciclo anual
(ver cuadro n° 5)

A través del analisis DAFO procesamos la informacion proveniente del analisis las necesidades
y expectativas de los grupos de interés, de los indicadores de rendimiento, del aprendizaje interno
y externo y determinamos los factores criticos de éxito, que procuramos garantizar a través de
las diferentes lineas estratégicas.Asi, en el ejemplo de los cuadros n® 7 y n® 8, partiendo de los

Ejemplo cuadro de despliegue de la estrategia para grupo de interés ayuntamientos Cuadro 7

GRUPO EJES DE LA VISION FACTORES CRITICOS LINEAS OBJETIVOS
DE INTERES DE EXITO ESTRATEGICAS ESTRATEGICOS

Oferta de nuevos productos Ofertas de servicio

Incrementar el valor de los| y servicios segmentados de |[SEGMENTACION| diferenciadas por
AYUNTAMIENTOS servicios que prestamos a| acuerdo a las expectativas | DE LA OFERTA segmentos
los ayuntamientos de cada grupo de clientes | DE SERVICIOS | Mejorar satisfaccion

(prioridad muy alta) ayuntamientos

Alcanzar resultados Mejora de la gestion

excelentes en los procesos | INCREMENTAR | tributaria y catastral

| ioridad al imi
Aliados Colegio Secretarios gave irenoac ste) RENDIMIENTO | Optimizar procesos

Facilitar la informacion PROCESOS recaudacion
necesaria con rapidez CLAVE Asumir nuevas
(prioridad media) competencias
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Ejemplo despliegue de lineas, actuaciones y procesos Cuadro 8

LINEAS OBJETIVOS ESTRATEGICOS ACTUACIONES PROCESOS
ESTRATEGICAS

Ofertas de servicio 1.- Actualizacion de la oferta de
1.-SEGMENTACION DE diferenciadas por segmentos|  servicios a los ayuntamientos
LA OFERTA DE Mejorar satisfaccion 2.- Elaborar la oferta de servicios a
SERVICIOS ayuntamientos los grandes ayuntamientos

1.- Gestion de I1Bl e IAE a través de
Mejora de la gestion tributaria unidades fiscales

V -01, AY- 02, AY -04

5-INCREMENTAR y catastral 2.- Mantenimiento catastral
RENDIMIENTO Optimizar procesos 3.- Centralizacion de los procesos IT, GT, RV, RE
PROCESOS CLAVE recaudacion de recaudacion ejecutiva

Asumir nuevas competencias | 4.- Plan maestro de relaciones con
aliados y proveedores

ejes de la vision determinamos las condiciones que deben darse en la practica (Factores Criticos
de Exitos) para hacer realidad dicha vision. A continuacion elegimos un camino (linea estratégica)
para alcanzar nuestra meta, y decidimos qué objetivos especificos vamos a perseguir. Para
comprender las relaciones de causa — efecto entre los diferentes objetivos estratégicos hemos
disefiado un mapa estratégico que nos ayuda a comunicar a cada empleado la relacion entre su
contribucion y la estrategia de la organizacion. EI mapa estructura los objetivos en cuatro
perspectivas (financiera / mision, clientes, procesos y aprendizaje) y siete lineas estratégicas.

Una vez que sabemos lo que queremos lograr definimos actuaciones y acciones para
conseguirlo.

Las estrategias clave de REGTSA se formulan en siete lineas estratégicas:

» Segmentacion de la oferta de servicios.
» Administracién electrénica

» Desarrollar potencial empleados

» Hacia la excelencia del servicio

» Mejorar procesos clave

« Autofinanciacion

« Contribuir al desarrollo de la provincia

Las seis primeras estrategias se incluyeron en el momento de redactar el Plan estratégico, la
séptima es el resultado de las revisiones, y fue incluida en 2006.

El comité de calidad de REGTSA ha disefiado un esquema de procesos, representado en el
mapa de procesos (ver cuadro n® 9, mapa de procesos), basado en el ciclo PDCA:

» Fase Plan (planificar): Proceso E-01-Planificacion estratégica.

» Fase Do (hacer): Procesos clave, procesos de servicio y procesos de apoyo

» Fase Check (verificar): auditoria interna, control de no conformidades y mejora. Voz los
grupos de interés.

 Fase Act (actuar) Proceso E-02- Revisién por la direccion, reuniones del comité de calidad.

Toda la actividad de mejora comienza (E-01) y termina (E-02) en el comité de calidad, que es
el auténtico timon de la organizacion. Por otra parte, todos los procesos tienen claramente
asignado un propietario, que es el directivo mas directamente relacionado con la materia del
proceso (responsable de supervisar y mejorar cada proceso) y éste se integra en el comité de
calidad como miembro de pleno derecho.
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El sistema de gestion de REGTSA esta enfocado para asegurar que se gestiona, mide, aprende
y mejora. Con una frecuencia trimestral el comité de calidad sigue el funcionamiento del modelo
de gestion, y al menos una vez al afio efectlia una revisién a fondo del mismo. De este modo, se
han introducido mejoras en el propio modelo de gestién por procesos, por ejemplo:

 2005: adopcién de la norma ISO 9001:2000, como referente,
» 2006: adecuacion de la estructura del cuadro de mando al Modelo EFQM.
« 2007: modificacion del mapa de procesos y certificacion ambiental ISO 14001.

CRITERIOS RESULTADOS

El modelo EFQM se basa en la alineacién de todos los recursos, estructura y procesos de una
organizacién para obtener unos resultados que previamente se han fijado como objetivos.

En la presentacion de los resultados se ha elaborado para cada criterio un cuadro de relaciones
enfoques- resultados en el que se relacionan, percepciones y /o resultados, indicadores impulsores
y enfoques causales. A través de los instrumentos mencionados podemos demostrar que
entendemos por qué se alcanzan los resultados actuales.

1. RESULTADOS EN LOS CLIENTES:

Para evaluar la satisfaccion de cada grupo de interés, REGTSA realiza anualmente una
encuesta que, en el caso de los contribuyentes, utiliza una muestra seleccionada con criterios
estadisticos y un nivel de confianza del 95%. Esta encuesta anual evalla diversos parametros
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con un criterio similar al sistema Servqual: profesionalidad (seguridad y empatia), rapidez en la
espera y en la atencién (tiempo de respuesta), eficacia o resolucién del asunto planteado
(fiabilidad) y la calidad de las instalaciones (elementos tangibles). En los cuadros n © 10 y 11 se
presentan las percepciones obtenidas desde el 2002, valoraciones de 1 a 5.

Profesionalidad y rapidez Instalaciones y eficacia
100 /

44 fic

OBJETIVO PROF. EFICACIA
42 ~

PROF. SOCIO INSTAL. SOCIO
40 Lineal

RAPIDEZ (INSTALACIONES)
38 ™ o~ i Lineal (EFICACIA)

OBJETIVO RAPIDEZ /
36 . 65

Lineal

(PROFESIONALIDAD) .
34 Lineal (RAPIDEZ) e /

/7
3272002 2003 2004 2005 2006 2007 02002 2003 2004 2005 2006 2007
Cuadro 10 Cuadro 11

La tendencia positiva en estas percepciones la explicamos por el grado de cumplimiento de
nuestros compromisos de calidad con los contribuyentes, asumidos a través de las cartas de
servicios: atencion presencial y regtsa directo, y reflejados en el cuadro n°® 12.

Los resultados de la encuesta se segmentan igual que las cartas de servicios, por canales de
distribucion: atencién presencial, atencion telefénica e Internet. Asi mismo, realizamos una segunda
segmentacion para la atencién presencial: Atencién en los Servicios Centrales y en cada una de
las cuatro Oficinas Periféricas: Béjar, Ciudad Rodrigo, Pefiaranda de Bracamonte y Vitigudino.
Por falta de espacio no se reflejan aqui estos resultados segmentados.

SERVICIO COMPROMISOS DE CALIDAD

Grado de cumplimiento compromisos en cartas de servicio 2006

COMPROMISOS DE ATENCION PRESENCIAL

Cuadro 12
RESULTADO 2006

Realizar en el acto certificados,
domiciliaciones, liquidaciones,
cambios de domicilio etc.

Tramites presenciales

“Atencién personalizada en
puestos palivalentes

| Tiempo medio de espera en la Oficina|

43.645 gestiones en el acto

Tiempo medio 4 minutos 20 segundos

Devoluciones cuyo importe no 1 dia habil

0,34 dias habiles

Cafgo de recibos domiciliados A mitad de periodo voluntario

Devoluciones recibos domiciliados ™ 5| gomicilio del contribuyente

exceda de 300,05 €
Quejas y sugerencias | Contestacion en 20 dias habiles | o 3,5 dias habiles
Expedientes de beneficios fiscales.  Plazo de resolucién 30 dias |15 dias beneficios fiscales y 26 dias recursos

|Remitir dentro del periodo voluntario|

100 % de cumplimiento
10.120 avisos de pago remitidos

Remision de duplicadosy D i Pk

certificados
Seguridad web Certificado SSL a 128 bits
Calendario fiscal Publicacion en la web

247 solicitudes tramitadas en plazo
| Certificado verising valido todo el ejercicio
Desde el 15 de enero

Devolucién de llamada

Llamadas no atendidas en el acto en plazo de 24 horas

2.991 llamadas devueltas
(el 100 % desde agosto)

Grado de cumplimiento
compromisos

Publicacion en la web y publicacion

Publicacién en la web desde el 22 de enero
y publicacion con la memoria 2006
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EJE VISION

CONTRIBUYENTES
Gestionar
integralmente a los
contribuyentes

Aliados
Colegio gestores,
Catastro

PERCEPCIONES
Profesionalidad

INDICADORES IMPULSORES
Horas formacion

ENFOQUES CAUSALES
Plan formacion 3b

Rapidez

eficacia

satisfaccion instalaciones

Tiempo de espera O.P.
Gestlones gestorlas

Expedlentes 902 presentados '

Gestiones

|internet / tino/ oficinas moéviles

Aplicacion gestion colas 4d
Alianza colegio gestores 4a
Alianza catastro 4a

Portal internet / centro llamadas
Campana oficinas moviles 4d

Disefio oficinas y proyectos 5S . 4c

Cuadro 13

El cuadro n° 13 refleja las relaciones causa—efecto para este criterio (contribuyentes).

A titulo de ejemplo, puede comprobarse como la percepcion de la rapidez en la atencion
puede mejorar a través de la reduccidon del tiempo de espera en la oficina, o mediante la realizacion
de trdmites en las gestorias que evitan desplazamientos a la oficina, y éstos indicadores a su
vez, mejoran gracias los enfoques siguientes: implantacion de una aplicacién informatica de
gestion de colas o alianza con el Colegio de Gestores. No incluimos aqui los resultados obtenidos
en los Ayuntamientos para no resultar excesivamente prolijos y porque son muy especificos de
nuestro area de gestion.

2. RESULTADOS EN LAS PERSONAS

REGTSA evalla la satisfaccion de las personas de la organizacién a través de tres mecanismos:
la encuesta de clima laboral, la evaluacién del liderazgo y la evaluacion del grado de satisfaccion
de los asistentes a los cursos de formacién. La encuesta de clima laboral se celebra anualmente
desde 2002, habiéndose celebrado cinco encuestas(la de 2007 se desarrolla en el Gltimo trimestre
del afio). En todas ellas la muestra coincide con el universo , es decir la totalidad de las personas
de la organizacion, obteniendo un grado de respuesta muy alto, motivo por el cual son muy
fiables.

La evaluacion del liderazgo se desarrolla con periodicidad anual desde 2006, habiendo
desarrollado dos ciclos completos, con el sistema descrito en criterios agentes. En los cuadros
14 y 15 se reflejan los resultados de las encuestas anuales de clima, valoraciones de 1 a 5.

La encuesta se segmenta de tres modos diferentes: empleados servicios centrales / empleados

Politicas de recursos humanos

Motivacion y satisfaccion

45

o— o % oo

COMUNICACION

INTERNA 55

40

3,0—
RECONOCIMIENTO

u
2003
-
= 2004
35 258 — — .
® 20— __ 2005
[ N /. SALARIO ]
—g [ 15— = — 2006

JORNADA LABORAL 10— L L

VACACIONES
Sailsfaccsén Salisfaccion Implicacién  Implicacion ~ Fomento
20 enelpuesto resultados  directivos  empleados participacion
= 2002 2003 2004 2005 2006

Cuadro 14 Cuadro 15
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oficinas periféricas, directivos / empleados no directivos y mujeres / hombres. Los datos de las
segmentaciones no se transcriben por no extender en demasia el presente informe.

En el cuadro n © 16 se resumen los resultados alcanzados en los dos ciclos desarrollados
hasta ahora de la evaluacion del liderazgo y en el grafico n © 17 las evaluaciones de los asistentes
a las actividades de formacion.

En REGTSA disponemos de toda una bateria

de indicadores impulsores de las politicas de

h p o q pl \antill GRUPO DE COMPETENCIAS e o
recursos umangs,. creC|m|ent<? e a. par.m a, Adaptacion al cambio 36 38
grado de retencién, porcentaje de interinos, || Obtencionde resultados 37 39

; " ; ; Orientacion a las personas 3,3 3,7
porcentaje de empleados con itinerario fqrmatlvo, ~Evaluacién global 35 38
horas de formacion persona / afio, reuniones de Cuadro 16

comunicacion, empleados que firman su
compromiso personal al sistema de evaluacion
del rendimiento, asi como de indicadores

Evaluacion formacién

4‘0 e I:-‘r!'i_'].il'll.’..':CI-.'.’l"I
impulsores de motivaciéon y satisfaccion: =
. Profesores
porcentaje de respuesta en las encuestas,
absentismo, porcentaje de empleados con metas
alineadas y que alcanzan todas las metas,
indicadores relativos a participacion, etc. W mejor

organizacién

El siguiente cuadro refleja cuales son los
indicadores que impulsan los resultados que
acabamos de ver (cuadro n° 18).

2004 2005 2006
Cuadro 17

3. RESULTADOS EN LA SOCIEDAD

El compromiso social de REGTSA, al servicio del eje “contribuir al desarrollo de la provincia”,
tiene tres lineas de trabajo:

* Proyecto anual de promocion de los intereses provinciales.

« Promover una cultura de excelencia y solidaridad con nuestro entorno.

« Certificacion ambiental ISO 14001, obtenida a finales del 2007.

Relaciones Cuadro 18

EJE VISION PERCEPCIONES INDICADORES IMPULSORES ENFOQUES CAUSALES

Jornada laboral Horario flexible 3e

Vacaciones Cdmputo dias habiles 3e

Salario Salario comparado Salario competitivo 3e

EMPLEADOS Formacion Horas formacion Plan formacion propio/ agrupado 3b

| Comunicacion intema Nl\!umero reuniones e Plan ge comunic;aqiér} 3d

i e i :

dontiaroon | Reconcimients | oguiienos Yocmao | aacemioms wama

Implicacion directivos Numero de evaluaciones Liderazgo participativo 1a

fllados [ Implicacién empleados | _ metas alineadas/ % éxito___|Plan de despliegue objetivos 2d y 3b

Formacién Fomento participacion % emnpl?giogopsaplﬁa?ﬁpg;:gigmpos} Esquema de participacion 3c

Satisfaccion en el puesto % promociones Plan recursos humanos 3a

'Satisfaccion con el resultado| — Absentismo/ siniestralidad ‘Prevencion laboral 3e

BL%E%’XR% Orientacién a resultados Namero de evaluados Esqliertiaide compatencias

liderazgo Direccion de personas Planes personales de mejora directivas 1a
participativo Adaptacion al cambio implantados

38 Premios a la Calidad e Innovacion en la Gestion Publica 2007




Mencion aparte merece la iniciativa “Oficina sin Papeles”, promovida conjuntamente con la
Consejeria de Medio Ambiente del Gobierno Autonémico, cuyo objetivo es eliminar el uso del
papel en las transacciones habituales. Actla en varias lineas: automatizacion de lecturas de
agua, de multas, gestion documental, carpeta de gestorias, ayuntamientos y contribuyentes en
la web, desplegadas casi al 100 %.

REGTSA, tradicionalmente no efectuaba estudios especificos sobre la imagen o la percepcion
gue la sociedad salmantina en general tiene de REGTSA. A partir de la evaluacion externa 2006,
se incluyé como un area de mejora establecer mecanismos de captacion de la voz de la sociedad
y, en consecuencia, se ha documentado e implantado el proceso V 04. Los resultados del primer
estudio realizado en 2007 con importantes
lideres sociales (valoraciones de 1 a 5) se
reflejan en cuadro n ° 19.

Percepciones sociedad 2007
2,00 2,50 3,@0 3,50

Colaboracion' '
5 I——
i::rg;ﬁaniza(;ionl:-zesI i
ion de
EGTSA

|
Responsabidad
ambiental

|

Revisadas las memorias de otras entidades
afines puede afirmarse que REGTSA se
encuentra en una posicion de liderazgo.

Rece

Asi mismo empieza a ser significativa y
aumenta afio tras afio la presencia de REGTSA -
en los medios de comunicacion provinciales e, Mida
incluso, regionales y siempre con informaciones s
en tono positivo y elogioso (Véase cuadro n° 20).

Objetivo
. Objetivos [l Resultados

Cuadro 19

Estos resultados son consecuencia de los
enfoques descritos anteriormente, tal y como se

documenta en el siguiente cuadro (n° 21). Imagen en medios de comunicacién
=
N apariciones
en medios de
10 — Comunicacion
4. RESULTADOS CLAVE
& W objetivo
A - Resultados econdmico-financieros
Desde el ejercicio 200 en REGTSA los W
ingresos crecen afio a afo y por encima de los 4= —
gastos, lo que permite que el ratio de
autofinanciacion sea siempre superior al 100 %. 2
Este objetivo de autofinanciacidon se consigue 0 L
. . . . 2003 2004 2005 2006
debido al incremento de los siguientes Cuadro 20

indicadores impulsores: productividad y
eficiencia (relacionadas con el uso masivo de las TIC (Tecnologia de la Informacion y la
Comunicacion) y, por tanto con el incremento de las inversiones informaticas), crecimiento del

Relaciones agentes resultados

Cuadro 21

EJE VISION PERCEPCIONES/RESULTADOS INDICADORES IMPULSORES ENFOQUES CAUSALES
SOCIEDAD n° ciudadanos contactados .
Contribuiral _ ) % contribucion al PIB provincia PIayskio anjal pipmasdn 1o
desarrollo Provincia imagen estudios n ° participantes Eventos promocion calidad 1c
Al apariciones en n']edlos de Ah | Ofici - e 4d
iados _ comunicacion. orro pape icina sin papeles
E&’L?Sﬁga e Rec'da]&ﬂgﬂﬂgsahoms Certificacion ambiental 4 ¢
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cargo, que conlleva el crecimiento de los ingresos ordinarios, la contencién en el gasto,
especialmente el capitulo |, de personal, y el aumento de ingresos provenientes de nuevas lineas
como las subvenciones y nuevos servicios como el de actualizacion catastral. A modo de ejemplo,
junto con la evolucién de los indicadores de gestién econdmico-financiera y autofinanciacion,
(cuadros n © 22-23), se resefia los ya citados de la productividad y eficiencia (cuadro n° 24). Los
indicadores de cuota de mercado y retencién de clientes se segmentan en grandes ayuntamientos
y resto, aunque aqui no se incluya la segmentacion por falta de espacio.

B - Resultados clave: recaudacion voluntaria y ejecutiva

Los resultados clave son el corazén del “negocio” de REGTSA, porque nuestra mision consiste
en proporcionar a los ayuntamientos servicios de gestion tributaria y recaudacion. En este campo
son fundamentales tanto los resultados en recaudacion voluntaria como los obtenidos en
recaudacion ejecutiva. En esta dltima utilizamos datos del porcentaje de recaudacion ejecutiva
(mide el % de ingresos sobre el cargo o volumen de tributos a recaudar), gestion ejecutiva (mide
el porcentaje de ingresos y bajas tramitadas sobre el cargo) y pendiente (% de ingresos no

Autofinanciacion

Gestion econémico financiera

2300 115 @~
[ % AUTOFI-
2100 /. Ingresos 110- A K NANCIACION
— =4 Gastos 105 OBJETIVO
1700 100 : LINEAL
(% AUTOFI-
NANCIACION)

1500 95

1300 90 4/

11oo~/ 85 /
5

900 80

1999 2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 1999 2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006
Cuadro 22 Cuadro 23

Productividad y eficiencia Cladro 24 reca.u,dadgs er? un ejercplo). La. suma de
2006 gestion ejecutiva y pendiente siempre es

igual a 100%, y el objetivo es que cada vez el
pendiente sea menor. Los indicadores de
recaudacion y gestion son complementarios,
porque en ejecutiva casi tan importante como
recaudar es, tramitar correctamente los
expedientes de créditos incobrables que
permiten “limpiar” el cargo.

Todos los resultados, especialmente los de
ejecutiva, ascienden de afio e afio y se
encuentran entre los mejores de Espafia,
teniendo en cuenta las memorias de los

65 605 £18 St S48 servicios de recaudacion que se publican.
B Productividad E‘n‘ﬂj.‘l].. Objetivo produc.
=== Lineal (productividad empl.) === Lineal (costes unitarios) A modo de ejemplo, resefiamos, junto con
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Alineacion domiciliados - Recaudacion Voluntaria

% domiciliado

c ’
domiciliado

Recaudacion voluntaria por conceptos Cuadro 25

2002

A

2005

2006 % Recaudacion

Objeto Rec. Vol.
Lineal
(% Rec. Vol

Tineal (% Dom.)

75 |Blurbana IBlrustica  IVTM  Aguay otros

Cuadro 26

Recaudacion ejecutiva

,

65

REGTSA
60 = :
/%. BJETIVO
56

N” Expedientes

o Olfjl'l.’g\_m
s o
REFERENCIA
i e
45 MEJOR Objetivo
3 diligencias

Im,
embargo

40 Lineal
; { I - (REGTSA)

35

304./

25 3002 2003 2004 2005 2006 02002 2003 2004 2005 2006

Cuadro 27 Cuadro 28

~ Lineal
(n® expedientos)

—_—
Lineal (importe
embargo)

los porcentajes alcanzados, en recaudacién voluntaria y ejecutiva, ver cuadros 25y 27 (indicadores
de rendimiento), los datos relativos a algunos de los indicadores que impulsan esos datos. (%
recibos domiciliados en voluntaria y nimero expedientes y diligencias de embargo en ejecutiva)
cuadros 26 y 28.

Como es logico, con los resultados de la recaudacion voluntaria se efectia una doble
segmentacion: por ayuntamientos y por conceptos tributarios para su estudio pormenorizado.

No sucede lo mismo en ejecutiva, donde la centralizacién de los procesos y la utilizacion de
técnicas masivas de embargo, convierte al contribuyente, deudor (y no a los municipios ni conceptos
tributarios), en objeto de gestion integral de nuestras actividades.

La misma tendencia y resultados en la comparacion se aprecia en la gestion ejecutiva, gracias
al incremento en los resultados del nUmero e importe de expedientes de crédito incobrable
(fallidos), conseguidos a partir de la centralizacion de los procesos de ejecutiva (ver cuadros 29
y 30).

De la observacion detallada de estos cuadros se deduce una clara y evidente relacion entre
los resultados de los indicadores impulsores causados por los enfoques y el rendimiento obtenido,
tal como se especifica en el cuadro adjunto (ver cuadro 31).
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Gestion ejecutiva Alineacion gestion ejecutiva - fallidos Cuadro 30
REGTSA .Irnporte
- 70 e fallidos
il f OBJETIVO "
i 60 — % Gestién
REFERENCIA shcutive
65 .- . _Lineal
MEJOR 40 [“é? e?:esut?\?al}
G’G | r—
Lineal 30 —
(REGTSA) Lineal
% 10
472002 2003 2004 2005 2006 & 55 O o i v T
Relaciones Cuadro 31
EJE VISION RESULTADOS ARRASTRADOS INDICADORES IMPULSORES ENFOQUES CAUSALES
Crecimiento cargo Marketing personalizado 4b
Productividad y eficiencia e
iacic : mizacion gasto 4b
Autofinanciecion Contencion capitulo | ORI 1
Importe expedientes catastro izaci
Ser referente / Retencién arketing pfarsona izado
autofinanciacion Cuota de mercado Incremento cuota grandes Lanzamiento de nuevos
_ Incremento cuota clientes servicios 4by 5¢
élilggoAs ol T e ol Recibos y cargo domiciliado | Controles domiciliados 5a
orcentaje Recauaacion voluniana I Tercergs / UF rectificados y
e TUF: Unicades Ficaes] Gestion Base de datos 4d
gga""r;:i:cﬂa?“ Porcentaje recaudacion ejecutiva | Exptes. y diligencias embargo Centralizacion |

Porcentaje gestion ejecutiva

Importe y n® expedientes fallidos

y ejecutiva + 1b y 4d

Porcentaje gestién global de multas

Porcentaje recaudacion multas

Automatizacion policias 4d

il
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CANIDATURAS GANADORAS EX AEQUO

INSTITUTO DE EDUCACION SECUNDARIA
«NAVARRO VILLOSLADA» DE PAMPLONA

Nombre de la
Organizacion:

Responsable:
Direccion:

Teléfono:
Fax:

E-mail:

Instituto de Educacion Secundaria
«Navarro Villoslada» de Pamplona

Alberto Arriazu Agramonte

Arcadio M2 Larraona, 3

31008 « Pamplona

948197012

948197992

iesnavar@pnte.cfnavarra.es 1.LE.S. NAVARRO
- ' VILLOSLADA

LE.S. NAVARRO VILLOSLADA

~
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MEMORIA-RESUMEN

DESCRIPCION DE LA ORGANIZACION

El Instituto Navarro Villoslada es un centro educativo publico de Educacion Secundaria
dependiente del Departamento de Educacién del Gobierno de Navarra inaugurado en 1971. Se

encuentra en un barrio de Pamplona. Imparte sus ensefianzas en régimen de horario diurno
y nocturno. Cuenta con un total de 100 profesores y profesoras, 19 personas dedicadas a la
administracion y servicios y unos 1000 alumnos y alumnas, divididos en 31 grupos de diurnoy 3
grupos de nocturno. Los modelos lingtiisticos son: modelo “G” (en castellano) y “A” (en castellano
con Euskera como asignatura):

« 5 grupos de 1° a 3° de ESO

* 6 grupos de 4° de ESO

* 6 grupos de 1° de Bachillerato ( 1 en nocturno)

e 7 grupos de 2° de Bachillerato (2 en nocturno)

« 1 grupo especifico de atencion al alumnado extranjero con desconocimiento del espafiol

La implantacion de la LOGSE en 1995
supuso unos cambios profundos que
exigieron de los centros una reorientacion 18,0%
que, en muchos casos, resultd problematica. iig:ﬁ /
En los dltimos afios ha aumentado | 220%
significativamente el porcentaje de alumnado lg:g:ﬁ "

inmigrante debido entre otras cosas a la 6.0% .//

.. . . ., 4,0% -
deficiente distribucién de este alumnado entre 2.0%
los centros publicos y los centros privados 0.0%

concertados.

Evolucién del alumnado inmigrante

2000-01  2001-02  2002-03 ~ 2003-04  2004-05  2005-06

DESCRIPCION DE LA GESTION

CRITERIOS AGENTES
1. LIDERAZGO

En nuestro centro consideramos lideres a todas las personas que estan al frente de un equipo
con el que intentan la consecucion de objetivos, el cumplimiento de responsabilidades o la
culminacion de proyectos.
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Nuestro Camino en Calidad

1998-99 Primera Autoevaluacion EFQM

Formulacion de Mision Visién y Valores y de nuestro primer Plan
2001-02 Estratégico 2002-04

Segunda Autoevaluacién EFQM

Primera presentacion al Premio Navarro a la Excelencia.
Reconocimiento Nivel de Compromiso EFQM

2003-04 Certificacion UNE EN 1SO 9001:2000

Formulacion del segundo Plan Estratégico 2004-07 y revision de la
Misién Vision y valores

Tercera Autoevaluacion EFQM. Realizacién de Memoria y
presentacién al Premio Navarro a la Excelencia

Obtencion del Sello de Excelencia Europea + 400.

Premio Navarro a la Excelencia Categoria Sector Publico. Sello de
Plata.

Primer Premio del Ministerio de Educacion y Ciencia a las
Actuaciones de Calidad en la modalidad de Centros Publicos de
Secundaria.

Centro Piloto en Navarra de Diagnostico e implantacion de tres
planes de Mejora en Investors in People.

Centro Piloto en Navarra de implantacion de metodologia 5S
Centro Piloto en Navarra del proyecto Sustenergy

Finalizacion del Plan Investors in People

Recertificacion UNE EN ISO 9001:2000

Centro Piloto en Navarra de la experiencia de conversion de la
Comision de Coordinacion Pedagogica como Seminario de
Formacién en “Liderazgo y Trabajo en Equipo”

Formulacion del Plan Estratégico 2007-11 y revision de la Mision,
Visiéon y Valores.

Cuarta Autoevaluacion EFQM

Certificacion de Centro Excelente otorgado por el Gobierno de
Navarra.

Realizacion de Memoria y presentacion al Premio Navarro a la
Excelencia

Implantacion de la carta de compromisos junto con otros nueve
centros navarros

Obtencion del Sello de Excelencia Europea + 500.

Sello de Oro EFQM (Club Gestién de Calidad)

Realizacion de Memoria y presentacion al Premio a la Excelencia a la
Gestion Publica

2002-03

2004-05

2005-06

2006-07

2007-08

Si es importante destacar ahora que los principales lideres operativos son los 6 miembros del
Equipo Directivo y los 19 Jefes de Departamento Didactico. Juntos integran la Comision de
Coordinacién Pedagogica (CCP).

El Equipo Directivo considera que para el desarrollo adecuado de la misidn, vision y valores
de la organizacién debe conseguir implicar a las personas en la cultura de la organizacion. Nada
mejor que contar con la ayuda alineada de todos los lideres que actian en el centro.

El proceso de formulacion de nuestra primera Misién Vision y Valores tuvo lugar el curso
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R er;lsgneas 2001 (?2..Como cgnsecuenma de la revision, el

Sracior P 0 aprendizaje y la mejora, a lo largo del curso 2006-07

Vicedirectora 1 hemos revisado nuestra MVV. Los cambios

Secretario/ Jefes de Estudios 4 sustanciales en la metodologia de la elaboracién del

Jefes de Departamentos Didacticos 18 , . .

Tutores 34 Plan Estratégico se explican en 2.

Lideres de Equipos/proyecto 9

Desde el afio 1998 e interrumpidamente hasta la
actualidad el Director y el equipo de Calidad asisten a los cursos de formacién que mensualmente
se realizan en el marco de aprendizaje de la Red N1 de centros que es el conjunto de centros
educativos publicos que iniciaron el aprendizaje y la implantacion del sistema de gestién de
calidad.

Como consecuencia del aprendizaje y la mejora en NV priorizamos la implicaciones en acciones
de mejora susceptibles de ser encuadradas dentro del llamado Método LUTI de Xerox (ver en le
la descripcion del Equipo de Calidad como Observatorio de soluciones emergentes y de buenas
practicas de innovacién). Los lideres aprenden algo (Learn), lo implantan con su uso (Use), lo
ensefian a otros (Teach) y finalmente miden su eficacia (Inspect). Este método inspira también
los cursos de formacion interna que mencionamos en el criterio 3.

A lo largo del curso 2006-07 y como consecuencia del aprendizaje, la innovacion y la mejora,
se ha producido un cambio en la estructura de la organizacion que va a apoyar decisivamente la
implantacion de la Politica y Estrategia de Navarro Villoslada. EI cambio est4 también basado en
el empowerment: el proceso de la Planificacion Estratégica que era propiedad del director fue
entregar a la comision de coordinacion pedagdgica formada por el equipo directivo y los jefes de
departamento didactico.

En el curso 2005-06 el Equipo Directivo y el Equipo de Calidad toman la decision de adoptar
la Gestion por procesos. Como paso previo y dentro de una accion de aprendizaje y mejora se
decide acometer una simplificaciéon del Sistema de Gestion de la Calidad, mejora propuesta por
los auditores en la Auditoria de Certificacién en la que obtuvimos la Certificacion UNE-EN 1SO
9001:2000 en 2004. Se trata de entregar a los equipos propietarios unos procesos mas simples
y manejables. Para la realizacién de la simplificacion el Director y el Equipo de Calidad realizan
un curso de formacion durante todo el curso 2005-06 en el marco de la Red N1. Ademés se
decide implantar como experiencia piloto la Gestién por Proceso en el proceso de “Formacion
del Personal”, “Mantenimiento” y “Procesos Estratégicos”.

Al comenzar el curso 2006-07 el Director y el Equipo de calidad impartieron tres sesiones
formativas a los equipos propietarios de los procesos. Dichas sesiones fueron sobre aspectos
basicos de Organizacion Piramidal vs Organizacion matricial y sobre aspectos de disefio de
procesos, control de los mismos y gestién documental.

Finalmente, y en un acto institucional, el Director hizo entrega a los propietarios de su respectivo
proceso para que a partir de ese mismo lo revisaran y gestionaran de principio a fin. El acto
pretendia hacer bien visible que se establecia claramente la propiedad de los procesos.

El Director de NV hasta 2004 fue fundador de la Asociacién de Directores de Instituto de
Navarra (ADI). Dicha asociacion tiene como principal objetivo la defensa y mejora de la Ensefianza
Publica de Navarra. El actual Director es el presidente de dicha asociacion desde 2006; en el
curso 1999-00 ADI se integré en la Permanente Estatal de Directores, actualmente Federacion
de Asociaciones de Directores de Instituto (FEDADI) que aglutina todas las asociaciones del
Estado. ADI realiza 2 reuniones anuales y FEDADI organiza 2 encuentros anuales.
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2. POLITICAY ESTRATEGIA

Como fruto de la mejora y el aprendizaje a lo largo de 2006 los 24 integrantes de la Comision
de Coordinacion Pedagdgica hemos realizado el Plan Estratégico 2007-11 y hemos revisado la

MVV; lo hemos hecho ademas con
las contribuciones y sugerencias
del 100% del personal. Hemos
cambiado la metodologia de
formulacion. Uno de los primeros
cambios metodolégicos ha sido
sobre la mejor deteccion vy
segmentado de nuestros Grupos
de Interés. Asi, al haber intervenido
mas personas ha aparecido una
segmentacion muy interesante en
los distintos Grupos de Interés como
consecuencia de que los Jefes de
Departamento y el Equipo Directivo
participan en equipos de mejora o
de proyectos que trabajan

vinculados a organismos, entidades que ahora han podido aparecer con todo su relieve para la

organizacion.

Desde el 2001 nuestra manera de averiguar las necesidades del alumnado, familias y personal
eran las Encuestas de Satisfaccion. En 2005-06 la Encuesta de Satisfaccién para el alumnado y
para las familias se modificé por la inclusion de un comunicado del Director en el que les informaba
de que en 2006-07 Navarro Villoslada iba a formular su Plan Estratégico 2007-11 y deseaba
conocer su opinién sobre qué necesitaban actualmente del centro y qué esperaban del centro
en el futuro indicado por el plazo del Plan Estratégico. Otro tanto se hizo con la Encuesta de

Satisfaccion del personal del curso 2006-07.

Cumplimiento de las ME del Plan Anual

Resultados de las Auditorias del SGC (No Conformidades,
Observaciones)

Sugerencias, Quejas, Reclamaciones

Autoevaluacion EFQM de Agentes

Mediciones de Procesos y cursos ( No Conformidades )

Estado de Acciones Correctoras y Preventivas

Informe de Evaluacién Premio Navarro
Excelencia sobre agentes

Cumplimiento del Plan de trabajo de la Comision Pedagdgica

Informe de Investors in People

Indicadores del Panel de Resultados EFQM

Informe de Evaluacion Premio Navarro Excelencia sobre resultados

Encuestas Alumnos, Familias, Personal
(Items abiertos)

Encuestas Alumnos, Familias y Personal. (items cerrados)

Valoracion del Plan de Formacion

Cumplimiento del Plan de Formacion

Sugerencias de cambios y mejoras

Cumplimiento del Plan Anual de los Departamentos

Cumplimiento del Plan Actividades Complementarias y Extraescolares

Propuestas de Mejora en las Memorias
Finales de Depatamentos

Informes trimestrales de resultados académicos

Resultados de selectividad

Propuestas del Plan Actividades
Complementarias y Extraescolares

Cuadro 2b1l

cuadro 2b2

En el cuadro 2b1l se indican los indicadores cuantitativos de rendimiento.

En el cuadro 2b2 se indica qué indicadores cualitativos de rendimiento analiza la organizacién

para la formulacion de su Politica.

NV utiliza también indicadores cualitativos de rendimiento vinculados a actividades de
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aprendizaje. Se trata, principalmente, de los ME del PA no cuantificables y vinculadas a Proyectos
slisi lusi de | . d Propuestas de los Equipos Comisién Pedagdgica
analisis y conclusiones de los Equipos de Propuestas del Equipo de Biblioteca

Mejora y Equipos/Proyecto que operan en el Propuestas de los Equipos 55

R Propuestas del Equipo Comenius
centro. Se indican en el cuadro 2b3. Proﬁuestas del Eguigo Salud

.. Propuestas del Equipo de Mediacion
En el cuadro 2d1 se indican los procesos  [propuestas del Equipo Plan Energético

claves identificados en el PE 2007-11. Se | Propuestas del Equipo de Comercio Justo
Propuestas del Equipo Guia Didactica Teatro

observa que en algunos casos se precisa qué Propuestas del Responsable de Nuevas Tecnologias
subproceso de un proceso mas amplio es el | Propuestas del Responsable Intraweb

. Propuestas del Responsable de la Web
considerado clave. Propuestas del Responsable de Formacién

Cuadro 2b3

Los lideres de NV contemplan como -
prioridad maxima comunicar personalmente la  |-PROCESOS CLAVE PLAN ESTRATEGICO 2007-11
Ensefianza/Aprendizaje MP02

Politica y Estrategia a los principales Grupos Convivencia PR0705
de Interés. El Plan Estratégico o su Actividades Complementarias y Extraescolares PR0206

. Formacion de personas PR0602
correspondiente Plan Anual es presentado y Comunicacion 0603

explicado por el Director a la Comision de la | Desarrollo de las personas PRO604

. ., L. Gestion de la mejora e Innovacion PR0306
Coordinacion Pedagdgica antes de [Esyategia MPO5
presentarlo y explicarlo al Claustro; la razon | Comprasy proveedores PR0O801

. Cuadro 2d1

de esta prioridad es que los Jefes de
Departamento tengan tiempo para transmitirlo debidamente al profesorado que lideran. En estas
presentaciones publicas el Equipo Directivo pide su implicacion a los lideres de los distintos
Equipos de Proceso o Equipos/Proyecto para que sean ellos los que hagan publicos sus objetivos
y para que soliciten la colaboracion. La imagen de cogestion de la Politica y Estrategia queda
muy reforzada con estas intervenciones y ademas supone un sistema de reconocimiento a la
implicacién de las personas por su alineamiento de objetivos individuales y colectivos con los del
centro.

3. PERSONAS

En el cuadro 3al se describe la plantilla de personal de NV segmentandola por tipos de
trabajo desempefiados, por personal funcionario y personal contratado e indicando ademas,
dentro del personal docente funcionario, los

B _ol8]es | oa . distintos niveles organizativos que, en
g s §§ s E% ‘éé g% algunos casos suponen niveles jerarquicos.
g s 8 E é 22| s 5 38 Todo el personal funcionario ha accedido
* © al funcionariado tras una oposicién o

Administracién | 4 4 concurso-oposicién convocados
M(;g{‘esnf&‘fggo ‘13 1 S publicamente por la Administracién del Estado
Limpieza 8 8 o por la Administracion Foral desde que tiene
_Profesorado 11001 20 1801 41 | 46 | 13 | transferidas las competencias en materia de

Educacion (1990). Han obtenido su plaza
frente a otros aspirantes en competencia que ha sido evaluada por un Tribunal legitimamente
nombrado y contra el que se podia interponer recusacion antes de la oposicion y ante el que se
podia reclamar. Las condiciones de la oposicion son iguales para todos los aspirantes. En los
casos de concurso-oposicion los méritos se juzgan con arreglo a un baremo preestablecido y
publico. La igualdad de oportunidades en relacion, por ejemplo, a la igualdad entre hombres y
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mujeres, esta asegurada ya que es algo consustancial al sector educativo la presencia de la
mujer (en el curso actual en Navarro Villoslada hay paridad absoluta entre hombres y mujeres).

El propio Sistema de Gestion de Calidad de Navarro Villoslada contribuye a la identificacion,
clasificacion y adecuacion del conocimiento y las competencias de las personas a las necesidades
de la organizacion. La implantacion de la Norma de estandarizacién de Programacion Didactica
(que cumplimentan el 100% de los Departamentos Didacticos en el 100% de sus respectivas
materias impartidas) unida a la dinamica implantada de que programe de manera conjunta y
coordinada el profesorado que imparte la misma materia/nivel; la implantacion del modelo
estandarizado que permite la Programacion por Unidades Didacticas realizado también por
coordinacion del profesorado de materia/nivel y que posibilita que la programacién sea mucho
MAas concreta y ajustada a la labor del aula; el uso ampliamente extendido del modelo de cuaderno
del profesor, que permite controlar la ejecucién de las actividades didacticas acordadas por
coordinacion entre el profesorado de materia/ nivel y evaluar el rendimiento académico de las
mismas, consigue por un lado
gue los distintos cursos/nivel
avancen homogéneamente y
por otro que gracias a la
evaluaciéon de actividades se
puedan proponer acciones de
mejora en las memorias de
seguimiento de la programacion
y en la memoria final que seran
tenidas en cuenta para la
programacion del curso
siguiente; el hecho de que los
Departamentos Didacticos se
marquen a si mismos objetivos
de resultados en las distintas
materias que imparten y que sus
miembros se comprometan en
su consecucion; la sistematica
implantada sobre homogeneizacion y calibracion de los Departamentos Didacticos permite una
igualacion de criterios de calificacion y de criterios de correccion entre el profesorado de materia/nivel.

Navarro Villoslada otorga una enorme importancia al desempefo de las tareas de tutoria; en
consecuencia despliega un Plan para coordinar a todo el profesorado que ejerce de tutor con el
fin de conseguir una homogeneizacion en el desempefio: Plan de accion tutorial. El Plan de
accion tutorial se desarrolla a lo largo de todo el curso académico y consiste en la coordinacion
del 100% de tutores con las Orientadoras y los Jefes de Estudios a través de una reunion semanal.

La organizacién genera formacion interna alineada con la Politica y Estrategia. Anualmente
los Departamentos Didacticos, en el mes de septiembre y dentro de la Programacion general del
Departamento MD020208, indican su Plan de Formacion (todas las actividades de formacion
certificadas que piensan realizar, tanto externas como internas). Trimestralmente informan del
cumplimiento de dicho plan. En junio informan sobre el cumplimiento definitivo de dicho Plan y
evallan los cursos o actividades en las que los distintos miembros han participado. Con esos
informes el Equipo Directivo hace una valoracion general del Plan de Formacion que se incluye
en la Memoria Final Anual.
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La implicacion de las personas de Navarro Villoslada es altisima. En el curso 2006-2007, 154
personas trabajaron en actividades voluntarias generadas por los 9 equipos informales que
colaboran en el centro. En el criterio 5 se mencionara el nimero de actividades de aula innovadoras
gue ha generado esta implicacion.

4. ALIANZAS Y RECURSOS

Ademas de alianzas institucionales del centro: Red N1 de centros, Asociacion de Directores
de Instituto, Red de Centros comenius (5 centros educativos europeos en Alemania, Francia,
Holanda, Lituania) Navarro Villoslada concede gran importancia a las alianzas que son propuestas
por los equipos de proyecto del centro. Se identifican sus competencias fundamentales el
aprovechamiento para el mutuo desarrollo, la compatibilidad de cultura y se analizan las sinergias
gue producen esas alianzas con los equipos de mejora.

En el curso 2005-06 el proceso de Mantenimiento y el de Compras fueron sometidos a una
revision que tendia a la simplificacién de los mismos dentro de la revision y simplificacion general
gue se aplico a todo el Sistema de Gestion de la Calidad en el marco de aprendizaje de la RED
N1 de Centros.

El proceso de Mantenimiento fue uno de los que piloto el paso a Gestion por Procesos y se
indica la composicidén de su equipo propietario. En el curso 2006-07 Navarro Villoslada consiguio
del Departamento de Educacion que le asignase un operario de mantenimiento adscrito al centro.
La incorporacion de este trabajador con dedicacion exclusiva a las tareas de mantenimiento ha
supuesto una gran dinamizacién de todo el proceso.

El equipo de Mantenimiento ha formulado el “Libro de Mantenimiento de Navarro Villoslada”.

NV constituye un ejemplo de explotacion de sus instalaciones y de cesién de las mismas a
organizaciones sociales o a particulares para desarrollar actos publicos o practicar deportes.

Navarro Villoslada desarrolla estdndares medioambientales con sus partners ha través del
“Equipo de Plan Energético”. Este equipo trabaja en alianza con el Centro de Recursos Ambientales
de Navarra.

A lo largo de los cursos 2005-06 y 2006-07, el Equipo ha interactuado con el proceso de
Mantenimiento y ha consiguiendo reorientarlo hacia un enfoque mas alineado con EFQM. Todo
ello ha sido posible ya que el propietario y lider del equipo del proceso Mantenimiento y un
profesor miembro del mismo forman parte del Equipo del Plan Energético.

Los objetivos marcados por el Equipo en 2005-06 son: Educar en valores proambientales y
de compromiso social, mejorar los habitos del uso de la energia en Navarro Villoslada, reducir el
consumo energético del centro, aumentar el conocimiento del ciclo de la energia y fomentar la
participacion activa de la comunidad escolar.

Las lineas de accion del Plan Energético son: impulsar la incorporacién de la energia de
forma transversal en el curriculo, evaluar la calidad energética del centro y los comportamientos
de uso de la energia por parte de las personas de Navarro Villoslada, decidir un plan de accion
en a partir de un diagnéstico y promover actuaciones que mejoren el uso energético en el Centro.

A lo largo de 2006-07 el Equipo de Plan Energético ha desarrollado la campafia “Apaga y
vamonos” con la colocacién de una carteleria creada al efecto y que se ha colocado en todas las
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aulas y despachos del centro. En febrero de 2007 se elaboro el cartel informativo sobre el “apagén”
contra el cambio climatico. En marzo de 2007 se prepara la campafia “La apuesta energética de
Navarro Villoslada” y se informa a los tutores a través del Departamento de Accion Tutorial, al
alumnado y sus familias a través de una hoja informativa y al personal a través del Claustro del
mes de abril de 2007. “La apuesta energética de NV”, que contd con un acto publico de
presentacion en abril de 2007, consiste en el objetivo de reducir el consumo eléctrico un 1 % en
el proximo curso. Piénsese que en los cuatro ultimos cursos ha aumentado un 14% y que a este
aumento ha contribuido especialmente el incremento de actividad por las tardes debido a la
cesion de instalaciones.

El centro Navarro Villoslada cuenta con un responsable de Nuevas Tecnologias y un
responsable de la Web e Intraweb del centro.

El curso 2007-08 comenzara con la implantacion por parte del Departamento de Educacion
del sistema informatico EDUCA. Varias son las ventajas tecnoldgicas del nuevo programa. Permite
una mejor comunicacion del centro y de las familias ya que éstas podran acceder desde sus
casas a los datos académicos, datos de asistencia, puntualidad... del alumnado. Permitird ademas
gue el profesorado pueda realizar determinadas tareas administrativas desde sus casas. El
programa EDUCA funciona desde un servidor del Gobierno de Navarra por lo que la seguridad
de los datos y la confidencialidad de los mismos sale muy reforzada.

A lo largo del curso 2006-07 NV instaloé por sus propios medios puntos de acceso WIFI con
cobertura a todos los despachos directivos, a 11 Departamentos Didacticos y a la mitad de las
aulas. Se solicitd al Departamento de Educacién una instalacién de acceso a internet WIFI para
todo el centro. En el momento de redactar este resumen se ha completado el 100 % de la
instalacion. La suma del WIFI con el esfuerzo realizado por el centro para que todas las aulas
tengan ordenador portatil y cafion proyector esta extendiendo entre el profesorado la presencia
de las TIC en la préactica del aula

5. PROCESOS

El mapa de procesos que sustenta el
Sistema de Gestion de Calidad constituye
la tercera revision del mismo. En la
memoria de 2005 para la presentacion al
Premio Navarro para la Excelencia se
incluia el mapa de procesos vigente hasta
ese curso y la revision del mismo que se
implantaria en el curso 2005-06. La
diferencia esencial entre ambos es que el
primitivo era mas complejo y tenia una clara 3 B~
orientacion a la norma ISO. El nuevo era mas simplificado y presentaba un aspecto organizativo
mas alineado con el modelo EFQM. Se ha indicado en puntos anteriores a la memoria que el
equipo de calidad de Navarro Villoslada procedioé en 2005-06 a una simplificacion del Sistema de
Gestion de Calidad. La simplificacion ha dado lugar a una tercera version del mapa de procesos
de aspecto y orientacion claramente EFQM.

En la introduccién se indica que Navarro Villoslada obtuvo la certificacion bajo la norma UNE-
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EN ISO 9001:2000 en 2004. Desde entonces, a través de Auditorias de Verificacion externas,
auditorias internas ha seguido perfeccionando la implantacion del Sistema de Gestion de Calidad.
Se obtuvo la recertificacion de la norma anteriormente citado en Mayo del 2007. Esta recertificacion
se consigue tras haber pasado a la gestién por procesos que siempre supone un riesgo de
menor unificacion documental o de actualizacién de los procesos en la Intraweb.

Todos los procesos del Sistema de Gestion de Calidad de Navarro Villoslada tienen indicadores
o caracteristicas de calidad y para cada uno de ellos se ha definido un objetivo de rendimiento.
Todos los indicadores de calidad con sus respectivos objetivos de rendimiento asi como el
calendario de sus mediciones conforman la NM030101 “Criterios de aceptacién de los cursos”.
El SGC mide la eficacia de los procesos y de los cursos conforme a los respectivos Planes de
Control de Procesos y de Cursos.

A lo largo de 2006-07 se ha puesto en practica una nueva operativa para el concepto de
Conformidad de Curso. Hasta entonces sélo incluia resultados académicos. El equipo propietario
consider6 que era mucho mas enriquecedor complementar los resultados académicos con objetivos
de convivencia. Este cambio supone un cambio drastico y, de hecho, mejora notablemente la
identificacion de los cursos de resultado mas critico.

En el Centro se han producido experiencias de horizontalizacién descritas técnicamente como
“Adelgazamiento de las estructuras organicas “. En este contexto de permeabilidad se sitian los
cambios que se han producido en algunos procesos por la intervencion externa de un equipo de
proyecto de Navarro Villoslada que ha comunicado su conocimiento al equipo propietario del
proceso. Asi en 2005-06 el equipo de mediacion contagio su filosofia al proceso de convivencia
de tal manera que lo ha modificado llegando hasta el nivel de que el “Reglamento de Convivencia”
de Navarro Villoslada recoge constitutivamente la mediacion como uno de los mecanismos
fundamentales.

En el criterio 4 se ha comentado la accién del “Equipo de Plan Energético” sobre el proceso
de “Mantenimiento” y la reorientacion que han conseguido del mismo hacia los requisitos que
sobre el mantenimiento propone el modelo EFQM. En este cambio, que es drastico, no sélo ha
intervenido la creatividad e innovacion de los empleados sino que ha sido puesto en juego la
accion de una alianza externa, como es el Centro de Recursos Ambientales de Navarra.

En el criterio 3 se ha aludido a la dinamizacién que los equipos de proyecto realizan sobre los
procesos de “Ensefianza-Aprendizaje MP02” y méas concretamente sobre los procesos
“Programacion PR0202” y “Actividades de Aula PR0203". Los equipos de Salud, Comenius y
Plan Energético, Comercio Justo, Mediacion, Pizarra Digital, Taller de Teatro, proponen a principios
de curso la inclusién de los temas especificos de cada uno de ellos en la programacion de los
distintos curricula de las asignaturas. Por poner un ejemplo en 2006-07 el equipo de Salud ha
conseguido que en 1° ESO se programen contenidos transversales de salud en cinco asignaturas;
en 2° ESO otras cinco, en 3° ESO seis y en 4° ESO cinco.

A lo largo de 2006-07 Navarro Villoslada ha elaborado la “Carta de Compromisos” con la que
comunicard a sus clientes actuales y futuros su propuesta de valor. Para ello se incluyen en la
Carta un capitulo de objetivos, servicios que se ofertan, Planes y proyectos, Instalaciones,
mecanismos de comunicacion y Compromisos con Indicadores de los mismos.

El centro realiza la Jornada de Puertas Abiertas, en la que se implica toda la organizacion. El
centro es mostrado a los visitantes en pequefios grupos guiados por un profesor. En todas las
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aulas especificas y laboratorios se encuentra un profesor encargado de explicar al alumnado
potencial y a su familia los contenidos del curso al que se van a incorporar y la utilizacion de la
respectiva dependencia. Navarro Villoslada realiza también una muy cuidada Jornada de Acogida
para el alumnado y para sus familias.

Los tutores constituyen el gestor personalizado para el alumnado y sus familias. Como tales
tienen una ratio de gestidn realmente inusual en comparacidn con organizaciones de otro sector:
un tutor se ocupa de no mas de treinta alumnos y sus familias.

CRITERIOS RESULTADOS
6. RESULTADOS EN LOS CLIENTES

Las comparaciones las realizamos con centros referencia en Navarra y con la media y los
mejores del panel de indicadores de Euskalit. “Cuat™: es un centro de FP de Pamplona concertado,
“Itu” un centro de ESO y Bachillerato de modelo D de Pamplona y “Bera” es un centro rural del
norte de ESO Bachillerato y FP de modelo D. “Itu” tiene el sello de Bronce EFQM Yy la 1ISO 9000:2000
y el resto tienen el sello de plata EFQM. Por falta de espacio, nos limitamos a una seleccion de
los resultados mas relevantes.
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Familias

F10. Satisfacm{n general de las familias
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P4. Satisfaccion con el liderazgo y la
implicacion del equipo directivo
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8. RESULTADOS EN LA SOCIEDAD

Colaboracién con agentes externos

Cesion gratuita de aulas y colaboracion con ONGs en diferentes campafias. Equipo de salud
y su colaboracién con las Asociacion para la lucha contra las enfermedades del rifién (ALCER) y
la Asociacion INYASIDA dedicada a la informacion y prevencion sobre el SIDA. Cesion del salon
de actos para innumerables charlas y conferencias asi como para realizar teatro de la Asociacion
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de Vecinos y de los colegios proximos. Plan energético. A lo largo de 2005-06 NV fue centro piloto
de la implantacién de los planes energéticos de los centros escolares en el marco del proyecto
europeo SOUSTENERGY junto con 5 centros

Impacto en el entorno educativo

En temas de Gestion de la Calidad el Director, Responsable de Calidad y el ex director, son
ponente de redes de calidad desde 2002/2003 asesorando a mas 25 centros de secundaria.
Han impartido cursos sobre metodologia en equipos, Programacion por Actividades de Aula,
Procesos, Autoevaluacion EFQM, etc.., Participacion como ponentes en jornadas organizadas
por administraciones, Fundaciones para la Calidad, Universidades, Asociaciones de Directores,
Centros de profesores etc. Elaboracion de cursos on-line (el proyecto de direccion y Los Sistemas
de gestién de Calidad en centros educativos). En 2005-06 el lider del equipo de mediacion
intervino en la Jornada sobre “Clima escolar” organizada por la Defensora del Pueblo de Navarra.

Otros profesores han publicado libros y asesorado publicaciones.

Impacto en el entorno social

» Club deportivo Navarro Villoslada que engloba a los centros de primaria “San Juan de la
Cadena”, “José M2 Huarte” y “Ermitagafia”. Coordinadores de materias de Selectividad. 5
coordinadores en los Ultimos 5 afios. Correctores de las pruebas de selectividad. 40 profesores
en los ultimos 6 afos. Seis profesores imparten docencia en la Universidad.

® Profesores que han ocupado u ocupan cargos de relevancia en la Administracion.

 Consejero de Educacion. « Jefe de Seccién de Formacién del profesorado
» Consejero de Medio Ambiente. < Asesores de Informatica, Matematicas, Dibujo,
« 2 Directores Generales de Educacién Medios Audiovisuales, Formacién Profesional
« Director del Servicio de Inversiones * Profesor de la E.O.1.D.N.

« Asesor del Director General de Educacion * Asesor del INAP

« Inspectores de Educacion « Cinco profesores en tareas sindicales

« Jefe de Seccién de Formacion Profesional ~ ®Una profesora en el Museo de Navarra

« Jefe de la Unidad de Programas

® Centros que han obtenido certificados o reconocimientos de calidad con asesoria de NV

* |.LE.S. CARO BAROJA * |.LE.S. BASOKO

* |.LE.S. DONIBANE ¢ l.LE.S. VIRGEN DEL CAMINO

+1.E.S. POLITECNICO TAFALLA * |.LE.S. RIBERA DEL ARGA

+|.E.S. BENJAMIN DE TUDELA + |.E.S. SIERRA DE LEYRE (SANGUESA)
* LE.S. ETI *|.LE.S.0.“CERRO DE LA CRUZ"

* |.LE.S. VALLE DEL EBRO * |.LE.S.0. “LAPAZ"

* |.E.S. IBAIALDE

® Influencia de la presidencia de Asociacion de Directores de Instituto ocupada por el Director
de Centro y anteriormente por el exdirector, por su trascendencia en la defensa de la ensefianza
publica que se refleja en las distintas intervenciones en los medios de comunicacion y foros
institucionales.
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Premios obtenidos por el centro

Numerosos premios de innovacion. Destacan los obtenidos por El taller de teatro que ha
obtenido desde su creacion en 1979 mas de 20 premios y distinciones destacando el 2° premio
nacional a la innovacién educativa “Francisco Giner de los Rios” organizado por el MEC vy los
obtenidos en los encuentros navarros de grupos jévenes de teatro y los premios Buero de Teatro
Joven.

SR1. indice de utilizacion social SR4. indice de visitas. SR5. indice de visitas.
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9. RESULTADOS CLAVE

En el criterio 9 Navarro Villoslada mide los resultados finales. Los resultados que se miden
son aquellos que permiten evaluar los logros obtenidos con los servicios que oferta a los clientes
y con otros procesos clave identificados de acuerdo con la estrategia del centro.
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Evaluaciones externas 2000

En el curso 1999-2000 NV participd en la evaluacion realizada por el Instituto Nacional de
Calidad y Evaluacion al alumnado de 4° de ESO sobre los conocimientos adquiridos en las areas
de Matematicas, Lengua, Ciencias de la Naturaleza y Ciencias Sociales.

Resultados estudio del INCE en 4° ESO (1999-2000)

35
275
s [
Mates CCNN CCSS | Lengua Com
pONavaro Villoslada 310 272 262 27 293
EM edia ptbica 295 243 244 267 278
[OMedia Navarra 296 248 248 276 27
Evaluaciones externas 2005
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Para comprender los datos hay que sefalar que el nivel | indica el porcentaje de alumnado
gue esta por encima de lo que se considera nivel satisfactorio, mientras que el nivel Il indica el
porcentaje de los que estan por debajo del nivel satisfactorio de competencias. Los datos resultan
muy positivos para NV. Permiten afirmar que la ensefianza impartida en nuestro centro garantiza
gue los alumnos titulados en 4° de ESO poseen las competencias necesarias en Matematicas y
Comprensién lectora.

Informe de Inspeccidon 2005-2006
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CR2. Mantener grupos autorizados
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Premio a la Excelencia en la Gestion Publica 2007

ACCESIT EX AEQUO

SERVICIO DE ANALISIS LABORATORIO REGIONAL
DEL GOBIERNO DE LA RIOJA

Nombre de la
organizacion:

Responsable:
Direccion:

Teléfono:
Fax:

E-mail:

Servicio de Laboratorios Agroalimentarios \ [
LABORATORIO REGIONAL ( /\
José Antonio Garcia Morras )
Ctra. Burgos, Km. 6 Finca «La Grajera»
26071 « Logrofio
941291263 “
941291722 A
A gR 4
L

joseantonio@larioja.org
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MEMORIA-RESUMEN

DESCRIPCION DE LA ORGANIZACION

Nuestro Laboratorio se encuentra situado en la finca de “La Grajera”, accediendo a sus
instalaciones por la salida n® 10 de la autovia de Burgos.

En el Decreto de su constitucion (17/1993), se establece que el Laboratorio desarrollara su
labor en los campos de Agricultura y Alimentacion, Salud y Consumo y Medio Ambiente. En la
actualidad, estamos adscritos a la Consejeria de Agricultura, Ganaderia y Desarrollo Rural, dentro
de la Direccion General de Calidad e Investigacién Agroalimentaria.

El articulo 2° del Decreto 4/1997 establece que nuestra actividad se concibe como un servicio
para toda la Administracién Autbnoma y nos encomienda la mision de dar servicio analitico a las
diversas consejerias de la Comunidad Auténoma de la Rioja, otros Organismos Publicos,
(Ayuntamientos, Guardia Civil, Empresas de saneamiento...) y empresas y particulares de la
Comunidad.

Para lograr estos fines, estructuramos nuestra actividad en dos &reas analiticas (Quimica y
Biolégica) con sus correspondientes lineas y un area de Servicios Generales, centrando nuestros
servicios en los campos de control alimentario, de salud puablica y vigilancia ambiental, alcanzando
un volumen de trabajo que sobrepasa las 230.000 muestras, de naturaleza muy heterogénea, y
las 400.000 determinaciones analiticas.

El nimero de nuestros clientes de titularidad privada es muy superior al nimero de clientes
del sector publico, si bien las demandas de estos Ultimos representan la inmensa mayoria del
trabajo anual (98%). La amplitud de los campos demandados por los clientes nos ha llevado a
establecer una politica de alianzas con centros homologos de otras Autonomias proximas,
buscando la especializacion y la eficiencia.

Contamos con un equipo humano multidisciplinar compuesto por 44 personas ligadas al
Laboratorio por distintos vinculos laborales (funcionarios, contratados y becarios), de las cuales,
el 65% tiene titulacion universitaria y el resto poseen formacién profesional.

Nuestra unidad lleva muchos afios comprometida con la calidad y la mejora continua,
comenzando en 1997 con la implantacion de un Sistema de Calidad acorde con la norma EN
45001/89 de aseguramiento de la competencia técnica de laboratorios. En 1999, pasamos la 12
auditoria externa por ENAC (Entidad Nacional de Acreditacién), acreditandose un amplio alcance
de técnicas analiticas en alimentos y aguas.

En el afio 2000, se sustituye la norma rectora por la ISO 17025, decidiendo a partir del 2002,
ampliar el alcance a la deteccién de enfermedades que afectan a cultivos y ganaderia. Actualmente,
se ha superado la 62 auditoria por ENAC, teniendo el 63% de nuestros resultados acreditados.

Para abordar la mejora en la gestion, se comienza a trabajar en el afio 2001 con herramientas
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de calidad y célculo de costes, adoptandose en el 2004 el modelo EFQM como guia de mejora
en la gestion.

Durante el 2005 y 2006 realizamos nuestra 22 Autoevaluacion, decidiendo acceder en el 2007
a una Evaluacién externa para conocer nuestra situacion en el camino a la Excelencia, obteniendo
el Reconocimiento de la Q de Plata (mas de 400 puntos) en la primera evaluacion de servicios
publicos organizada por el Gobierno de La Rioja.
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Figura 1. Mapa de Procesos del Laboraratorio (Revision 3)

DESCRIPCION DE LA GESTION

MEJORA CONTINUA

A

CRITERIOS AGENTES
1. LIDERAZGO

En el Laboratorio, entendemos por Lideres aquellos que motivan, dirigen y desarrollan personas
y equipos de trabajo, promoviendo la confianza de éstos en si mismos para la lograr la consecucién
de fines y metas dentro del marco de la Politica y Estrategia del Laboratorio. Diferenciamos
varios niveles de liderazgo en nuestra organizacion:

» Direccion.

» Equipo EFQM y UGC; Responsables de procesos y de equipos.

Tras un proceso de reflexion interna, se clarificaron las Necesidades de los grupos de interés.

A partir de estos resultados, varias personas lideradas por Direccion elaboraron la Mision, Vision,
Valores Institucionales y documentacion estratégica, que se han difundido tanto interna como

Premio a la Excelencia en la Gestion Publica 2007 « ACCESIT EX AEQUO 63



externamente y se revisan periddicamente para la mejora de su efectividad y adecuacion.

Nuestros lideres impulsan el despliegue de los Valores Institucionales actuando como modelo
de referencia como se muestra en la siguiente figura:

VALOR DESPLIEGUE COMO PARTICIPAN LOS LIDERES

- Captacion de necesidades y expectativas
de los clientes y medicion de su

satisfaccion. - Impulso de herramientas de relacion.
Orientacion al | - Atencion de sugerencias, quejas y - Coordinacion de reuniones con clientes.
cliente reclamaciones. - Andlisis de resultados, propuesta de objetivos
- Proceso “Relacion y Satisfaccion de y acciones de mejora.
Clientes”.

- Procesos Operativos de lineas.

- Motivacion para participar en equipos de
Trabajo en L . . mejora.
equipo ) Creacion de equipos de mejora. - Impulso y coordinacion de la actividad del
equipo para alcanzar fines.
- Impulso de acciones de mejora a partir de
. - L resultados de satisfaccion y rendimiento.
Desarrollo ) Medicion de la satisfaccion de las - Reparto de responsabilidades y

personal personas. - . correspondiente empowerment.
- Proceso “ Gestion de Capital Humano” . L .
- Desarrollo de las politicas de Formacion y
Comunicacion.
- Mantenimiento y actualizacion de la E?Sr;%monri&g;g?‘ag’e %eisnt: olr;‘ thégilzneua'
acreditacion por Norma ISO 17025. oyPp . p .
. - prototipos en todas las areas de cambio.
Calidad e - Adopcion del modelo EFQM. - Disefio e implantacién de mediciones
innovacion - Implantacion de la Gestion por Procesos. P Y

herramientas de mejora.

- Compromiso con la gestion de la calidad y la
mejora continua, participacion en foros.

- Revisién del Grado de cumplimiento de
objetivos y analisis de resultados.

- Cambios técnico-analiticos.
- Participacion de las personas en la gestion.

- Implantacion de la Gestion por Procesos. - Propuesta de objetivos y acciones de mejora.
- Revision del Sistema por Direccion. - Participacion en Autoevaluacion, Evaluacion
Orientacion al | - Proceso “Planificacion y Estrategia” externa y elaboracion de Planes de Mejora.
logro - Autoevaluacién REDER, Evaluacion - Formacién e implantacion de Gestion por
externa y Planes de Mejora derivados. Procesos.
- Estudio de Costes. - Impulso en la determinacién de la eficiencia
(estudio y seguimiento de costes) y en el
despliegue de objetivos.
- Creacion de equipos de mejora - Promocién de la formacion.
Flexibilidad R . - .
multidisciplinares. - Enriquecimiento de puestos de trabajo.
Promocién de la - Formacién en Prevencién de Riesgos
- Implantacion del sistema de gestion Laborales y Gestion Ambiental.
salud en las - ] S . .
personas ambiental y de riesgos laborales. - Coordinacion del equipo de trabajo SIG

(Sistema de Gestion Integrado).

Figura 2. Papel de los lideres en el despliegue de los Valores

2. POLITICAY ESTRATEGIA

El Laboratorio persigue que su Politica y Estrategia esté basada en las necesidades y
expectativas actuales y futuras de sus grupos de interés; para ello tiene definidos una serie de
mecanismos a través de los cuales recoge de forma sistematica informacion de los distintos
grupos (encuestas, entrevistas, auditorias, reclamaciones...)

Anualmente se realiza un andlisis de la evolucién de la demanda global segmentada segun
diversos criterios (por lineas, por productos o por naturaleza de analisis) que se traduce en un
Informe de Resultados. Dicho informe, que recoge las medidas de los parametros fundamentales
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de gestion, se difunde entre todas las lineas y permite conocer la evolucién de los resultados del
Laboratorio y comparar cada linea con las del conjunto.

Cada equipo analiza la informacion realizando una propuesta de objetivos, metas y acciones
de mejora. Tras ello, Direccion los considera e incorpora al proceso “Planificacion y Estrategia”
para definir las estrategias que regiran al laboratorio.

En concordancia con sus valores, el Laboratorio dispone de indicadores de rendimiento
(financieros, de clientes, de personas, de proveedores...), de actividades de aprendizaje (visitas
a otros laboratorios, auditorias, formacion...) y fuentes de investigacion (publicaciones técnicas)
de las que obtenemos informacion bésica para definir nuestra Politica y Estrategia.

El Laboratorio tiene una sistemética implantada y documentada en un proceso para elaborar
su estrategia coherente con las necesidades de los grupos de interés, y por tanto, con la Mision,
Vision y Valores, a través de un Mapa Estratégico y un Cuadro de Mando Integral, llegando, en la
Revision del Sistema, a una planificacién operativa anual con objetivos concretos.

Anualmente, la organizacion revisa su Politica y Estrategia desde 4 perspectivas (financiera,
clientes, proceso interno y aprendizaje-crecimiento) mediante diversos mecanismos (indicadores,
reuniones, evaluaciones, auditorias y encuestas), utilizando un analisis DAFO para estudiar la
informacion.

Finalmente, el Laboratorio comunica su Politica y Estrategia tanto al personal mediante las
Revisiones anuales del Sistema como a sus grupos de interés por medio de diversos canales
(reuniones, cursos, charlas, internet...).

MEJORA DE LA
COMPETITIVIDAD
MISION ON

PERSPECTIVA

FINANCIERA POSICIONAMIENTO

NG ESTUDIO DE INTERES
? Y MEJORA DE COSTES COMPETITIVIDAD DEL CLIENTE

PERSPECTIVA SATISFACCION

CLIENTES DEL CLIENTE

MEJORA DE MEJORA DE MEJORA -
REQUISITOS DE IAGEN EXTERNA ADECUACION
RELACION
CLIENTE RN OFERTA A NECESIDADES
4

PERSPECTIVA MEJORA CONTINUA DE MEJORA CONTINUA DE MEJORA CONTINUA DE
DEL PROCESO PROCESOS SOCIALES PROCESOS TECNICOS GESTION

INTERNO
APRENDIZAJE Y MEJORA DE

CRECIMIENTO WISIRIRA BIE MEJORA DE WIEIOIRA DI TECNOLOGIA

CAPITAL HUMANO CAPITAL RELACIONAL CAPITAL ORGANIZACIONAL

Figura 3. Mapa Estratégico del Laboratorio
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3. PERSONAS

La politica de desarrollo y gestion de las personas en el Laboratorio se despliega a través del
proceso “Gestion de Capital Humano” y del Sistema de Calidad segin norma ISO 17025 (capitulos
“Organizacion” y “Personal” del Manual de Calidad), estando implicados distintos equipos:
Formacién y Gestion del Conocimiento, Gestion del Capital Humano, Comunicacion, SIG y UGC.

Las necesidades detectadas en personal son expuestas por los responsables de proceso a
Direccion, pudiéndose solucionar mediante el apoyo de personas de otra linea, la incorporacion
de otras personas o innovaciones tecnolégicas.

Para facilitar la integracion de personas de nueva incorporacion, se ha establecido un Plan
de Acogida a través de un compafiero-tutor que guia en la adquisicion de conocimientos y
destrezas.

El conocimiento y la capacidad de las personas estan identificados y clasificados en archivos
personales de UGC y en una base de datos recopilada por el Equipo de Formacion y Gestién del
Conocimiento con actividades formativas a las que asiste el personal.

El Sistema de Calidad implantado exige la cualificacion de las personas y la correspondiente
autorizacion para la realizacion de actividades especificas. Por requisito de norma, disponemos
de un Plan de Formacion Anual que ofrece cursos especificos para el puesto de trabajo o
generalizados y trata de atender las necesidades detectadas por los lideres y Direccion y el
desarrollo profesional de las personas.
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A través de las alianzas, se captan nuevos conocimientos por medio de colaboraciones y
visitas, disefio de cursos compartidos e intercambio de documentacion.

Para revisar el enfoque, utilizamos la Encuesta de Satisfaccién de Personas y el seguimiento
de indicadores de rendimiento: indice de formacion, absentismo, comunicacion, eficacia y
productividad.

Fruto de los resultados de la Encuesta de Satisfaccion de Personas de 2006 y de la Evaluacion
externa, se decidi6é desarrollar un Plan de Personas para mejorar la gestion del Capital

Humano, creandose un equipo especifico para ello. Uno de los objetivos de este equipo es
desarrollar un sistema que permita avanzar en la Gestién por Competencias.

Los equipos de mejora fueron creados con la finalidad de enriquecer los puestos de trabajo y
lograr una estructura méas horizontal de la organizacion a través de una mayor participacion de
las personas en la gestion. Se dispone de diferentes equipos de mejora multidisciplinares y su
ambito de actuacién ha permitido obtener diversos logros: estudio de costes, evaluacion de
proveedores, encuestas de satisfaccion, mejora de procesos, procedimiento de comunicacién
interna...

El Laboratorio cuenta con diversos mecanismos para identificar las necesidades de
comunicacion interna: Encuesta de Satisfaccion de Personas, reuniones de Revision del Sistema
y de equipos de trabajo, entrevistas con Direccion, requisitos de normas y modelos de calidad y
gestion...

Se dispone de distintas acciones y canales que permiten establecer una comunicacion
descendente (circulares, plan de acogida), ascendente (encuesta, informes de proceso o equipo),
bidireccional (Revision del Sistema, reuniones de trabajo, Informes de Resultados...) y horizontal
(agenda semanal, notas informativas, avisos, carteles, documentacion de calidad y EFQM...).

En relacion a la atencion de las personas, se facilitan el desplazamiento al Laboratorio en
microbuUs y los recursos necesarios (medios materiales, formacion e informacién) para que el
personal desempefie su trabajo en buenas condiciones, existiendo flexibilidad de horarios y jornada
reducida regulada por convenio.

Se fomenta la concienciacion, implicacion y mejora en temas de higiene y seguridad laboral
mediante las actuaciones del equipo SIG.

El esfuerzo desarrollado por las personas en la implantacién de modelos de calidad ha permitido
el reconocimiento de tipo econdmico establecido por la Administracién riojana a la participacion
en equipos o actividades de mejora. También se reconoce al personal el compromiso adquirido
en su actividad por medio de reuniones y mensajes de reconocimiento y felicitacion del trabajo
bien hecho.

4. ALIANZAS Y RECURSOS

El Laboratorio considera la gestion de alianzas una estrategia fundamental para lograr su
Misién y Vision. Para ello tenemos desarrollada una estructura de gestion de alianzas con nuestros
grupos de interés (laboratorios, sociedad, clientes y proveedores) que afiaden valor al Laboratorio
a través de la mejora de la calidad y del servicio, la disminucion de costes para el cliente y
contribuyentes y el desarrollo de innovacion.

Premio a la Excelencia en la Gestion Publica 2007 « ACCESIT EX AEQUO 67



PRINCIPALES VENTAJAS DE ALIANZAS Y COLABORACIONES PARA EL LABORATORIO
Con Laboratorios:

- Se realizan visitas a centros especializados o se recibe apoyo técnico de acuerdo a las
competencias clave de aliados. A su vez, se colabora recibiendo visitas.

Asistencia a cursos, reuniones y jornadas.

- Se optimiza la gestion de recursos mediante la especializacion en determinadas
técnicas.

Con Proveedores: (Proceso “Aprovisionamiento”)

- Fuente de innovacion, tendencias en el mercado y experiencias.

- Entrega de fichas de seguridad de reactivos.

Con Clientes: (“Procedimiento para Revision de Solicitudes, Ofertas y Contratos” y proceso
“Relacion y Satisfaccion de Clientes”)

- Mejora de oferta analitica.

Figura 4. Principales beneficios de las alianzas y colaboraciones

Para el desarrollo de su estrategia de alianzas, el Laboratorio ha creado distintos equipos de
mejora segun el grupo de interés: Clientes, Aprovisionamiento e Innovacion tecnoldgica y alianzas.

El Laboratorio Regional, como unidad de la Administracién Publica, financia sus actividades
mediante fondos dispuestos en partidas presupuestarias. Direccion elabora anualmente la
propuesta presupuestaria en funcion de las necesidades, teniendo en cuenta los acuerdos
tomados en la Revision del Sistema, los objetivos marcados y las metas.

Para lograr una mayor eficacia y eficiencia de los bienes, hemos establecido diversos
mecanismos tanto internos (informes, indicadores y Revision del Sistema) como externos (Memoria
Anual, reuniones con la Direccién General de Calidad e Investigacion Agroalimentaria, SICAP-
Sistema de Informacion contable de la Administracion Publica para control de gastos e inversiones).

La prevencion de riesgos econémicos se realiza al trabajar bajo sistemas normalizados,
minimizando los posibles errores que pudieran dar lugar a indemnizaciones, y a la existencia de
seguros.

La mejora de instalaciones y remodelaciones se planifican y priorizan considerando que puedan
suponer una mejora en la atencion de los requisitos de nuestros grupos de interés, mientras que
la gestion del material analitico y del equipamiento técnico viene soportada por la aplicaciéon
LIMS (Laboratory Information Management Systems) completandose con el PNT (Procedimiento
Normalizado de Trabajo) del equipo, documento en el que constan todos los datos requeridos
para su funcionamiento, control y mantenimiento.

El Laboratorio realiza una vigilancia continua para la incorporacion de nuevas tecnologias
haciendo una seleccién segun el binomio de posibilidades-satisfaccién de grupos de interés.
Nosotros usamos la tecnologia para la incorporacion a la oferta de nuevos servicios demandados
y para la mejora continua de los procesos tanto operativos como de gestion. Para conseguir una
mejora de la Tecnologia nos basamos en la utilizacion de las Tecnologias de la informacién y
comunicacion (programa LIMS, internet, intranet...) con el fin de apoyar y mejorar la eficacia de
las actividades de la organizacion.

La politica de Aprendizaje y Crecimiento es la perspectiva basica sobre la que se apoyan las
estrategias disefiadas en nuestro Mapa Estratégico, diferenciandose cuatro areas fundamentales:
capital humano, relacional, organizacional y tecnologia. Para todas ellas, se identifican requisitos
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y se gestiona la informacién y el conocimiento por parte de un equipo responsable.

Para gestionar la seguridad de las personas y minimizar los impactos ambientales, el Laboratorio
se encuentra inmerso en la implantacion de la ISO 14001:2004 y OHSAS 18001 y 18002.

El Laboratorio se sirve de distintos programas y aplicaciones informaticas para la gestién de
la informacién, tanto interna, como externa: LIMS, SICAP, NOVELL, GROUPWISE. Ademas,
trabajamos con protocolos de seguridad establecidos por el Gobierno de La Rioja:

A nivel informatico: sistema Antivirus, procedimientos de copias de seguridad, servicio de
actualizaciones automaticas, accesos individualizados...

* Norma UNE-ISO/IEC 17799: adquisicidn y uso de una destructora de papel como una de las
medidas iniciales.

» Compromiso de confidencialidad de los trabajadores de acuerdo a la norma ISO 17025.

El Laboratorio mide y evalla anualmente la satisfaccién de sus grupos de interés en relacion
a la gestién de recursos, informacién y conocimiento mediante encuestas e indicadores de
procedimientos y procesos.

5. PROCESOS

El Laboratorio dispone de un Mapa de Procesos (Fig.1) definido y revisado para su adaptacion
a la Politica y Estrategia de la organizacion.

Llevamos trabajando desde 1998 con procedimientos estructurados de aseguramiento de la
calidad bajo la norma ISO 17025. Una estrategia del Laboratorio es incorporar progresivamente
nuevos ensayos en el alcance de acreditacion para aumentar el porcentaje de resultados emitidos
bajo técnicas acreditadas, lo que ha supuesto el ser pioneros en acreditacién en andlisis en los
campos de la Sanidad Animal y Sanidad Vegetal.

Todos nuestros procesos estan intimamente relacionados, siendo el eje vertebral de este
sistema el proceso estratégico “Planificacion y Estrategia”, que ofrece la coordinacion y alineacién
de todos los procesos con la Politica del Laboratorio y regula la gestion de la mejora. Asi, los
equipos de mejora y las lineas facilitan la deteccion de oportunidades de mejora que son
transmitidas a Direccion mediante la elaboracion del Informe de proceso o equipo. En la Revisién
del Sistema, se revisan las tendencias en los indicadores de rendimiento y satisfaccion y se
valora el grado de cumplimiento de objetivos, analizandose las propuestas de mejora que se
aceptan o rechazan en funcion de su impacto en los objetivos estratégicos.

La sistematica de implementacion de mejoras drasticas conlleva el establecimiento de pruebas
piloto, evaluacién de la idoneidad de la mejora y aplicaciéon de la mejora asi como la formacion
del personal implicado.

El Laboratorio dispone de varias vias para comunicar los cambios en procesos y
procedimientos a clientes, personas, proveedores, alta Direccién de la Consejeria de Agricultura
y sociedad.

Los principales mecanismos para anticiparse e identificar mejoras en los servicios y obtener
informacién sobre las necesidades y expectativas de los clientes son: reuniones sectoriales y de
grupos de trabajo, reuniones con clientes principales, Encuesta de Satisfaccion de Clientes,
aplicacion CRM (Customer Relationship Management), sistema de tratamiento de desviaciones,
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no conformidades y reclamaciones, prescripciones de ENAC, informacién sobre nuevas
tecnologias, contacto con proveedores y estudios de benchmarking.

Se trabaja conjuntamente con proveedores, laboratorios aliados y clientes con el fin de crear
nuevos servicios analiticos o mejorar los existentes, tratando de flexibilizar nuestra oferta de
servicios en funcion de necesidades inmediatas motivadas por alarmas sociales o necesidades a
medio-largo plazo con caracter menos urgente. Por otro lado, la naturaleza del servicio obliga a
ser flexible en la organizacién del trabajo.

Las determinaciones analiticas se realizan de acuerdo a Procedimientos Normalizados de
Trabajo (PNTs). El Sistema de Calidad implantado establece también requisitos en la adquisicién
y gestidon de bienes y equipos y regula las caracteristicas del Boletin de Analisis y su distribucién
a los clientes.

El equipo de Clientes edita anualmente la Oferta de Determinaciones en la que se publican
los servicios analiticos del Laboratorio, su estado de acreditacidn, precio, método y tiempo de
respuesta. Otras actuaciones con que se trata de facilitar el servicio son: adelanto de etiquetas
identificativas, entrega de envases especiales, publicacién de condiciones de toma y envio de
muestras y apoyo técnico a los clientes.

La organizacion utiliza indicadores de rendimiento y satisfaccién para gestionar y mejorar
procesos y garantizar un servicio 6ptimo a los clientes. Las Auditorias internas y externas y la
Autoevaluacion y Evaluacion externa permiten evaluar los estdndares de gestion por las normas
o el modelo implantados.

CRITERIOS RESULTADOS
6. RESULTADOS EN LOS CLIENTES

Para medir la satisfaccion de nuestros clientes elaboramos, en el afio 2002, una primera
encuesta en la que se trat6 de centrar las necesidades y expectativas de nuestros clientes. En el
2005, incorporamos en una nueva encuesta datos obtenidos del estudio Serqual de
Administraciones Publicas. Fue revisada en el afio 2006, incorporando el trabajo en la herramienta
de QFD desarrollada en 2003 y el apoyo de una consultora externa, centrando la encuesta en la
calidad del servicio.

La encuesta actual consta de 24 preguntas que se agrupan en 6 items: imagen general,
informacion-comunicacion, servicio prestado, atencion y trato personal, capacidad técnica e
innovacion y mejora.

El equipo de Clientes analiza la informacion de la encuesta frente a los objetivos fijados con el
fin de evaluar la consecucién del valor institucional “orientacién hacia el cliente”. Cada linea
analitica dispone y gestiona sus propios resultados de satisfaccién de clientes, proponiendo a
partir de ellos nuevos objetivos y acciones de mejora.

Todos los resultados, tanto totales como segmentados por lineas, muestran tendencias
positivas/sostenidas en 5 de las 6 medidas de percepcion presentadas, destacando también en
la segmentacion por clientes, la tendencia positiva en clientes particulares.

Para estudiar nuestro rendimiento, disponemos de diferentes indicadores con distintas
segmentaciones en funcién de los resultados (por clientes, por lineas, por tipos de reclamacion...).

La fidelidad de nuestros clientes la analizamos estudiando varios indicadores (n° clientes
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totales al afio, n° clientes totales al afio con n°® de muestras ,#0, % repeticiones de clientes con
n° de muestras , 10y la participacion de clientes en encuestas) mostrando una tendencia sostenida
en todos ellos.

Imagen | Capacidad | Atenciony | Informacion - | Servicio | Innovacion | Satisfaccion
general técnica trato comunicacion | prestado | y mejora general

Biologfa 2005 7,5 6,2 6,8 6,8 6,0 6,7
Alimentaria 2006 7,7 7,1 7,3 6,8 6,8 7,6 7,2
Biologfa 2005 9,0 9,2 9,3 8,3 8,8 8,9
Especial 2006 8,7 8,9 9,2 8,5 8,4 8,2 8,7
Biologia 2005 8,7 8,1 8,1 7,2 7.4 7.9
Pecuaria 2006 8,3 8,3 8,3 7,1 7.3 7,3 7,8
Biologfa 2005 8,4 8,5 7.2 7,6 7,9 7.9
Vegetal 2006 8,2 8,3 7.8 7,7 78 7,6 7,9
Quimica 2005 8,1 7,6 7.2 7,5 75 7,6
Alimentaria | 2006 8,1 7,6 7,3 7,3 7,3 7.1 7,5
Quimica de 2005 8,2 8,3 7.6 7,8 8,1 8,0
Produccién 2006 8,1 8,2 8,2 7.8 8,2 8,1 8,1
Quimica de 2005 8,5 8,7 8,2 8,4 8,0 8,3
Residuos 2006 8,0 8,2 8,3 7.8 7.6 74 7,9
L aboratorio 2005 7,7 8,3 7.2 7,5 7.4 7,6
2006 8,1 8,1 8,2 7,5 7,7 7,6 7,9

Figura 5. Resultados de Satisfaccion de clientes

Respecto a la atencién al cliente e imagen general, medimos el tiempo de respuesta a
reclamaciones y correcciones a boletin, originadas estas ultimas por errores en formato
(administrativo) o errores en resultado (de linea), consiguiendo resultados satisfactorios en ambos
casos.

Y por ultimo, el tiempo de respuesta de analisis, indicador estratégico del Laboratorio, cuyo

estudio, tanto general como segmentado por lineas, fases y productos, remarca la importancia
que tiene su reduccion para lograr una mayor satisfaccion de nuestros clientes.

mm Resultado

Tiempo de respuesta total (dias) —= ComparaciénE. Enol6gica .
1 Comparacién ASP B (muestras de oficio)
=== Comparacion ASP B (total)

30 —@— Objetivo
25 i
20
15
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10 28 o 94— e 84
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Figura 6. Tiempo de respuesta total del Laboratorio (ASPB: Agencia de Salud Publica de Barcelona.
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7. RESULTADOS EN LAS PERSONAS

En el aflo 2004, comenzamos a medir la satisfaccion de las personas a través de cuestionarios
de satisfaccion entregados a todo el personal. Actualmente, nuestra encuesta consta de 13
items que agrupan un total de 42 preguntas.

Objetivo
2004 2005 2006 2007
Entorno laboral 7,1 6,3 6,0 6,3
Condiciones de empleo 7,3 7.7 7,5 7,7
Reconocimiento 4.0 4.8 4,1 5,0
Formacion 5,3 6,4 5,7 6,7
Desarrollo profesional 4.8 41 43 55
Relaciones 6,8 7,3 6,9 7,3
Comunicacion 4.9 5,1 55 6,5
Mejora de procesos 7,3 6,5 6,3 7,0
Estilo de direccion (liderazgo) 57 6,0 53 6,3
Trabajo en equipo 57 5,9 5,0 6,0
Rol en la sociedad 6,5 5,8 5,5 6,5
Satisfaccion general 59 59 5,6 6,4

Figura 7. Resultados de la Encuesta de Satisfaccion de Personas

Gran parte de los items se encuentran en el rango de puntuacién “Satisfechos” (entre 5 y 6)
y, por lo tanto, la Satisfaccion general también aparece dentro de este intervalo. Las Condiciones
de empleo, las Relaciones y la Mejora de procesos son los items mejor valorados, encontrandose
en el intervalo de puntuacion de “Bastante satisfechos” (entre 6 y 8). En el extremo opuesto
estan el Reconocimiento y el Desarrollo profesional con valoraciones inferiores a 5.

De los resultados, Unicamente presenta una clara tendencia ascendente el item Comunicacion,
mostrando el impulso de este area de trabajo a partir del 2005. Otras actuaciones realizadas en
los dltimos afios (mejora de instalaciones, implantacion de Sistema de Calidad y de Gestion por
Procesos, nueva politica de formacion centrada en las necesidades...) no se ven reflejadas en
una mejora en la satisfaccion de las personas lo que se atribuye, principalmente, al aumento de
autocritica y exigencia asociado a un mayor conocimiento e implicacién del personal en el proceso
de cambio asi como a las limitaciones
existentes en la Administracion oo de Formacion —

Publica en lo concerniente a —e—obktivo
remuneracion y reconocimiento. 56

Desde 2004/2005, disponemos ° -
de resultados de rendimiento en . /
formacion (indices de formacion y %
personas formadas), motivacion e 25
implicacién (% de participacion en P3N
encuestas y en equipos de mejora), 13
absentismo y accidentes, siendo las
comparativas con otras instituciones 0

generalmente favorables para el
Laboratorio.

2004 2005 2006 2007

Figura 8. indice de formacion: n® horas dedicadas a
formacion x 100 / n° de horas trabajadas
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8. RESULTADOS EN LA SOCIEDAD

El Laboratorio, fruto de la Autoevaluacion EFQM, incluyé en el Plan de Mejora la elaboracion
de una encuesta para medir la percepcion que la sociedad tiene de nuestro centro. La encuesta,
gue consta de 5 items ademas del grado de satisfaccién general (Fig.9), fue dirigida a diferentes
personas de distintos organismos relacionados con el Laboratorio.

] mResultado
" Encuesta social EComparacion HPZ

gg 90 88 89 90 90

91
—
82 82

Servicio y Modelo de Respetoal  Atencibny  Laborsocial Satisfaccion
actividad en referencia de medio trato general
conjunto gestion ambiente

Figura 9. Resultados de la encuesta social.
(HPZ: Hospital Psiquiatrico de Zamudio)

El Laboratorio también analiza distintos indicadores relacionados con actividades de difusion
de conocimientos, apariciones en medios de comunicacion y reconocimientos.

Una de las misiones mas importantes del Laboratorio es responder a situaciones de crisis,
especialmente en el sector agroalimentario y de salud publica. Para ello se han emprendido
distintas acciones como la implantacion del estudio de costes, encaminado a mejorar la
competitividad y sanear la demanda, y la adopcién de OHSAS para la gestiéon de la seguridad
laboral.

En los dltimos afos, hemos incrementado la plantilla por motivo de la alarma social motivada
por el primer caso de encefalopatia espongiforme bovina en Espafia y por la puesta en marcha
de un servicio analitico de apoyo y control al olivo y aceite. Ademas, con el fin de favorecer la
integracion de los estudiantes en el mundo laboral y mejorar su formacion, se acogen estudiantes
en practicas procedentes de modulos de analitica de distintos centros educativos.

Un compromiso importante en relacién con la mejora continua y el aseguramiento de la calidad
es la organizacion por la linea de Biologia Vegetal del ensayo de intercomparacién de deteccion
del virus del Entrenudo corto y virus Enrollado Ill en vid a nivel nacional, lo que potencia el
liderazgo de la Rioja en este sector.

Respecto a la Gestién Medio Ambiental, estamos realizando acciones para la implantacién de
la norma ISO 14001 referidas principalmente a la gestion de residuos, minimizando asi el impacto
ambiental. A su vez, colaboramos con distintas entidades de ambito regional (vertederos
controlados, Consorcio de Aguas, Consejeria de Medio Ambiente y Confederacion Hidrografica
del Ebro...) para contribuir a la mejora del medio ambiente.
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9. RESULTADOS CLAVE

Los resultados que aparecen en la Fig.10 muestran, en general, una tendencia sostenida
durante los ultimos afios, estando también segmentados por linea para facilitar su analisis y

mejora.
2001 2002 2003 2004 2005 2006
N° Muestras/persona 5737 5961 5850 5851 6293 5863
N° Determinaciones/persona 10429 11697 10042 9845 11127 10851
% Resultados acreditados 3,3 8,11 8,4 13,0 12,5 12,4
Area Bioldgica: % resultados
correctos en ensayos 97,1 97,9 98,1 97,8 99,6 99,9
] intercomparativos
Area QU|m|f:a: valor z-score en 0,62 0.85 0.95 087 0.86 071
ensayos intercomparativos
Tiempo de respuesta 14,3 26,9 15,7 8,8 9,4 11,4
Capital organizacional 168 169 161 157 155 222
Costes directos/determinacion - - 2,74 2,89 2,96 3,13
Costes totales/determinacion - - - - 4,44 4,44
Eficacia (%) - - 64,1 59,8 89,5 95,0

Figura 10. Principales resultados clave del Laboratorio

El Valor institucional “Calidad e Innovacién” nos encamina a incrementar progresivamente el
namero de resultados acreditados y, con ello, incrementar el valor afiadido a los clientes y nuestra
capacidad competitiva.

Todas las lineas, tal como exige nuestro Sistema de Calidad, participan en ensayos de
intercomparacion organizados por entidades externas. Los resultados de estos ensayos nos dan
idea de la idoneidad analitica, permitiendo la comparacion con otros laboratorios y la deteccion
de tendencias y posibles desviaciones a corregir.

El tiempo de respuesta es un indicador fundamental para nosotros cuya mejora supone lograr
un equilibrio complejo entre el compromiso del Laboratorio con el aseguramiento de la calidad y
la innovacién y una buena organizacion del trabajo.

El Laboratorio cuenta con un indicador propio denominado Capital Organizacional para medir
la estructuracién de sus tareas y actividades, calculandose a partir del nimero y la calidad de los
procesos y procedimientos documentados.

El equipo de Aprovisionamiento, valorando diversos parametros de cada pedido, realiza a
final de afio una evaluacion de cada proveedor, enviandoles sus resultados como herramienta
de mejora para ellos. El valor medio de todos los proveedores da idea de la evolucién de la
calidad del aprovisionamiento del Laboratorio.

El compromiso del Laboratorio con la eficiencia y la optimizacién de los recursos asignados se
refleja a través del seguimiento de indicadores econémico-financieros -costes/determinacion y
asignacion y % de ejecucion presupuestaria- y del estudio de gastos de inversion y mantenimiento
de equipos, entre otras actividades.

La eficacia, uno de los pilares de nuestro Valor “Orientacion al Logro”, representa el grado de
cumplimiento de los objetivos marcados anualmente en la Revision del Sistema.
[~
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U
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MEMORIA-RESUMEN

DESCRIPCION DE LA ORGANIZACION

La Tesoreria General de la Seguridad Social (en adelante TGSS) es un Servicio Comun de la
Seguridad Social con personalidad juridica propia, adscrito a la Secretaria de Estado de la
Seguridad Social, que bajo la direccidn, vigilancia y tutela del Ministerio de Trabajo e Inmigracion
(anterior Ministerio de Trabajo y Asuntos Sociales) asume la gestién de los recursos econémicos
y la administracion financiera del Sistema de la Seguridad Social, en aplicacion de los principios
de solidaridad financiera y caja Unica. La Direccidn Provincial de la Tesoreria General de la
Seguridad Social de Valladolid (en adelante DPTVA) es una de las 52 direcciones provinciales,
tiene como funciones principales, en relacién con las competencias indicadas, el tramite de
expedientes y la informacion a empresas y trabajadores, facilitada de forma presencial, telefénica,
escrita y por via telematica.

La Carta de Servicios de la TGSS da a conocer el compromiso de ofrecer a la sociedad un
servicio de calidad que pueda ser evaluado y contrastado en base a las metas e indicadores que
explicitamente se indican en la misma y define su mision: “...prestar un servicio eficaz con los
maximos niveles de calidad...con el minimo coste para la sociedad”. La DPTVA asume sus
competencias y obligaciones y adopta los siguientes valores:

« El fomento del liderazgo a través de la asuncion de la responsabilidad de cada uno.
« El trabajo en equipo.
« El aprovechamiento de aportaciones e iniciativas mediante la extrapolaciéon de los conocimientos.

En definitiva nuestro valor fundamental es lograr que el trabajo sea satisfactorio para todas
las personas de la DPTVA, para lo cual se ha disefiado el Plan Estratégico 2006-2008.

AP SRR Composicion del Equipo Directivo
GRUPOS PUBLICOS po quipo
A . ® Director Provincial (NCD 28)
» Secretaria Provincial (NCD 26)
B 17 ® Subdirectora Recaudacion Ejecutiva (NCD 26)
C 74 ® Subdirector de Gestion Recaudatoria (NCD 26)
5 - ® Subdirector de Gestién Financiera (NCD 26)
m Jefe de |a Unidad de Impugnaciones y Coordinador de
PERSONAL 17 Formacion (NCD 26)
LABORAL iy
TOTAL 183 ® Asesor Teécnico (NCD 25)
# Coordinador de Informatica (NCD 22)

76 Premios a la Calidad e Innovacion en la Gestion Publica 2007



DESCRIPCION DE LA GESTION

CRITERIOS AGENTES
1. LIDERAZGO

La TGSS tiene definida su misién en las Cartas de Servicios (Real Decreto 1259/1999 de 16
de julio y Real Decreto 951/2005, de 29 de julio) y la vision, cultura y valores en el informe
“Trabajos para la elaboracidén de la Vision, marzo de 2002” y se basan en la integridad, el
crecimiento, la profesionalidad, la calidad, la innovacién, la orientacion al cliente, la disponibilidad,
la eficacia y la eficiencia. Se han divulgado a todos los niveles de la DPTVA por los responsables
de las unidades. Asi, los valores de la DPTVA, influyen en la calidad del servicio que ofrece, en
las personas que hacen realidad estos servicios y en la sociedad como receptora de los mismos.

Como consecuencia de que los niveles de eficiencia de la DPTVA eran muy bajos, el actual
Equipo Directivo, definié su metodologia de trabajo en base a reuniones protocolizadas y planes
de gestion. Se propuso concienciar a todos los empleados de la necesidad de mejorar; para ello
se establecieron una serie de ponencias que, con inicio en el 2002 y continuadas hasta la fecha,
han conseguido que las personas de la DPTVA tengan un conocimiento en profundidad de los
objetivos de su area de gestion y una vision general de todos los de la DPTVA.

Consolidada la gestion en el 2004, el Equipo Directivo facilité la formacion y el apoyo necesarios
para proceder al primer proceso de autoevaluacion de la DPTVA, (Modelo EFQM de Excelencia).
El resultado de esta experiencia fue la creacién de varios grupos de mejora (comunicacion, clima
laboral, procesos, cita previa), un foro en la intranet provincial para potenciar la comunicacién
ascendente, una pagina web dedicada a la comunicacion y a la difusién de la cultura de excelencia
entre las personas de la DPTVA Yy el Sello MAP de Excelencia, en su categoria de plata.

La DPTVA interactia con clientes, asociados y representantes de la sociedad, a los que
ofrece un servicio y con los que colabora en beneficio mutuo. Da importancia a la opinién de los
mismos: la informacién que obtiene de los comentarios, quejas o0 sugerencias que sobre el servicio
prestado le hacen llegar, se pone en conocimiento del personal y hace posible que la rueda que
simboliza la mejora continua (PDCA/REDER) actue, al incorporar el conocimiento derivado de la
percepcidn de los clientes, retroalimentando las acciones de calidad con el aprendizaje y la
innovacion.

La divulgacion de la misidn, vision, valores, politica y estrategia, planes y objetivos de la
DPTVA sirve para reforzar la cultura de excelencia entre las personas de la misma y toma como
base la comunicacion en todos sus niveles (grupo de mejora, foro intranet, buzones corporativos),
el apoyo a las personas para alcanzar sus metas profesionales primando el principio constitucional
de eficacia (formacion para la promocién interna, comisiones de servicios), la participacion
asumiendo responsabilidades, la prevencion de riesgos profesionales (reconocimientos médicos,
vacunacion), el cuidado del medio ambiente mediante el uso racional de los recursos, la utilizacién
de las nuevas tecnologias y la recogida de los productos contaminantes.
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El Equipo Directivo define e impulsa el cambio de la
DPTVA mediante el analisis de su gestion, deja

EVALUACI

constancia por escrito de los acuerdos que adopta YREVISION = RESULTADOS
(actas de reunion) y efectda un seguimiento de los : \/\‘
mismos. Transmite y explica la razén de los cambios ' ‘ij
gue se producen, utilizando todos los medios de . \7

comunicacion a su alcance (cadena jerarquica, actas,
intranet provincial, correo electrénico), y da la formacién
y el apoyo necesario para la adaptacion a los mismos.

DESPLIEGU ENFOQUE

2. POLITICAY ESTRATEGIA

La finalidad de la TGSS es unificar todos los recursos financieros del Sistema de la Seguridad
Social y prestar un servicio eficaz y de calidad a los ciudadanos por lo que el desarrollo de la
politica y estrategia la encamina a ser un servicio publico eficaz que es valorado de forma
positiva por sus grupos de interés. La TGSS determina los objetivos que cada Direccion Provincial
tiene que asumir, efectdan la dotacién de medios humanos y materiales y asignan competencias.
La politica y estrategia de la DPTVA se basa en los siguientes aspectos:

» Consecucion de los objetivos asignados.

» Adaptacion a las necesidades de nuestros clientes.
» Formacién y Comunicacion.

* Desarrollo de los procesos clave.

Una gestion de calidad que busca conocer las necesidades y expectativas de los grupos de
interés: cuestionarios de valoraciéon de la atencién recibida, correo electrénico, Libro de Quejas
y Sugerencias, encuestas, indicadores de gestidn, seguimiento de las actuaciones administrativas,
noticias en prensa y medios de comunicacion, etc.

El Equipo Directivo controla la gestion mediante el analisis de los indicadores de rendimiento,
(aplicacién informéatica T-SIGO), informes de seguimiento que facilitan los SSCC, participa en las
“jornadas de trabajo o en las de gestidon” que se convocan con regularidad por los SSCC. La
DPTVA cuenta con un Responsable de Prevencion de Riesgos Laborales que participa en el
Comité de Seguridad y Salud y de un Coordinador de Formacién y de los que obtiene informacion
y control sobre esas materias.

La politica y estrategia se define por los SSCC de la TGSS, es asumida por la DPTVA que se
asegura del cumplimiento de la normativa en sus actuaciones. Establece planes de gestién y
hace un seguimiento de los mismos para corregir desviaciones y paliar efectos negativos no
previstos. La adaptacion a las necesidades de los clientes, la realiza conforme a criterios de
eficiencia y distribucion racional de recursos humanos y materiales: a titulo de ejemplo, cuando
el servicio “Informe de Vida Laboral” alcanzé un nivel de aceptacion social que superd con creces
las posibilidades de la TGSS, puso en funcionamiento un protocolo para la gestion de ese servicio
gue favorecia la utilizacion del ciudadano de medios no presenciales (canal telefénico, Internet,
certificado digital).
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Los SSCC indican a las DDPP los objetivos a SSCC dela 7655

alcanzar y los procesos que consideran clave para ||l Presupuesios J[ Nomaiva ] | poliicayestategia |
lograr una gestion eficaz. En la DPTVA se comunica ﬂ
los mismos mediante unas ponencias al Equipo is o, Visicn planificacion ‘

Externa elntern

Directivo, a los titulares de las unidades y al resto Informacion ﬂ

del personal, y se da esta informacion relacionandola
con el plan de actuaciones y calidad del ejercicio en

curso. I
Planes Especificos
En la autoevaluacién se detect6 como mejora la L

realizacion de un mapa de los procesos de la DPTVA Proceses
y como resultado de la priorizacion de tareas que

efectia el Equipo Directivo, se cred un grupo de mejora para la descripcion de los procesos,
subprocesos y responsables de los mismos.

3. PERSONAS

La planificacion y gestion en materia de personal es competencia de la Subdireccion General
de Recursos Humanos y Materiales de la TGSS y el acceso al empleo se produce mediante
Oferta de Empleo Publico, con un sistema legal de oposicién y concurso que garantiza la
imparcialidad, la igualdad y la solidaridad con los discapacitados. La colaboracion con los
representantes de las personas es constante (el ultimo proceso de elecciones sindicales se
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realizé en 2007) contribuyendo a la posterior adopcion de varios acuerdos como el de la “Mesa
General de la Administracion General del Estado” (medidas retributivas, mejora de las condiciones
de trabajo y profesionalizacion) o el “Segundo Convenio Unico para el Personal Laboral” y
recientemente la consecucion de un “Estatuto Basico del Empleado Publico” que establece los
principios generales aplicables al conjunto de las relaciones de empleo publico.

En la DPTVA la gestion estd asignada a la Secretaria Provincial: registro, retribuciones,
informacion y en general todo aquello que facilite la labor de las personas. Para alinear los
recursos humanos con la politica y estrategia se han nombrado coordinadores de formacion,
comunicacion y calidad. Se solucionan problemas de vacantes con comisiones de servicio
concedidas con criterios de eficacia y eficiencia y se facilita la movilidad de las personas respetando
las necesidades del servicio. Se fomenta la formacion mediante planes a nivel nacional y provincial
en los que se tiene en cuenta la opinién de las personas y que sirven para reforzar la
profesionalizacién de los empleados.

En el 2005, la DPTVA participa en un proceso de mediciones de cargas de trabajo organizado
por los SSCC de la TGSS y su Plan de Calidad 2007 mantiene que todas las personas tienen que
asumir su responsabilidad (los procesos claves se gestionan con aplicaciones informaticas que
permiten la toma de decisiones por parte del gestor garantizando la legalidad del proceso por los
controles que la aplicacién lleva).

La DPTVA dispone de un protocolo de reuniones para las del Equipo Directivo y para las de
nivel de administraciones y unidades de recaudacion ejecutiva; los acuerdos se reflejan en actas
gue son dadas a conocer a las personas por comunicacién directa del titular de cada unidad, por
la publicacién en la intranet o por correo electrénico. En la busqueda de la opinién de las personas
se realizan encuestas sobre temas de interés, (formacion, comunicacion, clima laboral y material).
Mantiene un foro en la intranet para recoger las consultas, quejas o sugerencias que los empleados
quieren hacer llegar al Director Provincial y se dispone de buzones corporativos en el correo
electrénico para la puesta en comun de incidencias y soluciones a problemas de gestion y del
manejo de las aplicaciones informaticas.

La TGSS cuenta con un sistema que premia las mejores iniciativas de sus empleados. En la
DPTVA las felicitaciones que se reciben de autoridades, instituciones y agentes sociales se hacen
llegar a las personas, también los comentarios positivos que realizan los ciudadanos, asi como
una felicitacion personal (correo electronico) cuando se consiguen los objetivos de gestion.

La condicion de entidad publica implica una politica de empleo estable y favorece beneficios
sociales como un plan de pensiones y un sistema de ayudas anuales para diferentes gastos
(sanitarios, estudios, residencia, transporte, hijos, tratamientos, discapacidad, fallecimiento,
enfermedad, etc.).

La DPTVA tiene un “Responsable en Prevencién de Riesgos”; ha evaluado los riesgos de sus
centros de trabajo y mejorado las instalaciones y mobiliario; anualmente efectia reconocimientos
médicos y controles medioambientales.

Facilita la conciliacién personal/laboral adaptando horarios segin necesidades y servicios y
la relacion entre las personas concediendo permisos retribuidos para asistir a competiciones
deportivas entre las diferentes direcciones provinciales.
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4. ALIANZAS Y RECURSOS

La DPTVA sigue una politica de potenciacion de las relaciones interinstitucionales; identifica
las que mas convienen a sus intereses y establece alianzas que suponen un beneficio mutuo.
Asi, se han firmado acuerdos y convenios: de cesion de datos con entidades publicas, de
colaboracién en el proceso recaudatorio con entidades financieras, para la utilizacién integral
del Sistema de Transmisién de Datos Electronico “Sistema RED” con colegios profesionales, etc.
Potenciar las alianzas externas ha permitido reducir las esperas de los ciudadanos, acortando el
tiempo del proceso recaudatorio y evidenciandose una mejora en la calidad y eficiencia de la
gestion.

Es competencia de los SSCC de la TGSS la elaboracion del presupuesto de la Seguridad
Social, participando la DPTVA en la preparacién del anteproyecto y en el seguimiento de aquel.
Todo el Capitulo Il (gastos en bienes corrientes y servicios) y la mayoria del Capitulo VI
(inversiones) se presupuestan y ejecutan a nivel provincial. La DPTVA dispone de aplicaciones
informéticas que permiten efectuar el seguimiento en tiempo real y conocer el grado de ejecucion
asi como facilitar el andlisis para prevenir las desviaciones.

En los ultimos ejercicios ha sido prioridad de los SSCC de la TGSS el control de los inmuebles
y asi se ha reflejado en los indicadores de los objetivos; la DPTVA tiene actualizados los datos de
sus inmuebles en el “Inventario General de Bienes Inmuebles de la TGSS”. Tramita en tiempo y
forma los contratos de arrendamiento. Ha efectuado obras y reparaciones en los edificios de
uso administrativo que asi lo requerian. Se han vendido locales y pisos que no eran de utilidad
para los fines actuales y se han adquirido solares para la creacién de futuras dependencias.

La contratacion administrativa esta unida al control y seguimiento presupuestario. Casi el
99% del presupuesto se emplea en contratacion
externa de obras y servicios: seguridad, limpieza
y mantenimiento integral de los edificios,
suministros de luz, calefaccién. También se
formalizan contratos para almacenaje, mensajeria,
material de oficina, impresos, etc. todo ello para
satisfacer las necesidades de las personas de la
DPTVA. En esta linea se mejor6 el suministro de
material de oficina con la creacién de una
aplicacién informatica que ha eliminado la
necesidad anterior de contar con “almacenes de
material” en cada dependencia, y ha supuesto un
ahorro y un uso mas racional del material por parte
de las personas.

== 2 _=E— st e

El volumen de informacion y conocimiento s e s

generado por la DPTVA requiere para su gestion

del uso de lainformatica y de las nuevas tecnologias: Internet www.seg-social.es , la linea telefénica
901 50 20 50, el sistema de transmision electronica de datos RED, el sistema de informacién
“Prontuario Geste”, el de informacién laboral “e-sil”, que controladas por la Gerencia de Informatica
de la Seguridad Social, establecen un “Modelo Corporativo de Datos” con la finalidad de lograr
gue cada dato se describa, capture, presente y almacene siempre del mismo modo,
independientemente de la aplicacion que se utilice. Se ha creado un grupo de trabajo para
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mejorar la comunicacion y se han asignado al Asesor Técnico la coordinacion de las actividades
de comunicacioén. Las personas de la DPTVA, en su lugar de trabajo, pueden comunicarse por
teléfono, fax y correo electrénico con el resto de la TGSS; tienen acceso a la informacién contenida
en la intranet nacional y provincial y a las aplicaciones informaticas necesarias para el desarrollo
de su actividad laboral.

5. PROCESOS

La autoevaluacion puso de manifiesto que una de las areas de mejora debia centrarse en los
procesos de la DPTVA. Asi su Plan de Calidad 2006 define el concepto de proceso, sus fases y
su diagrama de flujo. Pretende lograr un mapa de procesos que permita la evolucion y mejora,
estableciendo una metodologia que responda al enfoque, al despliegue, a la evaluacién y a su
revision. Se pidio a los titulares de las unidades que recogieran informacion de los procesos
gestionados por las mismas, como documentacion base para el grupo de mejora que ha
sistematizado esa informacion en unas fichas, unos diagramas de flujo y un soporte informético.

Las aplicaciones informéaticas de la TGSS se actualizan constantemente para hacer frente a
los cambios que provoca la normativa vigente y la necesidad de ofrecer mejor informacion al
gestor y un servicio de mas calidad al ciudadano para facilitarles el cumplimiento de sus
obligaciones y el uso de sus derechos. Esto se materializa, sobre todo, en el Sistema de
Transmision Electrénica de Datos, implantado ya en mas del 97% del tejido empresarial espafiol,
de tal manera que una vez que se ha captado el potencial de gestion, se ha pasado a la fase de
control de la calidad del servicio (gran parte de los procesos se centran en depurar errores en
los datos transmitidos).

Para adaptarse a las necesidades y
expectativas de sus clientes, la DPTVA
obtiene informacién de los mismos
(cuestionarios que se entregan en la
atencion presencial y envian en la
telefénica), de las personas que
gestionan los procesos (uso de los
buzones corporativos) y de sus bases

x

de datos. Se gestiona la informacion de TESORERIA
los clientes mediante un “Sistema m‘:ﬁ
Inteligente de Gestién de Espera” (base ﬂﬂ;ﬁﬂ
de datos de estadistica y seguimiento). o
Las adaptaciones que se han efectuado 2003

tras el analisis de esa informacion han
llevado a disminuir el tiempo de espera
y a incrementar el tiempo de atencién a los clientes.

La DPTVA difunde sus servicios mediante “Cartas de Servicios”, a disposicion del ciudadano
en las dependencias de atencién presencial y en Internet: pagina www.seg-social.es. Exhibe los
carteles publicitarios que facilita la TGSS y aprovecha el "pie de pagina” de los escritos que
dirige a sus clientes para dar a conocer mejoras de interés mutuo. Como ejemplo la difusion de
la linea de atencion telefénica 901 50 20 50, la pagina de Internet de la Seguridad Social, la
utilidad de obtener un certificado digital.
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Las “Cartas de Servicios” fijan los servicios que presta la TGSS, los compromisos de calidad
a que se obliga y los indicadores de la misma. Los SSCC establecen también indicadores de
calidad en los objetivos de gestidn. Se hace un seguimiento de la atencién prestada a los clientes
y de los comentarios que los mismos hacen llegar, se efectla un seguimiento de la calidad de la
respuesta, estableciendo una clasificacion de la contestacion remitida como “excelente”, “correcto”
y “deficiente”. Se responde a todas las quejas y/o recursos utilizando varias aplicaciones
informéticas; entre ellas SIMAD que centraliza los recursos de alzada para garantizar la legalidad
y uniformidad de las respuestas.

La orientacién al servicio publico y atencion al ciudadano se refleja en mejoras como el Sistema
RED, la pagina web con su oficina virtual, el teléfono unificado de informacion, el certificado
digital, las modalidades de pago electrénico, el servicio de mensajes SMS, la supresion y
simplificacién de trdmites y modelos.

CRITERIOS RESULTADOS
6. RESULTADOS EN LOS CLIENTES

Los clientes de la TGSS son los ciudadanos, empresas y organismos a quienes, en su condicion
de servicio comun del Sistema de la Seguridad Social, les ofrece un servicio publico de calidad,
con unos niveles que vienen determinados por las expectativas y necesidades de aquellos.

Las relaciones con los ciudadanos se materializan en tres canales de comunicacion: presencial,
telefénico y telematico. En el curso de ese proceso se pone a disposicién de los clientes unos
cuestionarios de valoracién de la atencion recibida; en ellos expresan su opinién (marcando una
de las cinco opciones que se ofrece: muy bueno, bueno, aceptable, malo, muy malo) sobre el
tiempo de espera y de atencion, el trato recibido, el servicio prestado, la informacion y
asesoramiento recibido, la preparacién del personal, el espacio y comodidad del centro, una
calificacion global del servicio recibido y si ha necesitado repetir la visita para resolver el tramite
0 gestion. Estos datos se procesan en una aplicacién informatica que obtiene datos sobre la
evolucién de la percepcién de los clientes y que ha tenido como base el conocimiento que en los
ultimos afios han proporcionado los cuestionarios y estudios realizados por expertos ajenos a la
TGSS en el tratamiento y valoracion de la percepcion de clientes (aplicacién del modelo
SERVQUAL) esta valoracion se traslada a una escala del 1 al 10.
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El cuestionario consta de un espacio en el que los clientes pueden hacer comentarios o
ampliar la opinion; si el mismo se identifica, se le remite un escrito de agradecimiento y si formula
una pregunta, queja o sugerencia se le da el trdmite que proceda y los SSCC efectuaran un
seguimiento de la respuesta dada, clasificandola como “excelente, correcta o deficiente”. En el
2006 la TGSS recibi6 y traté 44.514 cuestionarios, 6.031 contenian comentarios, un 30,52%
positivos; son consecuencia de la progresiva introduccién de estandares de calidad en la atencion,
mejora de la sefalizacion exterior e interior, eliminacion de barreras arquitectonicas, optimizacion
de los recursos, y la instalacién de sistemas dindmicos de ordenacion y gestién de la atencion
presencial.

Con los datos obtenidos los SSCC emiten informes que publican en la intranet nacional (con
periodicidad mensual, trimestral y anual) asi los empleados publicos tienen acceso a la percepcion
de sus clientes, al reproducir comentarios (positivos o no) que hacen referencia a la imagen
general, productos y servicios, apoyo y atencion, fidelidad, etc.

Los indicadores de rendimiento proceden del seguimiento que se hace de los servicios
prestados a los clientes: Seguimiento de las Cartas de Servicios, Informes de Valoracion de la
Calidad del Servicio en la Atencion al Ciudadano, Informes de Seguimiento de los Sistemas de
Gestion de la Atencién al Ciudadano, del seguimiento que efectla la Inspeccion de Servicios del
Libro de Quejas y Sugerencias y también de fuentes externas como la informacion que aparece
en la prensa diaria o del nimero de premios y reconocimientos otorgados a la TGSS (sobre todo
como lider en innovacién tecnolégica).

7. RESULTADOS EN LAS PERSONAS

Para conocer la percepcion de las personas se cuenta con los datos que facilita el informe
“Aplicacion del Modelo SERVQUAL a la Medicion del indice de Percepcién de Calidad de los
Servicios”, realizado en 2001 por empresas externas. En él se recogen los aspectos mejor y peor
valorados por los empleados publicos. También las areas de mejoras detectadas en la
autoevaluacién han puesto de manifiesto la necesidad de realizar encuestas para conocer la
opinién de las personas.

La DPTVA, dispone de un buzoén en la intranet provincial, para recoger consultas, quejas y
sugerencias que los empleados publicos quieren hacer llegar al titular de la entidad; en funcién
del mensaje puede derivarse a la unidad correspondiente y si el emisor no solicita mantener el
anonimato se dara contestacion por el mismo medio.

ID MENSAJE 54| F.enviado| 31/01j2020 F.resp.  01/02/2020 MATERIA Secretana
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Con caracter general se solicita a los participantes en los cursos de formacion su opinién
sobre el mismo; en junio de 2005 se mantuvo en la intranet provincial una encuesta para conocer
la percepcién de las personas sobre el estado de la comunicacién interna (se obtuvo una
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percepcién general negativa: 75% pero también un 42,55% manifestd su disposicion y voluntad
para mejorar). En el 2006 se formuld una consulta para evaluar la percepcion en relacion con el
suministro de material de oficina, el resultado sirvié de base para mejorar ese servicio con el uso
de una herramienta informatica y un nuevo sistema de distribucion. En el 2007 se realizd una
encuesta denominada “Clima Laboral” para conocer la percepcion de las personas sobre temas
como el desarrollo profesional, la comunicacidn interna, la delegacién y asunciéon de
responsabilidades, igualdad de oportunidades, implicacién, liderazgo, reconocimiento, objetivos
y evaluacion del desempefio, condiciones de empleo, instalaciones y servicios, condiciones de
higiene y seguridad, salarios y beneficios, relaciones entre las personas y gestién del cambio. La
misma pone de manifiesto que los canales de informacion son suficientes pero estan infrautilizados,
gue la promocion profesional por promocion interna y el acceso al puesto de trabajo por oposicion
es un sistema justo e imparcial, que en liderazgo el resultado es contradictorio por cuanto si hay
una opinién general negativa por otro lado la mayoria respondié que confia en sus lideres y
respecto del salario, la opinion es desfavorable como ya sucedié en la consulta SERVQUAL
efectuada en 2001.

El Area de Recursos Humanos participa en un 3,46% de los objetivos de gestion. El rendimiento
en la gestion es objeto de seguimiento especial: utilizacion de los beneficios que ofrece la TGSS,
exactitud, precision, eficacia y rapidez en la gestion del departamento de personal; preocupa el
absentismo donde hay dificultades para conseguir no superar el 2% propuesto (la media de
edad de las personas es alta). La participacion voluntaria en los grupos de mejora facilita
informacién sobre la opinién de las personas, tras la aprobacion del Plan de Calidad 2007 un
11,89% de la DPTVA compagina su gestion diaria con trabajos de mejora y calidad. Se utiliza
también la informaciéon contenida en los cuestionarios que cumplimentan los ciudadanos y que
hacen referencia al trato recibido, preparacion del personal e informacién recibida.

8. RESULTADOS EN LA SOCIEDAD

La percepcion de la DPTVA por la sociedad se obtiene de las opiniones de los clientes, los
comentarios reflejados en los cuestionarios reflejan en general una valoracién favorable: de un
muestreo de 157 cuestionarios, un 26,75% reflejan quejas sobre el servicio, un 21,02% son
sugerencias y en un 52,23% los ciudadanos felicitan por el servicio y atencién recibidos.

La TGSS participa en la economia local y nacional como agente de generacién de empleo
(relaciones laborales fijas) y como contratista de proveedores que proporcionan los servicios
necesarios para el mantenimiento de su infraestructura. Algunas medidas de externalizacion de
servicios, como la del envio de Informes de Vida Laboral, contribuyen a la creacion de empleo.

Como miembro responsable de la comunidad se cumple la legalidad en todas las actuaciones:
politica de igualdad de oportunidades, no discriminacién de las personas y apoyo a los
discapacitados (reserva de puestos de trabajo en las ofertas de empleo y eliminacién de barreras
arquitectonicas). La TGSS ha firmado un Convenio con el Ministerio de Educacion y Cultura para
colaborar en la asignatura de Educacion para la Ciudadania y los Derechos Humanos.

En temas de bienestar y salud, la DPTVA colabora con la Consejeria de Sanidad en campafias
de donacién de sangre; promociona el uso racional de los recursos favoreciendo los mecanismos
de relacion telematicos y recicla el papel y sus residuos ofiméaticos con empresas especializadas;
fomenta entre su personal el uso del transporte colectivo al incluir este gasto en las ayudas de
accion social.
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La TGSS tiene como mision la financiacién del Sistema de la Seguridad Social. La DPTVA
aporta sobre los recursos econémicos nacionales agregados el porcentaje que por su gestion le
corresponde y colabora al cumplir y mantener en el tiempo los objetivos fijados.

Participa en la lucha activa contra el fraude al impulsar las actuaciones de las unidades de
recaudacion ejecutiva y colaborar con la Inspeccion de Trabajo y Seguridad Social, la tramitacion
de derivaciones de responsabilidad a responsables solidarios de las deudas con la Seguridad
Social, el control preventivo de las “grandes empresas” para arbitrar medidas que limiten al
maximo la aparicion de deudas. Se facilita la superacion de los problemas financieros de caracter
transitorio de empresas y obligados al pago mediante el asesoramiento y aplazamiento de la
deuda.

La DPTVA colabora con los organismos de su provincia: asi en la “Ventanilla Unica Empresarial”
para facilitar la creacién de empresas, tiene cedido un funcionario a la Oficina de Informacion
Socio-laboral y otro a la Unidad Especializada de la Inspeccion de Trabajo.

La TGSS facilita el acceso
a la informacién con
publicaciones en papel y en
Internet, ademas ha
fomentado el uso de las
nuevas tecnologias: Sistema
RED, certificados digitales,
oficina virtual, etc, la DPTVA
ha efectuado la difusién de
estos canales mediante la
participacion en la 722 y 732
Feria Internacional de
Muestras de Valladolid. Previa
la suscripcién de un convenio
con la Institucién Ferial ha
previsto que su participacion
tenga caracter bienal.

9. RESULTADOS CLAVE

La Secretaria de Estado de la Seguridad Social determina, a propuesta de la Secretaria
General de la TGSS, los objetivos que las DDPP tienen que alcanzar en cada uno de los ejercicios,
por considerarlos elementos claves de la politica y estrategia de la organizacién. El sistema
actual de gestion de objetivos (establecido en 1998) tiene estipulado una retribucién en concepto
de “productividad por cumplimiento de objetivos” que pasa por la clasificacion de las 52 direcciones
provinciales distribuidas por tramos y en la percepcién de cantidades previamente establecidas
para cada uno de los niveles de complemento de destino de los empleados publicos.

En la DPTVA el proceso de seguimiento y control de objetivos se realiza por el Equipo Directivo
en base a los siguientes parametros:
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Formacion Ponencia de caracter anual para todos los empleados de la DPTVA.
Informacién De aplicaciones informaticas y participacion en jornadas de trabajo.

Medicion De los resultados de la gestion de la DPTVA.
Comparacion SS;:\)/SI interno, provincial con DDPP mismo nivel y nacional con todas las

Los “Resultados Clave del Rendimiento” que la DPTVA ha obtenido en los Ultimos afios son
los que indica el siguiente gréfico:

% de cumplimiento de objetivos
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La DPTVA mide sus resultados y los compara. En primer lugar a nivel interno (evolucién de las
tendencias de sus distintas unidades). Se compara con las DDPP que son de su mismo nivel (las
de tipo “C”) porque disponen de recursos humanos y materiales semejantes. Los datos que se
obtienen de esta comparacion demuestran que la DPTVA mantiene un nivel medio alto y alto en
la mayoria de los objetivos. La DPTVA adopta una estrategia de equilibrio al considerar importantes
todos los objetivos. Ademas se efectian comparaciones con el conjunto de las DDPP con las que
compartimos el mismo sistema de gestidon por objetivos. Los datos que se obtienen demuestran
gue la DPTVA se ubica desde 2002 en los seis primeros lugares del ranking de productividad.

Los SSCC de la TGSS al mismo tiempo que determinan los objetivos a cumplir, establecen los
indicadores que van a servir para supervisar y entender los procesos y predecir y mejorar los
resultados clave. Se controla el tiempo de ejecucién de un proceso y la calidad del mismo, se
mejoran los sistemas de informacion, las aplicaciones informaticas, los pasos a seguir en cada
proceso para tener el menor niumero de errores. Se obtiene asi la satisfaccion de los clientes y la
reduccion de los costes del servicio por enfocar la gestion con criterios de eficacia y eficiencia,
en linea con lo indicado en la misién de la TGSS: “...un servicio eficaz...con el minimo coste para
la sociedad”.

——
=
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Premio a la Gestion del Conocimiento 2007

CARACTERISTICAS Y PROCESO DE GESTION

El Ministerio de Administraciones Publicas, mediante Orden Ministerial de 14 de mayo de
2007 (BOE de 31 de mayo) convoco la edicion para el afio 2007 de los Premios a la Calidad e
Innovacion en la Gestién Publica, en cuya modalidad Premios a la Innovacién se incluye la categoria
Premio a la Gestion del Conocimiento, dando con ello cumplimiento al Real Decreto 951/2005,
de 29 de julio por el que se establece el marco general para la mejora de la calidad en la
Administracion General del Estado, por el que se instituyd el mencionado galardén.

Este Premio, bianual, esta dirigido a todo tipo de administraciones publicas, tanto a unidades
de la Administracién General del Estado como de las administraciones de las comunidades
autonomas, de la administracién local y de las ciudades de Ceuta y Melilla, asi como a otros
entes de derecho publico. Su finalidad es galardonar las practicas de las organizaciones que se
hayan distinguido por la creacién de entornos organizativos que promuevan, animen e impulsen
la interaccion social y el flujo de informacién y conocimiento, posibilitando su produccioén,
intercambio, almacenamiento y consumo gracias a un alto grado de interconexion y autonomia
organizacional y a la utilizacién de la tecnologia, facilitando la aplicacion de los resultados de esa
iniciativas a la mejora de la organizacion, de la prestacion de sus servicios y de su impacto en los
ciudadanos, dentro de un marco de aprendizaje e innovacion organizacional. Ha sido la primera
vez que un premio con estos contenidos se ha convocado para reconocer a las Administraciones
Publicas.

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

Asimismo la Orden ministerial de convocatoria preveia la posibilidad de que el Jurado otorgara
un accésit a la candidatura que reuniera méritos para ello.

A la convocatoria del Premio se presentaron las siguientes 13 candidaturas con las practicas
gue se indican:

» Subdelegacion del Gobierno en Valencia, con la practica: “Despliegue de la politica y
estrategia del Gobierno en materia medioambiental”.

« Direccion de Ensefianza Naval. Centro de Ayudas a la Ensefianza. Ministerio de Defensa,
con la préactica “El Mapa del conocimiento de la Armada”

« Direccion General del Instituto Nacional de la Seguridad Social. Ministerio de Trabajo y
Asuntos Sociales, con la practica “El plan de comunicacion interna del INSS”.

* Direccién General de la Tesoreria General de la Seguridad Social. Ministerio de Trabajo
y Asuntos Sociales, con la practica “Proyecto de Cuadro de Mando Integral (T-SIGO).

« Direccién Provincial del Instituto Nacional de la Seguridad Social en Cantabria, con la
practica “Plan Atalaya”.

« Direccién Provincial de la Tesoreria General de la Seguridad Social en Valladolid, con la
préactica “Difusion de la Direccion por objetivos y su reflejo en la gestion.
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* Direccion Provincial de la Tesoreria General de la Seguridad Social en Palma de Mallorca,
con la practica “Experiencia en la gestion del conocimiento en tecnologias de la informacion
y comunicacion: apoyo a los clientes internos”

» Secretaria General Técnica de la Consejeria de Obras Publicas y Transporte. Junta de
Andalucia, con la préactica “La democratizacién de la informacion mediante datawarehouse
y herramientas de inteligencia de negocio”.

» Agencia Regional de Recaudacion. Consejeria de Hacienda y Administracion Publica.
Gobierno de la Regidén de Murcia, con la practica “Metodologia organizativa de la mejora
continua”.

» Ayuntamiento de Laguna de Duero (Valladolid), con la practica “Laguna digital”.

» Ayuntamiento de Sant Boi de Llobregat (Barcelona), con la practica “Sistema de informacion
de la sostenibilidad”.

» Suma Gestidn Tributaria. Diputacion Provincial de Alicante, con la practica. “Conoc-e”.

 Universidad Pablo de Olavide de Sevilla, con la practica “ ITIL, el centro de informética y
comunicaciones”.

El proceso de concesion del premio se ha atenido a lo dispuesto en las bases sexta, séptima
y octava del anexo 2 de la orden. En una primera fase cada una de las candidaturas fue evaluada
por un equipo integrado por funcionarios y, en su caso, otros profesionales, con formacion y
experiencia en gestion del conocimiento y gestion de calidad, designados por el Presidente de la
Agencia Estatal de Evaluacion de las Politicas Publicas y la Calidad de los Servicios.

En la fase de evaluacién actuaron 13 equipos, integrados por las personas que se relacionan
en las péaginas siguientes. Concluido el proceso de evaluacion los equipos entregaron a la AEVAL
los correspondientes informes, en los que figuraba la valoracién cualitativa y la puntuacion.

En la siguiente fase el Jurado, reunido el 28 de febrero de 2008, vistos los informes entregados
por los equipos de evaluacion, hizo su propuesta a la Ministra de Administraciones Publicas,
quien resolvié por Orden de 12 de mayo de 2008 conceder el Premio a la Gestién del Conocimiento
a la Direccién de Ensefianza Naval. Centro de Ayuda a la Ensefianza del Ministerio de Defensa
por la practica “El Mapa del conocimiento de la Armada”, y el accésit a Suma Gestion Tributaria.
Diputacién Provincial de Alicante, por la practica “Conoc-e”.

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

Los galardones se entregaron por la Ministra de Administraciones Publicas en el transcurso
de un acto celebrado en Madrid, en el Salén de Actos del Colegio de Médicos — INAP, el 19 de
noviembre de 2008, que se describe y del que se muestran fotos en este documento y en el DVD
incorporado. En él estuvieron presentes ademas de la Ministra, el Subsecretario del Departamento,
la Presidenta de la Agencia Estatal de Evaluaciéon de las Politicas Publicas y la Calidad de los
Servicios, y asimismo asistieron varias personalidades de las tres administraciones publicas y
del sector privado, del &mbito de la gestiéon de calidad.

K
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JURADO

Presidente:
D. Juan Antonio Garde Roca
Anterior Presidente de la Agencia Estatal de Evaluacion de las Politicas Publicas y
la Calidad de los Servicios

Vocales:
D. Eduardo Bueno Campos
Director Instituto Universitario de Investigacion en Administracién del Conocimiento
e Innovacion de Empresas (IADE)

D.2 Palmira Lopez Fresno
Presidenta del Comité de Calidad de los Servicios de la Asociacién Espafiola para la
Calidad

D. Juan Miguel Marquez Fernandez
Director General de Modernizacién Administrativa del Ministerio de Administraciones
Publicas

D.2 Nerea Torres Eglien
Directora de Calidad Total y Desarrollo Sostenible de Siemens, S.A.
Secretario:

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

Secretario de Actas:
D. Leonardo Aragon Marin. Evaluador Principal del Departamento de Calidad de los
Servicios de la Agencia Estatal de Evaluacién de las Politicas Publicas y la Calidad
de los Servicios.

De izquierda a derecha Leonardo Aragén Marin, Joaquin Ruiz Lépez, Juan Miguel M&rquez Fernandez,
Palmira Lépez Fresno, Juan Antonio Garde Roca, Nerea Torres Eglien y Eduardo Bueno Campos.
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EVALUADORES

Aragon Marin, Leonardo
Evaluador Principal. Departamento de Calidad de los Servicios. Agencia Estatal de
Evaluacion de las Politicas Publicas y la Calidad de los Servicios

Corces Pando, Ana
Directora de Divisién de Calidad. Agencia Estatal de Evaluacionde las Politicas
Publicas y la Calidad de los Servicios

Cuellar Martin, Eloy
Técnico.Area de Planificacion, Coordinacion y Calidad. Ayuntamiento de Alcobendas

Dominguez Gonzélez, Francisco Javier
Director de ASECAL

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

Gallego Rodriguez, Alejandrino
Catedratico de Organizacion de Empresas. Universidad Politécnica de Cartagena

Gonzalez Menorca, Leonor
Catedratica de Organizacion de Empresas. Departamento de Economia y
Empresa.Universidad de La Rioja

Gonzélez Pérez, Salvador
Presidente del Instituto Técnico de Inspeccion y Control, S.A.

Gonzalez Tomé, Juan Ignacio
Jefe de Area de Atencion al Cliente.Direccion General del Catastro.M° de Economia
y Hacienda

Izquierdo Martinez, Javier
Responsable de Area. Agencia Estatal de Evaluacion de las Politicas Publicas y la
Calidad de los Servicios

Jiménez de Diego, M2 Jesls
Técnico en Gestion de Calidad.Departamento de Calidad de los Servicios. Agencia
Estatal de Evaluacién de las Politicas Publicas y la Calidad de los Servicios

Mayoral Pefia, Carmen )
Directora de Servicio de Calidad y Atencién Ciudadana.Area de Planificacion,
Coordinacién y Calidad.Ayuntamiento de Alcobendas

Merino Cuesta,M?2 Luisa
Evaluadora.Agencia Estatal de Evaluacion de las Politicas Publicas y la Calidad de
los Servicios

Paja Fano, Mercedes
Evaluadora.Departamento de Calidad de los Servicios.Agencia Estatal de Evaluacion
de las Politicas Publicas y la Calidad de los Servicios

Pino Mejias, José Luis
Profesor de Estadistica e Investigacion Operativa.Universidad de Sevilla

Riesco Gonzalez, Manuel
Profesor del CES Don Bosco
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PRACTICA GALARDONADA

CENTRO DE AYUDAS A LA ENSENANZA,
DE LA DIRECCION DE ENSENANZA NAVAL DEL MINISTERIO DE DEFENSA

Titulo de la practica galardonada:
«EL MAPA DEL CONOCIMIENTO DE LA ARMADA ESPANOLA>»

Nombre dela Centro de Ayudas a la Ensefianza, de la
organizacion: Direccion de Ensefianza Naval del
Ministerio de Defensa (CAE-UVICOA)

Responsable: Capitan de Navio Francisco Diaz Martinez
Jefe del CAE-UVICOA

Direccién: Arturo Soria, 287
28033 « Madrid

Teléfono: 913795719 « Fax: 913795659

E-mail: fdiamart@fn.mde.es

N . . L ARMADA '#‘
u - JEFATURA DE PERSONAL
4 ey MIMISTERIDY DIRECCIGN DE EXSERANZA RAMAL
-
F 5 DE oo de Ayudns o la Enselancs
i P, [CAE - UNICENA]
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MEMORIA-RESUMEN

DESCRIPCION DE LA ORGANIZACION

La Armada es la responsable principal de alcanzar los objetivos maritimos de la Defensa
Nacional mediante sus medios y formas propias de actuacion. Integrada en unas Fuerzas Armadas
modernas y eficaces, cuenta con una estructura sencilla y funcional que facilita el trabajo en
plena sintonia con el entorno y las nuevas misiones y cuenta con personas con un alto nivel de
cualificacion, que manejan una tecnologia cada vez mas sofisticada y aplican unos procesos de
trabajo modernos que miden resultados y que son garantia de eficacia en todos los niveles.

La Jefatura de Personal de la Armada constituye el organismo en el que se centraliza el Apoyo
a la Fuerza en todo lo relacionado con el recurso humano de la Armada. El Almirante Jefe de
Personal (ALPER) es responsable del desarrollo de las actividades relacionadas con el
planeamiento, gestion, integracién y obtencién del recurso humano; la asistencia al personal, la
ensefianza, la doctrina de personal y la sanidad logistico-operativa.

La Direccion de Ensefianza Naval (DIENA) es responsable de elaborar y proponer los planes
y programas de estudios de la ensefianza en la Armada, coordinar las actividades de sus escuelas
y controlar y mejorar la calidad de la Ensefianza. Los principales retos actuales de la ensefianza
naval son; Mejorar la calidad de la Ensefianza para hacerla mas eficaz, ampliar la convocatoria
de Cursos “on-line” a través de la Universidad Virtual Corporativa de la Armada (UVICOA), de tal
modo que se pueda llevar la Escuela a las Unidades en lugar de las Unidades a la Escuela y
contribuir a hacer de la Armada una Organizacién Basada en el Conocimiento (OBC), mediante
el empleo del Sistema Global de Gestion del Conocimiento (SGGC). La UVICOA, cuyo nucleo
central es el Mapa del Conocimiento, constituye la herramienta principal del SGGC.

DESCRIPCION DE LA PRACTICA DESARROLLADA

La rapida y constante evolucidn de las Nuevas Tecnologias, junto a la escasez de recursos
humanos vy financieros, hace muy dificil mantener actualizado y accesible el conocimiento que
necesita el personal de la Armada para el cumplimiento de su Misién. Estas limitaciones obligan
a disponer de personal que, mas que atesorar un gran conocimiento, debe ser capaz de
encontrarlo y adquirirlo cuando lo necesita. Para adquirir una mayor variedad de conocimientos
y que lo pueda hacer de manera continuada durante toda su carrera profesional, se trata de
dotar a la Armada de lo que podriamos denominar “capital intelectual dinamico”, que en las
Organizaciones modernas constituye sin duda el activo de mayor valor.

Consciente de estas circunstancias, la Armada decidié hace mas de cinco afios acometer una
profunda transformacion en la manera de adquirir y acceder al “Conocimiento” necesario para
su funcionamiento y disefié un Sistema Global de Gestidn del Conocimiento (SGGC), que combina
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de manera integrada distintos subsistemas englobados bajo la pieza clave del sistema que es el
Mapa del Conocimiento, o dicho de otra forma, este Sistema Unico y global para la Gestién del
Conocimiento en la Armada se concreta en el Mapa del Conocimiento de la Armada (MCA).

El MCA plasma el conocimiento que permite funcionar a la Armada. Con su ayuda se puede
seqguir la ruta que llevara al profesional de la Armada a localizar de manera visual y adquirir el
conocimiento necesario para el desempefio de sus funciones. En resumen, el MCA da respuesta
corporativamente a las preguntas de:

» ¢ Qué es lo que hay que saber?

¢ Quién lo tiene que saber?, y ¢quién lo sabe?

- ¢ Para qué hay que saberlo?

El Modelo Conceptual de Gestién del Conocimiento de la Armada se articula sobre tres pilares
basicos cuya accion conjunta y combinada con las Nuevas Techologias permite crear el
Conocimiento Corporativo como elemento fundamental de una OBC. Estos tres pilares son:

 Aprendizaje continuado desde cualquier lugar y en cualquier momento (A)

» Fomento del intercambio y la colaboracion online (C&C)

 Acceso inmediato a las fuentes del conocimiento desde un punto Unico (1)

El primer pilar, el aprendizaje, es cualquier forma de adquirir conocimiento y una parte
fundamental de cualquier enfoque de Gestion del Conocimiento que se precie. En el aprendizaje,
el sujeto de la accién es la persona que aprende jugando un papel activo y no pasivo. Para la
Armada, sin aprendizaje no hay Gestion del Conocimiento.

El segundo pilar del Modelo de Gestién del Conocimiento de la Armada se refiere a la idea de
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captar y compartir el conocimiento implicito existente en la Armada. Para ello es fundamental
disponer de la capacidad de localizar de forma agil a aquellas personas que tengan la experiencia
0 los conocimientos necesarios, y de crear espacios virtuales de colaboracién “on-line” que
interconecten, a través de la red de datos corporativa, a distintos grupos de personas
geograficamente dispersos.

El tercer pilar del Modelo es un factor clave para llevar a la practica la Gestién del Conocimiento.
Se trata de poder acceder desde cualquier lugar y en cualquier momento, a las fuentes de
conocimiento internas y externas tanto explicitas (contenidos) como implicitas (personas), desde
un punto Unico y de forma inmediata cuando surge la necesidad. Se trata de que el conocimiento
necesario en cada caso esté siempre disponible para ser aplicado en el momento en que se
requiere haciendo posible o que se conoce como conocimiento “just in time”.

El empleo de las Nuevas Tecnologias es imprescindible para poder crear un Conocimiento
Corporativo. Es preciso utilizar las Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones (TIC)
Como recurso para apoyar la comunicacion, el aprendizaje y la informacién interna como camino
obligado para llegar a la Gestion del Conocimiento. En el caso del MCA, las TIC se aplican de
manera simultanea en las tres areas funcionales o pilares del Modelo conceptual. Esto es, se ha
aplicado la tecnologia al mismo tiempo sobre la colaboracion, el aprendizaje, y el acceso a la
informacion. La aplicacién simultdnea de las TIC produce sinergias que hacen que el todo sea
mayor que la suma de las partes. De esta forma se logra la transformacién en una Organizacion
Basada en el Conocimiento (OBC): OBC >A + C&C + .

ARQUITECTURA DEL MODELO DE GESTION DE CONOCIMIENTO

INTERFAZ
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USUARIO

I

COMUNICACI OLA-EO;ACIO ¥
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La aplicacion Herramientas de Comunicacion & Colaboracion es un conjunto de herramientas
avanzadas, sincronas y asincronas, integradas para dar servicio a los grupos de trabajo y
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comunidades “on-line” asi como al aprendizaje “on-line”, entre las que destaca la sala de reuniones
virtual. Sus caracteristicas mas importantes son las siguientes:

» Genera sesiones virtuales de colaboracién de la misma manera que una clase o una reunion
reales.

* Permite la comunicacién sincrona a través de la Intranet usando voz, video, “chat”, contenido
compartido, etc.

« Incluye pizarra electrénica, la posibilidad de compartir aplicaciones y la gestion de usuarios.
» Hace posible la grabacion de las sesiones para poder ser reutilizadas posteriormente.

La Biblioteca Digital surge a partir del catalogo de todas las publicaciones y ayudas al
aprendizaje de la Enseflanza Naval con mas de 10.000 referencias entre textos, presentaciones,
imagenes y videos. Todo este material se ha digitalizado a través de un proceso masivo usando
técnicas de reconocimiento de caracteres, “mapeo” de documentos y digitalizacion en formatos
de bajo peso para posibilitar su localizacién y descarga desde el Mapa del Conocimiento.

La Plataforma de Aprendizaje o LMS (“Learning Management System”) es la aplicacién que se
encarga de la gestion del aprendizaje reglado, es decir, del aprendizaje que se produce en el
contexto de los cursos oficiales de la Ensefianza Naval y en especial de aquellos cursos virtuales
gue de un modo u otro hacen uso del medio “on-line”. La gestién de este tipo de aplicaciones
alcanza ala gestién de alumnos, la distribucidn de contenidos online, la organizacion de materiales
lectivos, la administracion de procesos de alta y matriculacién, el registro y seguimiento de la
actividad y resultados, o los procesos de evaluacion, entre otros.

Los Contenidos Multimedia son un componente muy importante en la arquitectura del Mapa
del Conocimiento de la Armada porque tienen un valor extraordinario especialmente en el &mbito
del aprendizaje continuado desde cualquier lugar y en cualquier momento.

El Sistema de Busqueda integrado en el Mapa de Conocimiento es el componente que permite
recuperar cientos de miles de documentos de forma instantdnea de distintas fuentes accesibles
desde la red corporativa de datos. El método que utiliza para localizar la informacion es el de
“indexacién de fuentes”. Esta indexacion de fuentes consiste en el “rastreo” de toda la informacion
que se quiere sea objeto de busqueda indicando al sistema la ubicacion fisica o “ruta” en donde
esa informacion se encuentra alojada.

El dltimo componente de la arquitectura del Mapa es la Base de Datos de experiencias (BDE).
Este componente se ha desplegado a bordo de las Unidades Operativas en primer lugar, al
entender que el registro de experiencias es especialmente Gtil en el ambito operativo, en el caso
de laArmada. Esta base de datos tiene la mision de registrar y explotar las experiencias relevantes
para la organizacion que se producen en los diferentes destinos de la organizacion como
consecuencia del desempefio diario de las funciones a ellos asignadas.

El Mapa del Conocimiento se estructura en tres arboles: Conocimiento, Personal y Destinos.

El arbol de conocimiento organiza el acceso a lo que hay que saber en la Armada de acuerdo
con 20 areas de conocimiento fundamentales que se van desplegando de manera jerarquica
hasta llegar a las Unidades Autonomas de Conocimiento o UAC’s.

El arbol de personas estructura la localizacién del personal de la Armada en funcién de su
categoria, su experiencia y sus conocimientos.
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Por ultimo, el arbol de destinos reproduce la estructura organizativa de la Armada desde sus
primeros niveles, proporcionando acceso al conocimiento necesario en el conjunto de las UCQO’s
(Unidades Centros u Organismos), incluso hasta el detalle de los distintos departamentos, servicios
y destinos.
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El profesional de la Armada puede localizar cualquier documento, informacién o personal de
su interés mediante dos mecanismos fundamentales:

* Navegando por los tres arboles del Mapa para consultar la informacion relacionada con un
area de conocimiento determinada, con su categoria profesional o con un destino concreto
dentro de la Organizacion, satisfaciendo asi sus necesidades de conocimiento.

* Mediante la ayuda de un potente sistema de busqueda que “rastrea” la informacién alojada
en distintas fuentes accesibles desde la red de datos corporativa.

RESULTADOS CONSEGUIDOS

La Armada ha conseguido hasta la fecha que miles de profesionales se beneficien del Mapa
del Conocimiento a través de la Intranet corporativa para ampliar sus conocimientos, localizar la
informacion necesaria en el momento oportuno, localizar a personas con el conocimiento que
necesitan, y trabajar en grupo a través de la Red intercambiando experiencias y conocimientos.

En cuanto al impacto cuantitativo, actualmente la Armada ha conseguido cifras de utilizacién
del Sistema muy significativas como los méas de 10.000 usuarios del subsistema de busqueda de
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informacién del Mapa que generan mas de 40.000 consultas al mes sobre una base de
conocimiento de mas 500.000 documentos de valor indexados. En el campo del aprendizaje, el
Sistema acumula cientos de cursos online con miles de alumnos representando esta modalidad
de aprendizaje aproximadamente el 20% de total de la formacion y el perfeccionamiento en el
ambito naval. Por otro lado, se han producido ya mas de 1.000 unidades multimedia
“autoexplicativas” de gran riqueza visual e interactividad y se han grabado a través de las
herramientas avanzadas de Comunicacion & Colaboracién cientos de reuniones y clases
magistrales virtuales durante el desarrollo de sesiones de grupos de trabajo “on-line”, o de los
Cursos no presenciales.

Toda esta actividad ha sido posible gracias entre otras cosas a los casi 100 tutores UVICOA
gue se han formado para utilizar el sistema, o a los mas de 50 expertos en determinadas
especialidades de distintas areas del conocimiento, todos ellos de la propia Armada, que garantizan
la validez de las estructuras y los contenidos de sus &reas en el arbol de conocimiento del Mapa.

El sistema se ha desplegado también en los buques para hacer posible el acceso a las
capacidades de Gestion del Conocimiento a bordo, incluso durante las navegaciones (“Mapa del
Conocimiento Embarcado”). Para ello se ha complementado el equipamiento informatico de las
unidades con casi 100 “Pack’s UVICOA” (ordenador, disco duro externo, “webcam” y auriculares
con micréfono).

En definitiva, puede decirse que el Mapa del Conocimiento de la Armada ya esté transformando
cualitativamente el capital humano de nuestros profesionales, constituye una verdadera revolucion
en la manera de adquirir el conocimiento y contribuye a que la Armada Espafiola cumpla su
Mision.

O
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SUMA GESTION TRIBUTARIA
ORGANISMO DE LA DIPUTACION PROVINCIAL DE ALICANTE

Titulo de la practica galardonada:

«CONOC-E»

Nombre de la
organizacion:

Responsable:

Direccion:

Teléfono:

E-mail:

SUMA Gestion Tributaria,
Diputacion de Alicante

José Luis Lépez Mingueza
Jefe de Planificacion y Operaciones

Plaza San Cristobal, 1
03002 » Madrid

965210923 « Fax: 965210877

jorge.orts@suma.es

ACCESIT

S 56:“1011 Tributaria
UIII Diputacion de Alicante
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MEMORIA-RESUMEN

DESCRIPCION DE LA ORGANIZACION

Suma es un organismo auténomo, creado por la Diputacion de Alicante en 1990, cuya misién
es gestionar y recaudar los tributos de los ayuntamientos y otras instituciones, que le delegan
sus competencias para minimizar costes y maximizar su recaudaciéon. La denominacion Suma
expresa integracién, crecimiento, compartir recursos y unién de muchas voluntades para mejorar
el futuro del municipio. Hemos desarrollado una cultura corporativa basada en “Mas servicio al
contribuyente y al ayuntamiento”: por un lado al contribuyente se le facilita el cumplimiento de las
obligaciones tributarias, considerdndolo el centro de nuestra actividad. Y por otro lado, al
ayuntamiento se le garantiza un elevado nivel de ingresos, agilidad en su liquidacion, transparencia
en la gestion, apoyo financiero y calidad en el servicio. Gestionamos la tramitacion de los tributos
locales desde el nacimiento del hecho imponible, hasta el ingreso en las arcas municipales, lo
gue supone la gestion, liquidacion, inspeccién y cobro, tanto en periodo voluntario como en
periodo ejecutivo; todo ello con el nivel de delegacién que exista para cada institucion.

Asimismo resolvemos los recursos que se
puedan generar en estos procesos, con una
decidida apuesta por las personas, la tecnologia
y la organizacién. Con 44 centros de trabajo en
la provincia de Alicante, somos mas de 460
empleados con una formacién polivalente sobre
tributos, que permite una atencién adecuada a
las necesidades de los ciudadanos. En la oficina
central se localizan los 6rganos competentes y se realizan las funciones de direccién y los trabajos
especializados que afectan al conjunto de la organizacion. Las oficinas tributarias se vuelcan en
la informacién y atencion al ciudadano.

SUMA BN TU APUNTAMIENTD
SUMA AMB EL TEU AJUNTAMENT

DESCRIPCION DE LA PRACTICA DESARROLLADA

Incorporacion de la gestion del conocimiento, innovacion de la estrategia y
planificacion
* Medidas adoptadas para impulsar la estrategia. Para ser competitivos en la gestion
de los ingresos locales, se debe apostar por el conocimiento, el capital intelectual, los
activos intangibles. Crear, almacenar, transmitir y utilizar de forma eficiente el conocimiento
individual y colectivo de los trabajadores con el fin de resolver problemas, mejorar procesos
0 servicios y sobre todo crecer.
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» Mision, vision y valores. La misién: gestion eficiente y de calidad de
los ingresos locales de los ayuntamientos; la vision: eficiencia y calidad
que se ha conseguido alineando la organizacién, el personal y los
procedimientos en relacién con el ciudadano, los ayuntamientos y otras
administraciones, y valores de la Organizacion: cultura corporativa,
fomento del trabajo en equipo, formacién continua y direccion por
objetivos.

* Revision de la estrategia y la planificacion. Se realizan planes
estratégicos cada 4 afios, que contienen la lineas maestras que fijan la
actividad. De ellos se desprenden los objetivos anuales que se evaltan
semestralmente.

Los ayuntamientos plantean sus necesidades a través de las jefaturas de oficina y Area
y se realiza balance de la actividad en la entrega presencial de las cuentas de gestion
anual. El Consejo de Alcaldes, que se reline una vez al afio, valida la gestion realizada y se
recogen nuevas propuestas de servicios. La opinién de los ciudadanos, a través de las
encuestas bienales y las quejas y sugerencias recibidas mediante el programa Opina,
sirve para pulsar y evaluar las expectativas de los usuarios.

* Documentar la manera de hacer. Se dispone de una normativa interna que denominados
Texto Refundido, que contiene todos los procedimientos que rigen en la organizacién y que
se actualiza mediante circulares e instrucciones.

» Gestion de la estructura organica. Los nombramientos de los responsables de las

unidades son por periodos anuales o por libre designacién del Director, esto permite su
movilidad. En los concursos para cubrir

™ 2. Real - Gesta 32 - Gestidn Tributaria .z

General  Gestidn_IBI  Gestidn_IAE  Gestidn_IVTM  Gestidn_Otros  Recaudacion  Area_Econdmica vacantes Se Valora tanto Ia- forma-C|0n
recibida como el nivel de desempefio en
el puesto anterior.

e Uso intensivo de las TIC. La

organizacion cuenta con un software

propio de gestion tributaria. Para ello se

Sum Bisutacion 4o aneante ha procedido a disefar, especificar

Aplicativo de Gestion Tributaria funcionalidades, actualizar y evaluar

diferentes alternativas, trasladar a

programas los requisitos, probar, mejorar

la integracién con otros modulos y sobre todo superar la prueba de fuego de los usuarios.

Se trata de pensar e interactuar personas con diferentes perfiles profesionales. El aplicativo

GESTA lo componen mas de 5.000 programas, 3.500.000 de lineas de codigo, 2.2.35
formatos de pantalla y 833 formularios normalizados.

Procesos de agregaciéon de valor

» Medios para adquirir, incrementar y utilizar el conocimiento. El sistema de
informacion se compone de 14 servidores interconectados que proveen herramientas de
diferente indole: aplicacion corporativa, intranet, extranet, correo electrénico y web Services.
Se dispone de 4 aulas distribuidas en la provincia equipada con las infraestructuras para

Premio a la Gestion del Conocimiento 2007 « ACCESIT 107



atender las necesidades de desarrollo B :
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Uso de metodologia organizativa

» Arquitectura competencial. La utilizacion de la firma escaneada de los responsables
de los tributos en los actos administrativos, ha supuesto la resolucién en el acto de
innumerables solicitudes. Se han reducido los plazos de resolucion y las naotificaciones se
realizan en el acto, incrementando su efectividad y reduciendo los costes de gestion.

» Direccion por Objetivos. El sistema estd extendido a toda la plantilla, se evaltan los
resultados cada 6 meses, con reuniones donde los responsables dan cuenta al Director y
valoran individualmente a los componentes de su equipo.

» Planes de formacién. Estan estructurados en planes anuales y dirigidos a satisfacer las
demandas internas que generan los cambios legislativos y organizativos. Las solicitudes
para los cursos son abiertas e individuales. Las jefaturas confeccionan una lista priorizada
para cada curso. 9 de cada 10 cursos finalizan con examen de aprovechamiento del curso
por el alumno y la calificacién tiene incidencia en la fase de concurso de méritos para la
promocién interna. Se evalla, también, el aprovechamiento del curso en los puestos de
trabajo. Estos cursos son disefiados e impartidos por personal interno, en la mayoria de
los casos, retroalimentando el propio conocimiento de la organizacion.

Acceso de usuarios internos y externos

* Intranet. Esta dotada de un sistema de publicacién propio que facilita un entorno de
colaboracion entre el personal. Los departamentos gestionan los procesos de generacion
y mantenimiento de la informacion. Algunas opciones interesantes son: Quién es quién
(proporciona datos identificativos de los
empleados), Portal del Empleado (para
gestionar los datos profesionales, formacion o
vacaciones), Texto Refundido y Ordenanzas
Fiscales.

« Portal en Internet. El portal web www.suma.es
recoge la informacion tributaria que Suma
gestiona. Tiene enlace a la Oficina Virtual.
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« Oficina Virtual. Se pueden realizar consultas, pagar y domiciliar, presentar escritos y
recibir contestaciones y proponer modificacion de sus datos. Destaca la seguridad en la
conexion y la privacidad.

* Gestanet: la extranet de Suma. Permite a los ayuntamientos consultar y realizar
operaciones de intercambio de informacion con Suma. Conocer la situacidn de sus recibos
y liquidaciones, evolucion de los ingresos y descargar los productos de facturacion.

« Iniciativas para el fomento de la creatividad e innovacién. Se tiene establecido un
premio a las iniciativas y proyectos de mejora, dirigido a todo el personal, con las siguientes
bases: Calidad del servicio a los clientes externos e internos, mejora de resultados y reduccion
de costes manteniendo la eficacia.

* Foros de Suma. Se han organizado hasta la fecha 7 Foros de alcance nacional bajo el
lema de “I+D Ideas+Debate sobre financiacion Territorial”. Han participado cerca de 1.700
personas de distintas organizaciones del &mbito tributario.

» Grupos de mejora. Estos grupos sirven para analizar
algunos aspectos estratégicos de la organizaciéon. Lo
integran personas de perfiles y responsabilidades
diferentes, procedentes de la estructura territorial y los
servicios centrales. Las sesiones se realizan fuera del
ambito laboral, y con la concurrencia de un experto en
técnicas dinamizadoras.

« Participacién en comisiones de estudio de la FEMP.
Técnicos de Suma participan en la Comision de Hacienda
Local, la Comisiéon de Calidad, Catastro e IAE.

« ;Tienes una pregunta para el Comité de Direccion?.
En la dltima reunion de la plantilla, para informar del Plan
Estratégico, se establecié un sistema de preguntas
realizadas por los empleados dirigidos a la Direccion. Se presentaron 277 preguntas y
algunas fueron contestadas en la misma reunion y el resto en Intranet.

Mecanismos de evaluacion de resultados, errores y riesgos

» EIS corporativo. El aplicativo corporativo ofrece consultas y estadisticas de la gestion
tributaria y recaudatoria por periodos, ayuntamientos o global del Organismo. El sistema
de direccién por objetivos dispone de un modulo de seguimiento y evolucién de los
indicadores.

» Subsanacién de errores. Se analizan los errores desde la 6ptica del aprendizaje y la
inversion en desarrollo. Existen varias vias para su deteccion y subsanacion: las Auditorias
Internas, que se plasman en el Plan Anual de Inspeccién y la campafia Opina, que estable
mecanismos para escuchar las opiniones y quejas de los ciudadanos.

» Gestion de Riesgos. La perdida de la integridad de la informacion se minimiza blindando
el propio sistema o con dobles validaciones. La confidencialidad se salvaguarda con
autorizaciones de acceso con tarjeta criptografica y con firma de usuario/password o PIN.
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En cuanto a los riesgos por cambios organizativos, se minimizan los impactos empleando
experiencias-piloto que permiten afinar los sistemas antes de su generalizacion.

Recursos y Alianzas

« Aprovechamiento de recursos. Se evallan los proveedores con efectos sobre futuras
contrataciones. Los ordenadores se cambian con indices de averia superiores a limites
determinados, después se donan a colegios publicos. Se redisefian los procesos informaticos
para reducir costes, por ejemplo en las
notificaciones se ha reducido el coste de franqueo
en 400.000 ¢ en los 2 dltimos afios. En la oficina
central existe un sistema de deteccién de
presencia que actla sobre la iluminacion (ahorro
anual del 50% respecto al sistema anterior). Los
recursos obtenidos en la gestién financiera de la
tesoreria han representado el 3,9% del total de
los recursos del afio Gltimo. Asi como la utilizacion
de préstamos para anticipos a los ayuntamientos,
con intereses inferiores a los bancarios.

« |dentificacién, desarrollo y explotacion del capital intelectual. Se realiza mediante
la evaluacion semestral del sistema de direccion por objetivos, en las reuniones y equipos
de trabajo para el desarrollo de nuevos proyectos y los procesos de promocién interna. La
explotacion del capital intelectual y su difusion se realiza con los programas de formacion.
Técnicos de Suma han impartido ponencias en eventos de organizaciones tributarias
nacionales e internacionales. Se han publicado articulos en
revistas especializadas y libros, tales como la revista Insight
o en la Carta Local de la FEMP. Se ha participado junto con
el Instituto de Ingresos Publicos y Valoracion Catastral (IRRV)
del Reino Unido, y varias universidades en un proyecto
europeo de formacion profesional dentro del Programa
Leonardo da Vinci.

* Redes y alianzas institucionales. Red de organizaciones

amigas: como la Direccion General del Catastro o de Tréfico.
Asimismo se colabora con diversas universidades.

Igualdad de género

* Medidas para conciliaciéon de vida familiar y laboral. El 53% de la plantilla esta
compuesta por mujeres y existen lineas de actuacion para facilitar la conciliacion del trabajo
con la maternidad, asi como la igualdad de oportunidades, tales como horario de trabajo
personalizado o formacién por métodos no presenciales.

« Acceso a puestos y funciones de responsabilidad. En los Ultimos 10 afios se ha
duplicado el porcentaje de mujeres que desempefian puestos de responsabilidad en la
organizacion, pasando del 20% a cerca del 40%.

e Eliminacidon de impactos negativos por razén de género. No se han producido
denuncias formales por acoso sicolégico o mobbing. Posibilidad de realizar tareas mediante
el sistema de teletrabajo, por motivos de maternidad.
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RESULTADOS CONSEGUIDOS

Entre los resultados tangibles destacar:

» Autofinanciacién como organismo autbnomo.

« Aplicativo GESTA, como sistema experto de gestion de tributos locales (valorado alrededor

de 9 millones de euros)

* Red de oficinas provincial, cuyo valor
supera los 22 millones de euros, que debido | Aicante 10.214 | 21237 | M884 27415
a su gran capilaridad, permite ofrecer |D¢ proyectos extemes oras
servicios no sélo de Suma sino para otras

organizaciones (AEAT, ACCV).

e Y como valores intangibles:

Adividad  en bmﬂmia

provinc@s 0 578 424 351
Reen dimie ito £ finan cieros 168 | 1483 2404 339
Totalans| 20,572 | 23398 | AT 33EW

Conocimiento de la marca Suma por la ciudadania, asociado a valores de servicio, tal

como se refleja en las encuestas.

Mejoras en los productos y servicios:

« Atencioén integral del ciudadano, implementando el concepto “ventanilla Unica” y “visita
Unica” E-servicios para ciudadanos e instituciones, como la oficina virtual, el web

(www.suma.es) y gestanet.

» Los ayuntamientos disponen de financiacién estable y fiable.

La satisfacciéon de diferentes usuarios del servicio:

cQUE
”"'[";%f'??f“ VALORACION CIUDADANA
: SERVICIO

N

—

SATISFACCION GENERAL
TIEMPO DE ESPERA
CALIDAD DE INFORMACION

ATENCION Y TRATO RECIBIDO
PROFESIONALIDAD EMPLEADOS
CONSERVACION OFICINAS

« Satisfaccion de los Ciudadanos, que
se refleja a través de la valoracion global,
que ha pasado de un 6,5 sobre 10 en 1998
hasta un 7,8 en el 2006.

« Satisfaccion de los Ayuntamientos: un
indicador de calidad es el nivel de
confianza que muestran en la gestion de
Suma, expresado mediante el nimero de
nuevos ingresos delegados. En los dltimos
cuatro afios no solo no se ha retirado
ninguna delegacion, sino que éstas han
aumentado en més de 400.

» Satisfaccion de los Empleados (Encuestas Clima laboral)

La mayoria de empleados
estan satisfechos con los factores
de gestién del conocimiento, con
una tendencia a evolucionar
positivamente, tal y como se
desprende de las encuestas (175
entrevistas).

PREGUNTA | 2000 2004
Calidad y cantidad de informacién que se transmite 77 237
es adecuada para el correcto desarrollo de mi trabajo ’
Las fuentes de informacion de Suma para realizar 240 200
mi trabajo son las adecuadas ! ’
Existe fluidez de comunicacién con mi superior 2,00 1,84
Existe fluidez de comunicacién con mis comparfieros 2,05 1,89
(1:totalmente de acuerdo, 5: total desacuerdo)
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Diversificacion de la oferta de servicios

 Creacion de una empresa de economia mixta, con mayoria de capital publico: Geonet,
experta en la creacion de sistemas de informacidén geografica, que aplica a través de
convenios de colaboracién tanto en la provincia de Alicante como fuera de ella.

» Realizacién de actividades fuera de la provincia que han generado ingresos que han
realimentado el sistema. Formacidon en materia tributaria, por ejemplo, de Plusvalia en
Jaén 2005y 2006, y en materia catastral através de la FEMP. Consultoria para la Asociacién
Nacional de Municipios Portugueses en el afio 2003 y para la Agencia Tributaria de Madrid,

+ Madrid.

» Acuerdos de colaboracién con el Ayuntamiento de Majadahonda y el Cabildo de Las
Palmas, donde se utiliza el sistema de informacion de Suma y su modelo de gestion.

Mejora de la eficacia

La tendencia decreciente de los
recibos pendientes a final del afio y la
evolucion de la recaudacion, indica
gue la entrada de los nuevos cargos
0 padrones es superada por la
capacidad de gestion.
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“La Administracion del futuro sera la Administracion del conocimiento o no sera”

Memoria Premio a la Gestion del Conocimiento 2007

Equipo de trabajo de la Memoria:

Jose Lopez Garrido — Director ; Jose Luis Lopez Mingueza — Jefe de Planificacidn y Operaciones; Ramdn Andarias Estevan — Jefe del
Area de Informatica; Francisco Candela Pina — Jefe de Personal, Manuel de Juan Navarro — Jefe de Inspeccidn Tributaria y Gestidn
de Tributos econdmicos; Soledad Martinez Palacio — Jefe del Area de Canales Alternativos; Jorge Orts Fuster — Jefe de Proyectos v
Diversificacion; Eva Rodriguez Lopez — Técnico de Proyectos y Diversificacidn;Diego Escolano Ramon —Webmaster
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REAL DECRETO 951/2005, de 29 de julio, por el
gue se establece el marco general para la mejora de la
calidad en la Administracion General del Estado.

El desarrollo y la aplicacion de los principios genera-
les de las Administraciones publicas contenidos en el
articulo 3 de la Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de Régi-
men Juridico de las Administraciones Publicas y del Pro-
cedimiento Administrativo Comun, asi como de los prin-
cipios de funcionamiento establecidos en los articulos
3y 4delaLey6/1997, de 14 de abril, de Organizaciény
Funcionamiento de la Administracion General del Esta-
do, constituye una exigencia para lograr efectivamente
la mejora de los servicios publicos atendiendo a las de-
mandas de los ciudadanos.

Sobre la base de esta consideracidn, se dicté 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 Gltimos
afios un plan de calidad con el objetivo de perseguir,
mediante la introduccion de la cultura y los instrumen-
tos de la gestion de calidad, unas organizaciones publi-
cas eficientes, comprometidas y prestadoras de servi-
cios de calidad. Si bien el balance de este periodo indica
que los diversos érganos y organismos de la Adminis-
tracion General del Estado han experimentado una evo-
lucién globalmente aceptable en su funcionamiento in-
terno y en su relacion con los usuarios de los servicios,
el desenvolvimiento social, cultural y administrativo, jun-
to con las ensefianzas adquiridas durante estos Gltimos
afios, justifican la oportunidad de profundizar en las
medidas ya implantadas y abordar otras nuevas desde
una perspectiva integral que redunden en el mejor fun-
cionamiento de la Administracion General del Estado y,
por ende, en el incremento de la calidad de los servicios
ofrecidos a los ciudadanos. Por otro lado, la importancia
estratégica que la agenda del Gobierno concede a la cul-
tura de la evaluacion y de la gestién de calidad se mani-
fiesta claramente en el proyecto de préxima creacion de
la Agencia Estatal de Evaluacion de las Politicas Publi-
cas 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 Admi-
nistracion General del Estado que permite integrar de
forma coordinada y sinérgica una serie de programas
basicos para mejorar continuamente los servicios, me-
diante la participacion de los distintos actores interesa-
dos: decidores politicos y 6rganos superiores, gestores
y sociedad civil.

El concepto de calidad que se prevé en este real de-
creto deriva, tal como se ha sefialado anteriormente, de
los principios recogidos en los articulos 3y 4 de la Ley 6/
1997, de 14 de abril, de Organizacién y Funcionamiento

de la Administracién General del Estado. Esta ley, en el
capitulo I de su titulo 11, asigna a los érganos superiores
y directivos de los ministerios competencias y funcio-
nes esenciales para el desarrollo efectivo de dichos prin-
cipios. En consecuencia, tanto el propio concepto de
calidad como el ordenamiento juridico subrayan el im-
prescindible compromiso al maximo nivel de los 6rganos
superiores y directivos para el impulso, desarrollo, se-
guimiento y control de los programas que se regulan en
este real decreto, en cuya aplicacion se incluiran ademas
las medidas necesarias para favorecer la igualdad entre
hombres y mujeres.

El texto de este real decreto se estructura en nueve
capitulos, cinco disposiciones adicionales, una transi-
toria, una derogatoria y dos finales, que recogen de ma-
nera ordenada los distintos aspectos que se ha conside-
rado necesario regular con una norma de este rango. Por
una parte, se trata de que los 6rganos y organismos de la
Administracion General del Estado cuenten con un mar-
co normativo homogéneo para desarrollar los progra-
mas de calidad. Por otra, se pretende que los usuarios de
los servicios y los ciudadanos en general dispongan de
elementos para intervenir mas activamente en la mejora
de laAdministracidn. Para la regulacion mas detallada se
prevé en cada caso que el Ministerio de Administracio-
nes Pulblicas dicte las correspondientes instrucciones
operativas.

El capitulo | esta dedicado a la definicién y objeto del
marco general para la mejora de la calidad, al enunciado
de los programas que lo componen, segln su secuencia
I6gica, y a la delimitacion de su &mbito de aplicacion.

En los capitulos I1 a V11 se establece el contenido de
cada uno de los programas. Cuatro de estos constituyen
una reformulacion de los ya existentes e introducen sig-
nificativas modificaciones con respecto a la situacion
anterior. Asi, por lo que se refiere a las cartas de servi-
cios, se prevé la posibilidad de establecer medidas de
subsanacién en caso de incumplimiento de los compro-
misos declarados, sin que puedan dar lugar a responsa-
bilidad patrimonial, de realizacién 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
atencidn al ciudadano, se integra plenamente en el mar-
co para la mejora de la calidad ahora establecido como
una herramienta de deteccidn de la voz del usuario y de
mejora continua. En el programa de evaluacion de la ca-
lidad de las organizaciones, se aclaran los papeles res-
pectivos de la autoevaluacion y la evaluacion externa 'y
sus correspondientes procedimientos. El programa de
reconocimiento amplia el &mbito de aplicacion de los pre-
mios a todas las Administraciones publicas e introduce
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otra forma de reconocimiento como es la certificacion
del nivel de excelencia.

Por su parte, los programas de analisis de la demanda
y evaluacion de la satisfaccién y del Observatorio repre-
sentan una importante innovacion. En el primero se re-
gulan por primera vez de forma explicita las practicas de
consulta a los usuarios de los servicios, mediante el
empleo de técnicas y metodologias de investigacion
social homologables y consolidables en el conjunto de
la Administracién General del Estado y asociando sus
resultados al desarrollo de otros programas del marco
general, como son las cartas de servicios, la evaluacion
de la calidad de las organizaciones y el Observatorio de
la Calidad. Por dltimo, con el Observatorio de la Calidad
de los Servicios Publicos, como dispositivo global,
participativo y transparente para integrar la informacion
procedente de los otros programas, asi como de la per-
cepcién social acerca de los servicios publicos, se recu-
pera y recrea un proyecto que se lanzé en 1993 y que
supuso en su dia una iniciativa pionera no solo en Espa-
fia, sino a escala europea.

Los capitulos VIl y IX tratan de los aspectos comu-
nes, como son los distintos niveles de responsabilidad
en el desarrollo de los programas y los incentivos aso-
ciados a ellos, con el fin de estimular su aplicacion y el
reconocimiento material a sus protagonistas colectivos
e individuales.

Por Gltimo, las cinco disposiciones adicionales ata-
fien, respectivamente, a la incorporacion de otras inicia-
tivas 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 participa-
cion de las Inspecciones de Servicios previstas en el
articulo 4.2 y las disposiciones adicionales quinta y sex-
ta del Real Decreto 799/2005, de 1 de julio, por el que se
regulan las inspecciones generales de servicios de los
departamentos ministeriales, y a la especificidad de las
guejas y sugerencias en el ambito de las unidades de la
Secretaria de Estado de Hacienda y Presupuestos. La
disposicion transitoria Unica establece la subsistencia
del régimen de quejas y sugerencias actual hasta que se
dicten las normas de aplicacién y desarrollo de este real
decreto. La disposicién derogatoria Unica especifica la
derogacion del capitulo 111 del Real Decreto 208/1996, de
9 de febrero, por el que se regulan los servicios de infor-
macion 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 Administracién General del Estado. Las dos dispo-
siciones finales hacen referencia a la habilitacion del
Ministro de Administraciones Publicas para disponer lo
necesario para la aplicacion y desarrollo de este real de-
creto y a su entrada en vigor.

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

DISPONGO:
CAPITULOI
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 3y 4 de la Ley 6/1997, de 14 de abril, de
Organizacién 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
informacion consolidada para la toma de decisiones al
respecto y fomentar la transparencia mediante la
informacion y difusion pablica del nivel de calidad
ofrecido a los ciudadanos.

Articulo 3. Programas de calidad.

1. Integran el marco general para la mejora de la
calidad en la Administracion General del Estado los
siguientes programas:

a) Programa de andlisis de la demanda y de evaluacion
de la satisfaccion de los usuarios de los servicios.

b) Programa de cartas de servicios.
c) Programa de quejas y sugerencias.

d) Programa de evaluacion 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 que se
sefialan en el articulo 4 la responsabilidad directa en la
implantacion, gestion y seguimiento interno de estos
programas.

3. Los Subsecretarios de los departamentos y los
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titulares de los organismos publicos determinaran el
organo o unidad a los que, de acuerdo con lo establecido
en el capitulo | del titulo 11 y en el capitulo I del titulo 111
de la Ley 6/1997, de 14 de abril, de Organizacion y
Funcionamiento de la Administracion General del Estado,
se asignan las funciones de coordinacion y seguimiento
global de los programas en su respectivo ambito.

4. Las autoridades sefialadas en el apartado anterior
remitiran a la Secretaria General para la Administracion
Plblica, 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 aplicacién a la Administracién General del
Estado, a sus organismos autbnomos y a las Entidades
Gestoras y Servicios Comunes de la Seguridad Social.

CAPITULOII
Programa de andlisis de la demanda y de evaluacion
de la satisfaccion de los usuarios
Articulo 5. Definicidn.

1. Con la finalidad de conocer la opinion de los
usuarios y mejorar la calidad de los servicios, los 6rganos
y organismos de la Administracion General del Estado
realizaran estudios de andlisis de la demanda y de
evaluacion de la satisfaccion de los usuarios con
respecto a los servicios de cuya prestacion sean
responsables, utilizando para ello técnicas de
investigacion cualitativas y cuantitativas.

2. Los estudios de andlisis de la demanda tendran
por objeto la deteccién 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 determinard, en su caso, en la
correspondiente carta de servicios.

3. Los trabajos de evaluacion de la satisfaccion de
los usuarios tendran por objeto la medicién de la
percepcion que tienen estos sobre la organizacién y los
servicios que presta. Las mediciones de la percepcion se
realizaran de forma sistematica y permanente.

4. Los gastos asociados a la realizacion de estos
estudios y trabajos de investigacion deberan asumirse
por cada 6rgano u organismo con cargo a Ssus
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
discusion 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
consolidacién y comparacion de resultados a escala del
conjunto de la Administracién General del Estado.

2. Los trabajos de investigacion deberan contar con
las garantias de confidencialidad para las personas que
colaboren en ellos y se desarrollaran dentro del marco
metodolégico 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.

CAPITULOIII
Programa de cartas de servicios
Avrticulo 8. Definicion.

1. Las cartas de servicios son documentos que
constituyen el instrumento a través del cual los 6rganos,
organismos y entidades de la Administracién General
del Estado informan a los ciudadanos y usuarios sobre
los servicios que tienen encomendados, sobre los
derechos que les asisten en relacién con aquellos y sobre
los compromisos de calidad en su prestacién.

2. Los organos, organismos y entidades de la
Administracion General del Estado podran elaborar
cartas relativas al conjunto de los servicios que
gestionan y cartas que tengan por objeto un servicio
especifico.

3. Podran, asimismo, elaborarse cartas que tengan
por objeto un servicio en cuya prestacién 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.

Avrticulo 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 estructurard en los siguientes
apartados:

a) De caréacter general y legal:

1.° Datos identificativos y fines del érgano u
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organismo.
2.° Principales servicios que presta.

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

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

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

6.° Acceso al sistema de quejas y sugerencias
regulado en el capitulo 1V.

b) De compromisos de calidad:

1.° Niveles o estandares de calidad que se ofreceny,
en todo caso:

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

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

Horarios, lugares y canales de atencidn al publico.

2.° Medidas que aseguren la igualdad de género, que
faciliten al acceso al servicio y que mejoren las
condiciones de la prestacién.

3.° Sistemas normalizados de gestion de la calidad,
medio ambiente y prevencion de riesgos laborales con
los que, en su caso, cuente la organizacion.

4.° Indicadores utilizados para la evaluacion de la
calidad y especificamente para el seguimiento de los
COMpPromisos.

c) Medidas de subsanacién en caso de
incumplimiento de los compromisos declarados, acordes
con el contenido y régimen juridico de prestacién 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 6rgano u organismo al que se refiera la carta, y
gue en ningdn caso daran lugar a responsabilidad
patrimonial por parte de la Administracion.

En el supuesto de que se prevean medidas de
subsanacién de contenido econdémico, estas requeriran
informe preceptivo favorable del Ministerio de Economia
y Hacienda.

d) De caracter complementario:

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

2.9 Direccion postal, telefonica y teleméatica de la
unidad operativa responsable para todo lo relacionado
con la carta de servicios, incluidas las reclamaciones por
incumplimiento de los compromisos.

3.2 Otros datos de interés sobre la organizacion 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 gestion de la carta de
Servicios.

1. La Secretaria General para la Administracién Publica
impulsara la implantacion generalizada de las cartas de
servicios y colaborara con los 6rganos y organismos
que lo requieran en su elaboracion.

2. Los Subsecretarios de los ministerios dispondran
lo necesario para que los 6rganos del departamento y
los organismos vinculados o dependientes de él elaboren
su correspondiente carta de servicios y para que lleven
acabo su actualizacién periddica, 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 elaboracion, gestion y seguimiento
interno, asi como la aplicacion en cada caso de las medidas
de subsanacion previstas en el articulo 9.c).

4. Las cartas se actualizaran periédicamente en
funcion de las circunstancias y, en cualquier caso, al
menos cada tres afos.

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
6rgano o esté vinculado o adscrito el organismo
proponente, previo informe favorable de la Secretaria
General para la Administracion Puablica, y del Ministerio
de Economia y Hacienda para los supuestos previstos
en el altimo inciso del parrafo c) del articulo 9.

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

3. Cada 6rgano u organismo llevara a cabo las

118 Premio a la Calidad e Innovacién en la Gestion Publica



acciones divulgativas de su carta que estime mas eficaces,
garantizando siempre que puedan ser conocidas por los
usuarios en todas sus dependencias con atencion al
publico, en el servicio de atencién e informacién al
ciudadano del correspondiente ministerio y a través de
Internet.

4. Las cartas de servicios deberan estar disponibles,
asimismo, en los servicios de informacion y atencion al
ciudadano del Ministerio de Administraciones Pablicas
y de las Delegaciones, Subdelegaciones del Gobierno y
Direcciones Insulares, asi como en la direccion de Internet
www.administracion.es.

Articulo 12. Seguimiento de las cartas de servicios.

1. Los drganos 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 anélisis 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 Inspeccién 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 Pablica.

4. La Secretaria General para la Administracion Pablica
determinara 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 elaboracidn, 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 informard 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 electrénicos, que se
tramitaran conforme a lo previsto en los articulos 10, 11y

12, estaran disponibles en Internet y en soporte impreso.
CAPITULO IV
Programa de quejas y sugerencias
Articulo 14. Definicion.

Los 6rganos y organismos incluidos en el &mbito de
aplicacion de este real decreto determinaran la unidad
responsable de la gestion de las quejas y sugerencias
con 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
deberé, asimismo, ofrecer a los ciudadanos respuesta a
sus quejas o sugerencias, informarles de las actuaciones
realizadas y, en su caso, de las medidas adoptadas.

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

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

2. Los usuarios podran formular sus quejas o
sugerencias presencialmente, por correo postal y por
medios telematicos. Las quejas y sugerencias
presentadas por correo electrénico 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 podran,
si asi lo desean, ser auxiliados por los funcionarios
responsables en la formulacién de su queja o sugerencia.
La Secretaria General para la Administracion Pdblica
definira 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 clasificaran de modo que
suministren informacion relevante sobre la prestacion y
mejora del servicio. La clasificacion se adaptara a la
estructura basica de cddigos 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
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en el caso de que deba requerirse al interesado para que,
en un plazo de 10 dias habiles, formule las aclaraciones
necesarias para la correcta tramitacién 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 Inspecciéon 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
organos competentes la adopcion de las medidas
oportunas.

Articulo 17. Actuaciones de las unidades

responsables.

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 corresponderd 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
afio, 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
guejas y sugerencias.

Avrticulo 18. Seguimiento.

La informacion de seguimiento de las quejas y
sugerencias recibidas, asi como de las respuestas y
medidas adoptadas, en su caso, se incorporara al informe
conjunto al que se refiere el articulo 3.4.

Articulo 19. Efectos.

Las quejas formuladas conforme a lo previsto en este
real decreto no tendran, en ningun caso, la calificacién
de recurso administrativo ni su presentacion interrumpira
los plazos establecidos en la normativa vigente. Estas
guejas 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.

CAPITULOV
Programa de evaluacion de la calidad

de las organizaciones

Articulo 20. Definicion y abjeto.

1. El Ministerio de Administraciones Publicas
determinara los modelos de gestidn de calidad
reconocidos conforme a los que se realizara la evaluacion
de los 6rganos 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 evaluacidn se articulara
en dos niveles: autoevaluacién y evaluacion externa.

2. La autoevaluacion es un ejercicio regular por el
que las propias organizaciones analizan sus procesos y
resultados de gestion para identificar los puntos fuertes
y las deficiencias y determinar consecuentemente los
oportunos planes de mejora.

3. Laevaluacion externa es el proceso por el que los
6rganos 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
consistird en la validacion 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 Publicas,
efectuadas en ambos casos por la correspondiente
Inspeccidn General de Servicios. Las actuaciones
mencionadas en segundo término tendran adicionalmente
el proposito de iniciar a las organizaciones evaluadas en
la préctica de la autoevaluacién.

Articulo 21. Desarrollo.

1. Para realizar su autoevaluacion, los érganos y
organismos tomaran como referencia, de entre los
modelos a los que se refiere el articulo 20.1, el mas
adecuado a su situacion.

2. Durante los preparativos y la realizacion de las
autoevaluaciones contaran con el apoyo de la unidad a
la que se refiere el articulo 3.3, asi como, en su caso, con
el soporte formativo que proporcione la Secretaria General
para la Administracion Publica.

3. En funcién de los resultados de cada ejercicio
periddico de autoevaluacion, validados segin 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
asesorara en el desarrollo de los planes de mejora
elaborados, con la finalidad de identificar mejores
practicas y promover la transferencia de las lecciones y
métodos aprendidos de las iniciativas de mejora
implantadas. Las organizaciones examinaran el
cumplimiento de sus objetivos de mejora en la siguiente
autoevaluacion que se realice.

4. La Secretaria General para laAdministracion Pablica
coordinara el proceso global y analizara su evolucién de
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cara a facilitar que los resultados de las evaluaciones
sean susceptibles de comparacion y aprendizaje.

CAPITULOVI
Programa de reconocimiento
Articulo 22. Objeto.

Este programa tiene la finalidad de contribuir, mediante
el reconocimiento de las organizaciones, a lamejora de la
calidad y a la innovacion en la gestion publica, a través
de dos subprogramas o acciones:

a) El reconocimiento a la excelencia.

b) Los premios a la calidad e innovacion en la gestion
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 gestién de calidad a los que se refiere el articulo 20 y
la concesién de un sello, segin el nivel de excelencia
comprobado.

2. Podran solicitar esta certificacion, siguiendo el
procedimiento que se determine oportunamente, aquellas
organizaciones que hayan realizado su correspondiente
autoevaluacion de acuerdo con lo previsto en al articulo
21,

Avrticulo 24. Premios a la calidad e innovacién en la
gestion publica.

1. Los premios a la calidad e innovaci6n 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
comparacion a modelos de referencia reconocidos.

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

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

2. No obstante lo dispuesto en el articulo 4, los premios
a la calidad e innovacion en la gestion puablica estaran
abiertos a los drganos y organismos de la Administracion
General del Estado, de las Administraciones de las
comunidades auténomas, de la Administracién local y
de las ciudades de Ceuta y Melilla, asi como 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 innovacion en la gestion pablica, para, por
una parte, promover la participacion del mayor nimero
posible de organizaciones en su ambito interno y, por
otra, para facilitar la preseleccion de candidaturas a estos
altimos.

Avrticulo 25. Caracteristicas de los premios.

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

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

CAPITULOVII

Programa del Observatorio de la Calidad de los
Servicios Publicos

Aurticulo 26. Creacién y fines.

1. Se constituye el Observatorio de la Calidad de los
Servicios Publicos como plataforma de analisis periédico
y uniforme de la percepcion ciudadana sobre los servicios
publicos de la Administracion General del Estado, con el
fin de proponer iniciativas generales de mejoray facilitar
a los ciudadanos informacidn 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 Administracién Publica, integrara a
representantes de los 6rganos y organismos prestadores
de los servicios, asi como de los agentes
socioeconomicos que se sefialan en los articulos
siguientes. Cuando se constituya, se adecuara al criterio
de paridad entre hombres y mujeres.

3. Los servicios publicos objeto de andlisis seran
preferentemente los de mayor demanda ciudadana o
relevancia social en cada momento.

4. Los costes de funcionamiento del Observatorio y
de elaboracidn de sus estudios no supondran en ningln
caso incremento del gasto publico y se financiaran con
cargo al presupuesto de gastos del Ministerio de
Administraciones Publicas.

Avrticulo 27. Recogida y andlisis de datos.

1. El Observatorio de la Calidad de los Servicios
Pablicos utilizara los datos procedentes de las
evaluaciones de la satisfaccion de los usuarios a que se
refiere el capitulo 11. No obstante, en razén del objetivo y
fin de la medicién, 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
Puablicos incluird, también, datos de la percepcion
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ciudadana sobre los servicios publicos; para ello, el
Ministerio de Administraciones Publicas encargara la
realizacion de estudios de opinion en la materia.

Avrticulo 28. Informacidn y participacion social.

1. El Observatorio de la Calidad de los Servicios
Publicos articulara un sistema de comunicacion regular
con informadores clave representativos de los agentes
socioeconémicos para completar la valoracién de la
calidad de los servicios ofertados y fomentar la
participacion ciudadana.

2. Estos informadores clave seran propuestos por
los érganos de representacién y participacion
actualmente constituidos en la Administracién General
del Estado o, en su defecto, por las entidades sociales
mas representativas y seran designados por el Secretario
General para la Administracién Pablica.

3. El Observatorio de la Calidad de los Servicios
Publicos informard periédicamente del nivel de calidad
con el que se prestan los servicios publicos. En todo
caso, anualmente presentara y difundira pablicamente
un informe de evaluacion global del conjunto de los
servicios publicos analizados, que reflejara la informacién
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
lainformacion antes referida.

CAPITULOVIII
Responsabilidades y competencias en los programas
Aurticulo 29. Competencias generales.

1. Los titulares de los 6rganos y organismos
sefialados en el articulo 4 seran responsables de la
implantacién, desarrollo y seguimiento interno de los
programas de calidad sefialados en los parrafos a) , b) ,
c)yd)del articulo 3.1.

2. Corresponde a los departamentos ministeriales, a
través de la unidad a la que se refiere el articulo 3.3, la
coordinacion y seguimiento, en su &mbito respectivo,
de la implantacién 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 Organizaciony
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 gestion de los programas sefialados
en los parrafos ) y f) del articulo 3.1.

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

Para la ejecucion de las competencias y facultades
que, dentro del marco establecido por la Ley 6/1997, de
14 de abril, de Organizacion y Funcionamiento de la
Administracién General del Estado, y por el conjunto de
la normativa aplicable, este real decreto asigna al
Ministerio de Administraciones Publicas, 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 integracion de sus distintos
programas Yy hacer su seguimiento global.

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

3.% Impulsar, asesorar y apoyar a las unidades
responsables de los distintos érganos y organismos en
el desarrollo de los programas de calidad.

4.9 Armonizar los programas de formacion en materia
de calidad y, en su caso, desarrollar acciones formativas
relacionadas con los distintos programas.

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

6.° Representar a la Administracion espafiola en
organismos y foros internacionales relacionados con las
materias y funciones de su competencia.

b) Relativas al programa de andlisis de la demanda 'y
de evaluacion de la satisfaccion de los usuarios:

1.° Impulsar la implantaciéon de metodologias de
deteccién de necesidades y de medicion de la satisfaccion
de los usuarios.

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

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

c) Relativas al programa de cartas de servicios:

1.2 Establecer las directrices metodolégicas para la
elaboracion de las cartas de servicios y el procedimiento
especifico para las cartas de servicios de gestidn
compartida.

2.°Emitir el informe previo a la aprobacion de las cartas
de servicios al que se refiere el articulo 11.1.

3.° Certificar, a peticion de las organizaciones, cartas
de servicios, a la vista de las verificaciones que prevé el
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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 codificacion de las
quejas y sugerencias a la que se refiere el articulo 15.5.

3.% Hacer el seguimiento global de las quejas y
sugerencias.

e) Relativas al programa de evaluacién de
organizaciones:

1.° Colaborar con los 6rganos y organismos en la
implantacién y seguimiento de los programas de
evaluacion conforme a modelos de gestion de calidad en
los términos previstos en el articulo 21.

2.° Determinar los modelos de gestion de calidad
reconocidos a los que se refiere el articulo 20.1.

3.2 Disefiar y promover la utilizacién del modelo de
aprendizaje e innovacién en calidad para las evaluaciones
alas que se refiere el articulo 20.3.

4.° Coordinar el proceso global de evaluacion al que
se refiere el articulo 21.4.

f) Relativas al programa de reconocimiento:

1.° Certificar organizaciones publicas conforme a
modelos de gestion de calidad, segln lo previsto en el
articulo 23, y asignar la cuantia econémica que les
corresponda conforme a lo previsto en el articulo 31.

2.° Certificar, conforme a los modelos de gestién de
calidad previstos en este real decreto, la capacitacion de
funcionarios como evaluadores de organizaciones
publicas candidatas a los premios a los que se refiere el
articulo24.1y 2.

3.2 Gestionar el proceso de los premios a la calidad e
innovacion en la gestién publica.

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

1.°COrganizar el dispositivo necesario para la recogida
y anélisis de datos y suscribir con los érganos 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.

3.2 Gestionar el panel de informadores clave al que se
refiere el articulo 28.1.

4.9 Elaborar los informes a los que se refiere el articulo
28.3.

CAPITULOIX
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, deberé ser
considerada por los responsables de los diferentes
programas de gasto al determinar los criterios de
distribucién 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 6rganos y organismos certificados
conforme a lo previsto en el articulo 23, podran ser
acreedores por una sola vez a una dotacion econémica
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 funcion del nimero y
composicion de sus efectivos, a fin de salvaguardar el
debido equilibrio en las percepciones individuales del
personal que preste servicios en cada uno de ellos.

3. Aquellos 6rganos u organismos a los que se haya
acreditado la dotacion econémica a que se refiere el
apartado anterior solo podran volver a recibirla por un
concepto analogo si hubiese transcurrido un periodo de
tres afos.

Disposicion adicional primera. Otras iniciativas de
calidad.

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
Administracién Pablica informacién sobre ellas a los
efectos de su incorporacion al informe de evaluacion
global del Observatorio.

Disposicion 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
designacién del érgano o unidad al que se refiere el
articulo 3.3 pararealizar las funciones de coordinacion y
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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 111
del titulo 111 y las disposiciones adicionales novena,
décimay duodécimade la Ley 6/1997, de 14 de abril, de
Organizacion y Funcionamiento de la Administracion
General del Estado, podran aplicar voluntariamente las
disposiciones contenidas en este real decreto.

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

Las funciones atribuidas por este real decreto a las
Inspecciones Generales de Servicios de los
departamentos ministeriales seran asumidas, en su
respectivo ambito, por la Inspeccién de Personal y
Servicios de Seguridad de la Secretaria de Estado de
Seguridad, por la Inspeccién Penitenciaria de la Direccion
General de Instituciones Penitenciarias y por la
Inspeccidn de los Servicios de la Abogacia General del
Estado-Direccion 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 drganos u
organismos publicos podran colaborar con la Inspeccion
General de Servicios de su ministerio de adscripcién en
los términos previstos en el articulo 4 del real decreto
antes citado.

Disposicion adicional quinta. Consejo para la
Defensa del Contribuyente.

La formulacion, tramitacion y contestacién de las
reclamaciones, quejas y sugerencias relacionadas con el
funcionamiento de las unidades administrativas de la
Secretaria de Estado de Hacienda y Presupuestos se
realizara de acuerdo con lo establecido en el Real Decreto
2458/1996, de 2 de diciembre, por el que se crea el Consejo
para la Defensa del Contribuyente.

Disposicion transitoria Gnica. Quejas y sugerencias.

Hasta tanto se dicten las normas de aplicacion y
desarrollo a que se refiere la disposicion final primera,
serd de aplicacién a las quejas y sugerencias lo
establecido en el capitulo I11 del Real Decreto 208/1996,
de 9 de febrero, por el que se regulan los servicios de
informacion administrativa y atencién 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 laAdministracion General del Estado.

b) El capitulo I11 del Real Decreto 208/1996, de 9 de
febrero, por el que se regulan los servicios de informacion
administrativa y atencion al ciudadano.

Disposicién final primera. Facultades de aplicacién
y desarrollo.

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

Disposicién final segunda. Entrada en vigor.

El presente real decreto entrard 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 CARLOSR.

El Ministro de Administraciones Publicas,
JORDISEVILLASEGURA

-

Orden APU/486/2006, de 14 de febrero, por la
que se regulan los Premios a la Calidad e
Innovacion en la Gestién Pablica 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 Administracion General
del Estado, crea en su articulo 22 los Premios a la Calidad
e Innovacioén 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,
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al disponer, respectivamente, que los premios estaran
abiertos a todas las administraciones publicas y que los
departamentos de la Administracion General del Estado
procuraran desarrollar en sus correspondientes ambitos
un primer nivel de premios alineados con los instituidos
en el Real Decreto, se pretende configurar una suerte de
sistema que permita vertebrar la diversidad de premios
de esta naturaleza existentes en las distintas
administraciones publicas espafiolas en beneficio mutuo
de todas ellas, sobre la base de la participacion voluntaria
de los tres drdenes de administracién publica y del
aprovechamiento de las experiencias existentes.

La primera modalidad de los Premios a la Calidad e
Innovacién en la Gestion Publica, el Premio a la
Excelencia, tiene el objetivo de reconocer al 6rgano 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 Innovacidn, esta 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 innovaciéon 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 Administracion Electronica, de los que ya
se ha celebrado la primera edicién. Asimismo, teniendo
en cuenta de que, a lo largo de las cuatro ediciones
celebradas de los Premios a las Mejores Préacticas en la
Administracién General del Estado, ha sido muy elevada
la proporcion de iniciativas candidatas de caracter
tecnoldgico 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.

Latercera de las modalidades, denominada Premios a
las Buenas Practicas, pretende reconocer proyectos
especificos o partes de una organizacion, recogiendo
asimismo la experiencia desarrollada en distintas
administraciones publicas. Al estar concebida para
concitar la maxima participacion, se desdobla, a su vez,
en dos categorias, atendiendo por un lado, a las
iniciativas con impacto externo en los ciudadanos o

usuarios de los servicios, y por otro lado, a las 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 @mbito 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 laaplicacion de los programas del marco general para
lamejora 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 Excelenciay 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 Innovacion en la Gestion Publica
tendran las caracteristicas, modalidades, contenido y
efectos que se determinen por el Ministerio de
Administraciones Publicas, mientras que el apartado 2
prevé que los premios se convocaran por Orden del
Ministro de Administraciones Publicas. Por tanto, en la
presente Orden se procede, por una parte, a determinar
las modalidades, categorias, caracteristicas y efectos
generales de los premios y, por otra, a realizar la primera
convocatoria simultanea de algunas de sus modalidades
de Excelencia, Innovacidn en su categoria Tecnimap y
Buenas Practicas en sus dos categorias. Esta primera
convocatoria recoge las que serian I1'y IV edicién de los
Premios Tecnimap y Ciudadania, respectivamente. Por
su parte, la convocatoria del Premio a la Gestion del
Conocimiento se difiere hasta el afio proximo.

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 tendran las siguientes
modalidades:

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

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

a) Premio a la Gestion del Conocimiento, con el fin
de reconocer a las organizaciones que hayan
implantado con éxito iniciativas de gestion del
conocimiento y la innovacion.

b) Premio Tecnimap para Proyectos de
Administracion Electrdnica, con el fin de reconocer
las mejores practicas en la aplicacidn de las
Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones
ala mejora de la prestacion de servicios.

3. Los Premios a las Buenas Préacticas, 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 gestion interna sin impacto directo en
los ciudadanos o usuarios.

Segundo. Caracteristicas

1. Los Premios regulados en esta Orden no tendran
contenido econémico.

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

3. Los Premios a la Innovacion, en sus dos categorias,
y los Premios a las Buenas Précticas, en sus dos
categorias, se convocaran con periodicidad bienal y
en afios alternos por Orden del Ministro de
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 Gestién
Pablica se especificard 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 6rgano
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 6rdenes de convocatoria de las distintas
categorias de los premios determinaran 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 Puablica seran desarrolladas por la
Direccion General de Inspeccidn, Evaluacion y Calidad
de los Servicios, a excepcién del premio Tecnimap, que
serd gestionado por la Direccién 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 Innovacién
en la Gestion Publica se constituird un Jurado, cuyos
miembros seran designados por el Ministro de
Administraciones Pablicas, en nimero especificado
en dichas convocatorias.

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

3. El Jurado valorara las iniciativas seleccionadas por
los diferentes 6rganos de evaluacion y elevara una
propuesta al Ministro de Administraciones Publicas,
quien finalmente resolvera.

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

5. La resolucién de los Premios se publicara en el
“Boletin Oficial del Estado”.

Sexto. Convocatoria de los Premios
correspondientes a 2006

1.Se convoca el Premio a la Excelencia, conforme
a las bases que figuran en el anexo 1 de esta Orden.

2.Se convoca el Premio Tecnimap Proyectos de
Administracion Electronica, conforme a las bases que
figuran en el anexo 2 de esta Orden.

3.Se convocan los Premios a las Buenas
Practicas, en sus dos categorias, conforme a las bases
que figuran en los anexos 3y 4 de esta Orden.
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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 9 y 46 de la Ley 29/1998, de 13 de julio,
reguladora de la Jurisdiccion Contencioso-
Administrativa, o potestativamente, y con caracter previo,
recurso administrativo de reposicion ante el mismo érgano
que ladicto, 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 integrara como
una de las categorias de los Premios a la Innovacion,
que se convocaran de forma alterna con los Premios
a las Buenas Précticas.

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

Disposicion final segunda. Entrada en vigor

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

Madrid, 14 de febrero de 2006
SEVILLASEGURA

-

Orden APU/1521/2007, de 14 de mayo, por la que
se convocan los Premios a la Calidad e Innovacién en
la Gestién Pablica correspondientes a 2007 (Excelen-
cia, Gestion del Conocimiento y Tecnimap).

El Real Decreto 951/2005, de 29 de julio (BOE de 3
septiembre), por el que se establece el marco general
para la mejora de la calidad en la Administracion General
del Estado, crea en su articulo 22 los Premios a la Calidad
e Innovacién en la Gestion Publica, determinando en el
articulo 24.1 que estan destinados a reconocer y galar-
donar a las organizaciones publicas que se hayan distin-
guido en alguno de los siguientes ambitos:

d) La excelencia de su rendimiento global por compa-
racion a modelos de referencia reconocidos.

e) Lainnovacion en la gestion de la informacion y del

conocimiento, asi como de las tecnologias.

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

Por su parte, con los apartados 2 y 3 del mismo arti-
culo, al disponer, respectivamente, que 10s premios esta-
ran abiertos a todas las administraciones publicas y que
los departamentos de la Administracion General del Es-
tado procurarén 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 diversi-
dad de premios de esta naturaleza existentes en las dis-
tintas administraciones publicas espafiolas en beneficio
mutuo de todas ellas, sobre la base de la participacion
voluntaria de los tres 6rdenes de administracion publica
y del aprovechamiento de las experiencias existentes.

Una vez determinadas las modalidades y definidas
las categorias, caracteristicas y los efectos de los pre-
mios por Orden APU/486/2006, de 14 de febrero, por la
que se regularon los Premios a la Calidad e Innovacion
en la Gestidn Puablica y se convocaron los correspon-
dientes a 2006, procede convocar los correspondientes
a2007.

Puesto que el afio 2006 la convocatoria incluy6 el
premio a la Excelencia en la Gestion Publica, que tiene
caracter anual, asi como los premios a las Buenas Practi-
cas en sus dos categorias, corresponde en el afio 2007
convocar el Premio a la Excelencia en la Gestion Publica
y los Premios a la Innovacion en sus dos categorias:
Gestion del Conocimiento y Tecnimap para Proyectos
de Administracion Electrénica.

La evolucion de las administraciones publicas en los
Gltimos afios ha permitido que determinados conceptos
de gestidn ya se encuentren incorporados al acervo
organizacional y asi estan recogidos en otras modalida-
des de estos premios, por lo que se hace preciso con-
templar otros enfoques que afiadan un valor diferencial.
La innovacion, entendida como generacion y aprove-
chamiento de la creatividad y de nuevas ideas tendentes
aincrementar el valor publico, constituye un factor esen-
cial para la mejora de la gestion publica. EI Premio en su
categoria a la Gestion del Conocimiento, que ahora se
convoca por primera vez, pretende dar reconocimiento a
aquellas organizaciones que se hayan distinguido en la
implantacidn de iniciativas o medidas para asegurar la
gestion de sus activos intangibles a través de procesos
de captacidn, estructuracion y transmisién del conoci-
miento dentro de un marco de aprendizaje e innovacion
organizacional.

Los premios TECNIMAP para proyectos de adminis-
tracion electronica, por su parte, fueron creados a co-
mienzos de 2004 como un mecanismo mas de incentivo
al desarrollo de servicios innovadores, simplificadores y
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eficaces basados en las tecnologias de la informacion.
La Orden de creacion (APU/198/2004, de 28 de enero),
los justifica como “respaldo oficial a las buenas practi-
cas en materia de administracion electronica” y las aso-
ciaa la celebracion de TECNIMAP como un complemen-
to a la accién divulgadora y de intercambio de ideas y
referencias ya tradicional de las Jornadas, cuya X edi-
cién se celebrara en Gijon entre los dias 27 y 30 de no-
viembre.

En cumplimiento de lo anterior y de conformidad con
lo previsto en el articulo 25 del citado Real Decretoy en
el apartado segundo de la Orden APU/486/2006, de 14 de
febrero, por la que se regulan los Premios a la Calidad e
Innovacién en la Gestién Pablica, dispongo:

Articulo Unico. Convocatoria de los Premios a la
Calidad e Innovacién en la Gestion Pulblica 2007:

4. Se convoca el Premio a la Excelencia en la Gestion
Publica 2007, con categoria Unica, conforme a las
bases que figuran en el Anexo 1 de esta Orden.

5. Se convocan los Premios a la Innovacién 2007 en
sus dos categorias, Gestion del Conocimiento y
Tecnimap para Proyectos de Administracion Electrd-
nica, conforme a las bases que figuran en los Anexos
2y 3, respectivamente, de esta Orden.

Disposicion Adicional. Madificacion del apartado
cuarto de la Orden APU/486/2006, de 14 de febrero,
por la que se regulan los Premios a la Calidad e Inno-
vacioén en la Gestién Publica.

El apartado cuarto de la Orden APU/486/2006, de 14
de febrero, queda redactado como sigue:

“Cuarto. Ordenacién de los procesos de los premios.

1. Las funciones de gestion del proceso de los pre-
mios que el articulo 30.f).3° del Real Decreto 951/2005, de
29 de julio, asigna a la Secretaria General para la Admi-
nistracion Puablica seran desarrolladas por la Agencia
Estatal de Evaluacion de las Politicas Publicas y la Cali-
dad de los Servicios, a excepcion del Premio Tecnimap
que sera gestionado por la Direccién General de Moder-
nizacion Administrativa.”

Disposicion Final. Entrada en vigor

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

Madrid, 14 de mayo de 2007.-El Ministro de Adminis-
traciones Publicas, Jordi Sevilla Segura.

ANEXO1

BASESDE LACONVOCATORIADELPREMIOA
LAEXCELENCIAEN LAGESTION PUBLICA 2007

Primera. Convocatoria del Premio a la Excelencia
en la Gestién Pablica

De acuerdo con lo establecido en el Real Decreto
951/2005, de 29 de julio y en esta Orden, y con el fin de
reconocer al 6rgano u organismo que se haya distingui-
do muy especialmente en la excelencia de su rendimien-
to global por comparacidn a modelos de referencia inter-
nacional, se convoca el Premio a la Excelencia en la Ges-
tion Pablica correspondiente a 2007.

Segunda. Ambito de aplicacion.

1. El Premio a la Excelencia en la Gestion Plblica esta
dirigido a todo tipo de organizaciones de las distintas
administraciones publicas espafiolas. A estos efectos,
se entendera por organizacion los érganos, organismos
y unidades administrativas de la Administracion General
del Estado, de las Administraciones de las Comunidades
Auténomas, de la Administracion Local y de las ciuda-
des de Ceuta 'y Melilla, asi como a otros Entes de Dere-
cho Publico.

2. Podran presentarse al Premio todas las organiza-
ciones mencionadas en el nimero anterior, siempre que,
a la fecha de finalizacion del plazo de presentacion de
solicitudes, tengan publicada su respectiva carta de ser-
vicios. Ademas, deberan estar en posesion de alguna de
las certificaciones siguientes: la certificacion del nivel
de excelencia emitida en 2006 por la suprimida Direccion
General de Inspeccion, Evaluacion y Calidad de los Ser-
vicios del Ministerio de Administraciones Publicas, o el
“Sello de Excelencia” concedido por el Club Excelencia
en Gestion Via Innovacion o bien el reconocimiento del
nivel europeo de los “Levels of Excellence” de la Funda-
cién Europea para la Gestion de la Calidad (EFQM). En
caso de no poseer ninguna de ellas, bastara con que
acredite la realizacion de, al menos, una autoevaluacion
de la totalidad de la organizacién conforme al Modelo
EFQM de Excelencia, en su adaptacion a la Administra-
cion Pablica, o al Marco Comun de Evaluacion (CAF).

Tercera. Contenido del Premio.

1. El Premio no tiene contenido econémico. Se otor-
gara un Unico premio y consistira en una placa y un
diploma acreditativo.

2. Asimismo, se podra otorgar un Accésit, consisten-
te también en una placa y un diploma acreditativo.

3. El Premio podré ser declarado desierto en caso de
que ninguna de las candidaturas redina los méritos sufi-
cientes para ser galardonada con el mismo.

Cuarta. Solicitud para presentarse al Premio.

1. Las solicitudes se ajustaran al modelo que figura
como Anexo 1.1 de estas bases, y deberan ir suscritas,
en funcidn del &mbito administrativo de la organizacion
aspirante:
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a.) En el caso de organizaciones de la Administra-
cion General del Estado, de las Comunidades Aut6-
nomas y de las ciudades de Ceuta y Melilla, por el
maximo responsable de la organizacion aspirante.

b.) En el caso de organizaciones de la Administra-
cién Local, por el maximo responsable de la corpora-
cién (Presidente de la Diputacion, Alcalde, etc.) o por
la persona en quien éste tenga delegadas las funcio-

nes en las materias relacionadas con este Premio.

c.) En el caso de otros Entes de Derecho Publico,
por el maximo directivo del Ente o por la persona en
quien éste tenga delegadas dichas funciones.

2. Lassolicitudes deberan formularse hasta el 25 de
junio de 2007, 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 Comdn, y en funcién del
ambito administrativo de la organizacion aspirante:

a.) En el caso de organizaciones de la Administra-
cién General del Estado, ante la Subsecretaria del
Departamento del que dependa o esté adscrita la or-
ganizacion aspirante.

b.) En el caso de organizaciones de la Administra-
cién de las Comunidades Auténomas y de las ciuda-
des de Ceutay Melilla, ante el 6rgano competente en
las materias relacionadas con esta convocatoria en el
ambito de la comunidad o ciudad autbnoma.

c.) En el caso de organizaciones de laAd-
ministracion Local y otros Entes de Derecho Publico,
ante laAgencia Estatal de Evaluacion de las Politicas
Publicas y la Calidad de los Servicios (calle Maria de
Molina, 50, tercera planta; 28071 Madrid).

3. Las candidaturas deberan ir acomparfiadas de la
carta de servicios de la organizacion y de alguna de las
certificaciones indicadas en la base segunda o, en su
caso, de la acreditacién de la realizacién de
autoevaluacion (copia del informe de la dltima
autoevaluacion realizada), tal como se indica en el anexo
1.3, documentos todos ellos de los que deberan aportar-
se dos ejemplares en soporte papel y dos ejemplares en
soporte electrénico.

4. Las Subsecretarias de cada uno de los Departa-
mentos de la Administracion General del Estado, asi como
los responsable de los érganos a los que se refiere el
apartado 2.b) de la base cuarta, ante los que se hayan
formulado solicitudes de presentacion al Premio a la Ex-
celencia en la Gestion Publica, remitiran, hasta el 16 de
julio de 2007, a la Agencia Estatal de Evaluacion de las
Politicas Pudblicas y la Calidad de los Servicios, (calle
Maria de Molina, 50, tercera planta, 28071 Madrid) una
relacion de las candidaturas propuestas por dichos 6r-
ganos, atendiendo a criterios tales como haber resulta-

do ganadoras de premios internos sobre la misma mate-
ria, o en su defecto, a otros criterios que se estimen opor-
tunos. La relacion de iniciativas propuestas ira acompa-
fiada de las correspondientes solicitudes, cartas de ser-
vicios y documentos acreditativos de la autoevaluacion
o de la concesion de la certificacion, sello o reconoci-
miento a los que hace mencion el punto anterior. De los
documentos que acompafian a las solicitudes se remitira
un ejemplar en soporte papel y otro en soporte electroni-
co.

5. Aquellas organizaciones que, reuniendo las con-
diciones de participacion y habiendo formalizado la soli-
citud en el plazo previsto, hayan sido propuestas por el
organo de seleccién mencionado en el punto anterior,
recibirdn una comunicacion de dicho extremo antes del
31 de julio de 2007.

6. Las organizaciones que hayan recibido la notifi-
cacion a la que se refiere el nimero anterior, elaboraran
una Memoria descriptiva de su funcionamiento, que sera
remitida a la Agencia Estatal de Evaluacion de las Politi-
cas Publicas y la Calidad de los Servicios, por cualquiera
de los medios citados en el nimero 2 de esta base cuarta,
hasta el 16 de noviembre de 2007.

Quinta. Memoria.

1. LaMemoriadescribira la gestién de la organizacién
siguiendo todos y cada uno de los criterios y subcriterios
del Modelo EFQM de Excelencia (version 2003) en su
adaptacion a la Administracion Publica. Este modelo se
encuentra disponible en la pagina Web de la Agencia
Estatal de Evaluacion de las Politicas Publicas y la Calidad
de los Servicios, direccion de Internet http://
www.aeval.es, apartado Calidad de los Servicios Publicos.

2. No obstante lo anterior, aquellas organizaciones
que hayan realizado su autoevaluacion previa conforme
al Marco Comun de Evaluacién (CAF) podran elaborar
su Memoria alternativamente segun dicho modelo, dis-
ponible en lamisma direccion de Internet.

3. La elaboracién de la Memoria se ajustara a las
especificaciones que figuran en Anexo 1.2 de estas ba-
ses. Las Memorias que no se ajusten a tales requisitos
no seran tomadas en consideracion y, por tanto, no se-
ran evaluadas.

Sexta. Criterios para la valoracion y concesion del
Premioy de las menciones

Para la evaluacion de las candidaturas y la concesion
del Premio y del Accésit, se tendran en cuenta los crite-
rios del modelo EFQM de Excelencia, en su adaptacion a
las organizaciones administrativas, o del Modelo CAF
para aquellas candidaturas a las que se hace referencia
en el nimero 2 de la base quinta del presente Anexo 1 de
esta Orden, asi como los reconocimientos del nivel de
excelencia recibidos por la organizacién candidata, de
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entre los detallados en el punto 2° de la base segunda.

Séptima. Fases del proceso de evaluacién y conce-
sion
El proceso general constara de dos fases:

1. En la primera se evaluaran las memorias y
complementariamente, si asi lo acuerda la Agencia Esta-
tal de Evaluacion de las Politicas Publicas y la Calidad de
los Servicios, los equipos a los que se refiere la octava
de estas bases podran visitar los 6rganos u organismos
candidatos, elaborando el correspondiente informe de
evaluacion.

2. La segunda fase consistira en la concesion del
Premio y del Accésit, que sera resuelta por Orden del
Ministro de Administraciones Publicas, a propuesta del
Jurado. Laresolucidn del Premio se publicara en el Bole-
tin Oficial del Estado.

Octava.  Equipos de evaluacion.

1. Para la realizacién de la evaluacion se constitui-
ran los equipos de evaluacidn precisos, que estaran in-
tegrados por funcionarios y, en su caso, otros profesio-
nales, todos ellos expertos en el modelo EFQM de Exce-
lencia, designados por el Presidente de la Agencia Esta-
tal de Evaluacion de las Politicas Publicas y la Calidad de
los Servicios, de entre quienes estuvieran acreditados
como evaluadores del modelo por la Fundacién Europea
para la Gestién de Calidad (EFQM) o por el Club Excelen-
ciaen Gestion via Innovacion, socio de la citada Funda-
cion en Espafia, o por otras entidades licenciatarias.

2. Los equipos de evaluacion elaboraran un informe
sobre cada una de las candidaturas teniendo en cuenta
la Memoria presentada y, en su caso, la visita realizada a
la organizacion, de acuerdo con lo previsto en la base
séptima. Una vez concluidos los informes se remitiran, a
través de la Agencia Estatal de Evaluacion de las Politi-
cas Publicas y la Calidad de los Servicios, al Jurado.

Novena. Jurado.

1. El Jurado estara constituido por seis miembros
designados por el Ministro de Administraciones Pabli-
cas, entre personas de reconocida experiencia en la Ad-
ministracion o en la gestion de calidad. La presidenciay
la secretaria del Jurado recaeran en los miembros que el
Ministro determine al efectuar la designacion.

El Secretario designara la persona que actlie como
Secretario de Actas, que tendra voz, pero no voto.

2. ElJurado, a la vista de la documentacién a que se
refiere la base octava, nimero 2 y de la documentacién
acreditativa de los reconocimientos del nivel de excelen-
cia otorgados a las organizaciones candidatas, elevara
una propuesta al Ministro de Administraciones Publi-
cas, que resolvera la concesién del Premio 'y, en su caso,

el Accésit.

3. Elfuncionamiento del Jurado se regulara por las
normas contenidas en el capitulo I1 del titulo 11 de la Ley
30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Juridico de las
Administraciones Publicas y del Procedimiento Admi-
nistrativo Coman.

Décima. Compromisos de los participantes en el
Premio.

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

2. Los 6rganos u organismos, participantes facilita-
ran la entrada del equipo de evaluacion en sus instala-
ciones, en caso de que se realice la visita contemplada
en la base séptima.

3. Una vez finalizado el proceso de evaluacion y
concesion del Premio, la Agencia Estatal de Evaluacion
de las Politicas Publicas y la Calidad de los Servicios,
proporcionard un informe a las organizaciones cuyas
memorias hayan sido evaluadas y asi lo soliciten en el
plazo de los dos meses siguientes a la publicacion de la
resolucion del Premio.

4. Las organizaciones premiadas se comprometen a
participar en las acciones de difusion -presencial, grafi-
ca o0 audiovisual- de los Premios a la Calidad e Innova-
cioén en la Gestion Publica y, en general, de los progra-
mas para la mejora de la calidad de los servicios que se
realicen por el Ministerio de Administraciones Publicas
y por la Agencia Estatal de Evaluacion de las Politicas
Publicasy la Calidad de los Servicios. Asimismo, autori-
zaran al Ministerio de Administraciones Pablicas y a la
Agencia Estatal de Evaluacion de las Politicas Publicas
y la Calidad de los Servicios a publicar, en su caso, las
memorias a que se refiere el nimero 6 de la base cuarta..

Undécima. Efectos del Premio

1 De conformidad con lo previsto en el apartado
tercero de la Orden APU/486/2006, de 14 de febrero, por
la que se regulan los Premios a la Calidad e Innovacion
en la Gestion Puablica, la organizacion galardonada con
el Premio a la Excelencia en la Gestion Publica podra:

1.1.Hacerlo constar en sus publicaciones y en el ma-
terial impreso y pagina web, durante los tres afios si-
guientes al de concesién.

1.2. Anunciarlo en sus instalaciones por tiempo inde-
finido.

2. Ademas de los efectos conferidos en el punto
anterior, las organizaciones galardonadas con el Premio
o0 con el accésit podran:

2.1.Obtener facilidades para asistir a cursos, confe-
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rencias o jornadas en materia de calidad organizadas por
el Ministerio de Administraciones Publicas y por laAgen-
cia Estatal de Evaluacion de las Politicas Publicas y la
Calidad de los Servicios.

2.2.0torgar el reconocimiento que estimen oportuno
al personal que haya participado en las acciones condu-
centes a la obtencién del Premio o Accésit, segun la
normativa de aplicacion, en cada caso.

2.3.En todo caso, y por lo que respecta a las organi-
zaciones de la Administracion General del Estado, estos
reconocimientos tendrén la consideracion prevista en el
articulo 66.1.a) de la Ley de Funcionarios Civiles del Es-
tado y se anotaran en el Registro Central de Personal, a
tenor de lo establecido en el articulo 13 de su Reglamen-

to, modificado por el Real Decreto 2073/1999, de 30 de
diciembre.

3. La participacion del personal de las organiza-
ciones galardonadas en las acciones conducentes a la
obtencidn del correspondiente premio 0 mencién podra
ser tenida en cuenta por los 6rganos competentes a efec-
tos de la retribucion por el complemento de productivi-
dad, de acuerdo con la normativa de aplicacién, en cada
caso.

Duodécima. Aceptacion de la convocatoria.

La presentacién de candidaturas es voluntaria y su-
pone la aceptacion de las presentes bases.
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ANEXO1.1

FORMULARIO DE PARTICIPACION EN EL PREMIO
A LA EXCELENCIA EN LA GESTION PUBLICA 2007

DATOS DE LA ORGANIZACION SOLICITANTE

Denominacién oficial de la organizacion solicitante !

Direccién postal completa

Responsable de la organizacion solicitante (nombre, apellidos y cargo)

Namero de empleados Funciones y actividades

Principales servicios prestados

Organizacién o unidad superior de la que depende, en su caso

Ambito administrativo?

Persona de contacto®

Teléfono Fax

Correo electrénico

El solicitante declara ser ciertos los datos consignados en la presente solicitud y aceptar las bases del Premio a la
Excelencia en la Gestion Pablica 2007.

de de

FIRMA DEL RESPONSABLE DE LA ORGANIZACION®,

L ettt ettt e et e st et et e e e enennaanes

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

2 Administracién General del Estado, Administraciones de las comunidades auténomas, Administracion local,
ciudades009weh de Ceuta y Melilla, u otros entes de derecho publico.

% Interlocutor designado para comunicaciones respecto a la candidatura.

4 Firma del méaximo responsable de la organizacion candidata.

5 Organo al que se dirige la solicitud, de acuerdo con lo indicado en la base cuarta 2.
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ANEXO1.2
Especificaciones de la Memoria
Premio a la Excelencia en la Gestion Pablica 2007
1. Contenido y paginas.

a.) Portada (una pagina): Nombre de la organizacion
y logotipo.

b.) Copia del formulario de solicitud.
c.) Indice general de contenidos (una pagina).

d.) Presentacion de la organizacion, incluyendo fun-
ciones y actividades, estructura organicay principa-
les servicios (maximo cuatro paginas).

e.) Cuerpo del documento, describiendo el funciona-
miento de la organizacion segun todos y cada uno de
los criterios y subcriterios del Modelo EFQM o del
Modelo CAF (méaximo 75 paginas). No se tendran en
cuenta a la hora de su evaluacion las paginas que
excedan de las indicadas para este apartado.

f.) Anexo: Relacion de siglas y acrénimos empleados.
2. Configuracion.

Las paginas de la memoria, mecanografiadas por una
sola cara y numeradas, se configuraran en formato A4
(210 mmx 297 mm), con interlineado sencillo y un tamafio
minimo de letra de 10 puntos, si bien pueden utilizarse
tamafios inferiores (8 puntos minimo) para graficos e ilus-
traciones en color siempre que resulten inteligibles.

3. Soporte.

La Memoria se confeccionara en soporte papel y so-
porte informatico. El soporte informatico serd un CD
ROM conteniendo la Memoria en archivo “odf”,”pdf” o
«.doc».

4, Presentacién.

La memoria se enviara a la Agencia Estatal de Evalua-
cion de las Politicas Publicas y la Calidad de los Servi-
cios (calle Maria de Molina, 50, tercera planta; 28071
Madrid), en los siguientes soportes y nimero de ejem-
plares:

a.) Dos ejemplares en soporte papel.
b.) Dos ejemplares en soporte electronico.
5. Elementos de apoyo.

Para facilitar la redaccion de la Memoria, la Agencia
Estatal de Evaluacion de las Politicas Publicas y la Calidad
de los Servicios, proporcionara a los candidatos la “Guia
de apoyo para la elaboracion de la Memoria de
presentacion al Premio a la Excelencia en la Gestion
Pablica”, que se encuentra disponible en la pagina
Web de la Agencia, en la direccion de Internet
http://www.aeval.es.

ANEXO13

Especificaciones sobre el contenido del informe de
autoevaluacion

Premio a la Excelencia en la Gestion Publica 2007

En caso de que la organizacion no tenga reconoci-
mientos externos como los indicados en el punto 3 de la
base cuarta, debera presentar un informe con los resul-
tados de su propia autoevaluacion. En el contenido de
dicho informe se incluira:

1. El &mbito de la autoevaluacion, sefialando si la
autoevaluacion es de toda o parte de la organizacion.

2. El periodo al que corresponde la autoevaluaciony
lacronologia de la misma.

3. Las personas que han participado en la
autoevaluacion y las funciones que desempefian en la
organizacion.

4. Breve descripcion de la metodologia utilizada, in-
dicando los puntos fuertes, las areas de mejoray la pun-
tuacién que se otorga a cada criterio y, en su caso,
subcriterio.

5. Informacién sobre si se ha tenido, o0 no, apoyo
externo para la realizacién de la autoevaluacion.

ANEXO2

BASES DE LACONVOCATORIADELPREMIOALA
GESTION DEL CONOCIMIENTO 2007

Primera. Convocatoria del Premio a la Gestion del
Conocimiento

De acuerdo con lo establecido en el Real Decreto
951/2005, de 29 de julio y en la Orden, APU/486/2006, de
14 de febrero, y con el fin de reconocer a las organizacio-
nes que hayan implantado con éxito iniciativas de Ges-
tion del conocimiento y la innovacion, se convoca el
Premio a la Gestion del Conocimiento 2007.

Segunda. Definicion/descripcion

A los efectos de esta convocatoria se entiende por
practicas en la gestion del conocimiento y la innovacion
aquellas iniciativas implantadas sistematicamente con el
fin de crear entonos organizativos que promuevan, ani-
men e impulsen la interaccion social y el flujo de informa-
cién y conocimiento, posibilitando su produccidn, inter-
cambio, almacenamiento y consumo gracias a un alto
grado de interconexién y autonomia organizacional y a
la utilizacion de la tecnologia, facilitando la aplicacion de
los resultados de esas iniciativas a la mejora de la orga-
nizacion, de la prestacion de sus servicios y de su im-
pacto en los ciudadanos, dentro de un marco de apren-
dizaje e innovacion organizacional.
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Tercera. Ambito de aplicacion.

El Premio a la Gestion del Conocimiento esta dirigido
a todo tipo de organizaciones de las distintas adminis-
traciones publicas espafiolas. A estos efectos, se enten-
dera por organizacidn los 6rganos, organismos y unida-
des administrativas de la Administracion General del
Estado, de las Administraciones de las Comunidades
Auténomas, de la Administracién Local y de las ciuda-
des de Ceuta 'y Melilla, asi como a otros Entes de Dere-
cho Publico.

Cuarta.Contenido del Premio.

1. El Premio no tiene contenido econémico. Se otor-
gara un Unico Premio que consistira en una placa y un
diploma acreditativo.

2. Asimismo, se podra otorgar un accésit consistente
también en una placa y un diploma acreditativo.

3. El Premio podra ser declarado desierto, en caso de
gue ninguna de las candidaturas reuniera los méritos
suficientes para ser galardonada con él.

Quinta.Solicitud para presentarse al Premio.

1. Las solicitudes se ajustaran al modelo que figura
como Anexo 2.1 de estas bases, y deberan ir suscritas,
en funcion del &mbito administrativo de la organizacion
aspirante:

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 res-
ponsable de la organizacion aspirante.

En el caso de organizaciones de la Administracién
Local, por el maximo responsable de la corporacién local
a la que pertenezca (Presidente de la Diputacion, Alcal-
de) o por la persona en quien aquél tenga delegadas las
correspondientes funciones.

En el caso de organizaciones pertenecientes a otros
Entes de Derecho Publico, por el maximo directivo del
ente o por la persona en quien éste tenga delegadas
dichas funciones.

2. Las solicitudes deberan formularse hasta el 25 de
junio de 2007, 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, y en funcién del
ambito administrativo de la organizacién aspirante:

a.) En el caso de organizaciones de la Administra-
cién General del Estado, ante la Subsecretaria del
Departamento del que dependa o esté adscrita la or-
ganizacion aspirante.

b.) En el caso de organizaciones de la Adminis-
tracion Autonémica y de las ciudades de Ceuta y
Melilla, ante el responsable del 6rgano que en el res-

pectivo ambito sea competente en las materias rela-
cionadas con este Premio.

c.) En el caso de organizaciones de la Adminis-
tracion Local y otros Entes de Derecho Publico, ante
la Agencia Estatal de Evaluacion de las Politicas Pu-
blicas y la Calidad de los Servicios (calle Maria de
Molina, 50, tercera planta; 28071 Madrid).

3. Las Subsecretarias de cada uno de los Departa-
mentos de la Administracion General del Estado, asi como
los responsables de los organos a los que se refiere el
apartado 2.b) y c) ante los que se hayan formulado soli-
citudes de presentacion al Premio a la gestion del Cono-
cimiento, remitiran, antes del 16 de julio de 2007, a la
Agencia Estatal de Evaluacion de las Politicas Publicas
y la Calidad de los Servicios (calle Maria de Molina, 50,
tercera planta, 28071 Madrid) una relacion de las candi-
daturas propuestas por dichos 6rganos, en un nimero
no superior a cinco por cada departamento, comunidad,
ciudad auténoma, corporacion local o ente de derecho
publico. La seleccion de las practicas propuestas se po-
dra realizar atendiendo a criterios tales como haber re-
sultado ganadoras de premios internos sobre la misma
materia, 0 en su defecto, a otros criterios que se estimen
oportunos.

4. Aquellas organizaciones cuyas solicitudes hayan
sido recibidas por la Agencia Estatal de Evaluacion de
las Politicas Publicas y la Calidad de los Servicios, en el
plazo previsto, y cuyas candidaturas hayan sido
preseleccionadas del modo descrito en el punto anterior,
recibirdn una comunicacion de dicho extremo antes del
31 de julio de 2007.

5. Las organizaciones que hayan recibido la notifica-
cion a la que se refiere el apartado 4, elaborardn una
Memoria descriptiva de la practica presentada que se
ajustara a las especificaciones que figuran en el Anexo
2.2,y que seré remitida a la Agencia Estatal de Evalua-
cion de las Politicas Publicas y la Calidad de los Servi-
cios, por cualquiera de los medios citados en el nimero
2 de esta misma base, hasta el 8 de junio de 2007. Las
Memorias que no se ajusten a tales requisitos no seran
evaluadas.

Sexta. Criterios para la valoracion y concesion del
Premio.

La valoracion de candidaturas preseleccionadas y la
concesion del Premio a la Gestién del Conocimiento se
efectuaran segun los criterios recogidos en el Anexo 2.3
de estas bases.

Séptima. Fases del proceso de evaluacién y conce-
sion.
1. En laprimera fase se realizara la valoracion de la

Memoria, aportada por las organizaciones candidatas,
con arreglo a los criterios previstos en Anexo 2.3 de es-
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tas bases, efectuada por equipos de evaluacion.

Los equipos de evaluacidn estaran integrados por
funcionarios y, en su caso, otros profesionales, todos
ellos con formacion y experiencia en gestién del conoci-
miento, gestion de calidad e innovacién. Seran designa-
dos al efecto por el Presidente de la Agencia Estatal de
Evaluacion de las Politicas Publicas y la Calidad de los
Servicios.

Complementariamente, los extremos contenidos en
las memorias presentadas por las candidaturas podran
ser objeto de comprobacién y contraste por parte de los
equipos de evaluacion. Finalizado el proceso de valora-
cién, los equipos de evaluacion elaboraran un informe
sobre cada una de las candidaturas teniendo en cuenta
la Memoria presentada y, en su caso, las comprobacio-
nes realizadas. Una vez concluidos los informes se remi-
tirdn a la Agencia Estatal de Evaluacion de las Politicas
Publicas y la Calidad de los Servicios que, teniendo en
cuenta los mismos, elaborard el informe para el Jurado.

2. En la segunda fase, el Jurado, a la vista de los
informes de evaluacidn de las memorias, elevara una pro-
puesta para la concesion de los premios al Ministro de
Administraciones Publicas, quien resolvera los mismos.
La Orden de concesidn del Premio se publicara en el
«Boletin Oficial del Estado».

Octava. Jurado.

1. El jurado estara constituido por seis miembros de-
signados por el Ministro de Administraciones Publicas,
entre personas de reconocida experiencia en la Adminis-
tracion o en la gestidn del conocimiento y la innovacion.
La presidenciay la secretaria del Jurado recaeran en los
miembros del mismo que el Ministro determine al efec-
tuar la designacion.

2. El funcionamiento del Jurado se regulara por las
normas contenidas en el capitulo 11 del titulo 11 de la Ley
30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Juridico de las
Administraciones Publicas y del Procedimiento Admi-
nistrativo Coman.

Novena. Compromisos de los participantesen el Pre-
mio.

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

2. Los 6rganos u organismos, participantes facilita-
ran, en su caso, la realizacion de las comprobaciones
contempladas en la base séptima 1.

3. Una vez finalizado el proceso de evaluaciony con-
cesion del Premio, la Agencia Estatal de Evaluacion de
las Politicas Publicas y la Calidad de los Servicios, pro-
porcionara un informe a las organizaciones cuyas me-

morias hayan sido evaluadas y asi lo soliciten en el plazo
de los dos meses siguientes a la publicacion de la reso-
lucién del Premio.

4. Las organizaciones premiadas se comprometen a
participar en las acciones de difusion -presencial, grafi-
ca o audiovisual- del Premio a la Gestién del Conoci-
miento y, en general, de los programas para la mejora de
la calidad de los servicios de calidad que se realicen por
el Ministerio de Administraciones Publicas y por la Agen-
cia Estatal de Evaluacién de las Politicas Pablicas y la
Calidad de los Servicios. Asimismo autorizaran al Minis-
terio de Administraciones Publicas y a la Agencia Esta-
tal de Evaluacién de las Politicas Publicas y la Calidad de
los Servicios a publicar, en su caso, las Memorias a que
se refiere el punto 5 de la base quinta.

Décima. Efectos del Premio

1. De conformidad con lo previsto en el apartado ter-
cero de la Orden APU/486/2006, de 14 de febrero, por la
que se regulan los Premios a la Calidad e Innovacion en
la Gestién Publica, la organizacién galardonada con el
Premio a la Gestidn del Conocimiento podra:

1.1. Hacerlo constar en sus publicaciones y en el
material impreso y pagina web, durante los tres afios
siguientes al de concesion.

1.2. Anunciarlo en sus instalaciones por tiempo
indefinido.

2. Ademas de los efectos conferidos en el punto an-
terior, las organizaciones galardonadas podran:

2.1. Obtener facilidades para asistir a cursos, con-
ferencias o jornadas en materia de calidad organiza-
das por el Ministerio de Administraciones Publicas y
por la Agencia Estatal de Evaluacion de las Politicas
Publicas y la Calidad de los Servicios.

2.2. Otorgar el reconocimiento que estimen opor-
tuno al personal que haya participado en las accio-
nes conducentes a la obtencion del Premio o Accé-
sit, segun la normativa de aplicacion, en cada caso.

2.3. En todo caso, y por lo que respecta a las
organizaciones de la Administracién General del Es-
tado, estos reconocimientos tendrén la considera-
cion prevista en el articulo 66.1.a) de la Ley de Fun-
cionarios Civiles del Estado y se anotaran en el Re-
gistro Central de Personal, a tenor de lo establecido
en el articulo 13 de su Reglamento, modificado por el
Real Decreto 2073/1999, de 30 de diciembre.

3. Las organizaciones galardonadas podran solicitar
a laAgencia Estatal de Evaluacion de las Politicas Publi-
cas y la Calidad de los Servicios la certificacion de la
préctica presentada, conforme a lo previsto en el parrafo
k) del apartado 2 del articulo 6 del Real Decreto 1418/
2006, de 1 de diciembre.
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4. La participacion del personal de las organizacio- Undécima. Aceptacion de laconvocatoria.
nes galardonadas en las acciones conducentes a la ob-
tencion del correspondiente Premio o Accésit podra ser
tenida en cuenta por los 6rganos competentes a efectos
de la retribucién por el complemento de productividad,
de acuerdo con la normativa de aplicacidn, en cada caso.

La presentacién de candidaturas es voluntaria y su-
pone la aceptacion de las presentes bases.

ANEXO 2.1

FORMULARIO DE PARTICIPACION EN EL
PREMIO A LA GESTION DEL CONOCIMIENTO 2007

DATOS DE LA ORGANIZACION SOLICITANTE

Denominacién oficial de la organizacion solicitante ¢

Direccion postal completa

Responsable de la organizacion solicitante (nombre y cargo)

Ndmero de empleados Funciones y actividades

Principalesservicios prestados

Organizacién o unidad superior de la que depende, en su caso

Ambito administrativo’

Titulo de la «practica» que se presenta

Persona de contacto®

Teléfono Fax

Correo electronico

El solicitante declara ser ciertos los datos consignados en la presente solicitud y aceptar las bases del Premio a la
Gestidn del Conocimiento 2007.

de de

FIRMA DEL RESPONSABLE DE LA ORGANIZACION®,

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

" Administracion General del Estado, Administraciones de las comunidades auténomas, Administracion local, ciudades autonomas de
Ceuta y Melilla, u otros entes de derecho publico.

8 Interlocutor designado para comunicaciones respecto a la candidatura.

° Firma del maximo responsable de la organizacion candidata.

0 Grgano al que se dirige la solicitud, de acuerdo con lo indicado en la base quinta 2.
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ANEXO2.2
Especificaciones de la Memoria
Premio a la Gestion del Conocimiento 2007

1. Contenido y paginas.

a.) Portada (una pagina): Nombre de la organiza-
cidn, logotipo.y titulo de la préactica o experiencia que
se presenta.

b.) Copia del formulario de solicitud.
c.) Indice general de contenidos (una pagina).

d.) Presentacion de la organizacion, incluyendo
funciones y actividades, estructura organica y prin-
cipales servicios prestados y, en su caso, relacion de
siglas 0 acrénimos utilizados (méaximo dos paginas).

e.) Cuerpo del documento descriptivo de la prac-
tica o experiencia, siguiendo los criterios/aspectos
que figuran en anexo 2.3 de la Orden de convocatoria
(maximo 40 paginas). No se tendran en cuenta, a la
hora de su evaluacién, las paginas que excedan de
las indicadas para este apartado.

2. Configuracion.

Las paginas de la Memoria, mecanografiadas por una
sola cara y numeradas, se configuraran en formato A4
(210 mm x 297 mm), con interlineado sencillo y letra Arial
con un tamafio minimo de letra de 12 puntos, si bien
podréan utilizarse tamafios inferiores (10 puntos minimo)
para graficos e ilustraciones en color, siempre que resul-
ten inteligibles.

3. Soporte.

La Memoria se confeccionara en soporte papel y so-
porte informético. El soporte informatico serd un CD
ROM conteniendo la Memoria en archivo “odf”,”pdf” o
«.doc».

4. Presentacion.

Lamemoria se enviard a la Agencia Estatal de Evalua-
cién de las Politicas Publicas y la Calidad de los Servi-
cios (calle Maria de Molina, 50, tercera planta; 28071
Madrid), en los siguientes soportes y nimero de ejem-
plares:

a.) Dos ejemplares en soporte papel.
b.) Dos ejemplares en soporte electronico.

5. Elementos de apoyo.

Para facilitar la redaccion de la Memoria, la Agencia
Estatal de Evaluacion de las Politicas Publicas y la Calidad
de los Servicios, proporcionara a los candidatos la “Guia
de apoyo para la elaboracién de la Memoria de
presentacion al Premio a la a la Gestion del Conocimiento”,
que se encuentra disponible en la pagina Web de la
Agencia, en la direccién de Internet http://www.aeval.es

ANEXO 2.3

La evaluacion de las candidaturas al Premio a la
Gestion del Conocimiento 2007 se realizara teniendo en
cuenta las evidencias mostradas en la Memoria, en
relacién con los siguientes:

Criterios para la evaluacion de la
Memoria

1. Incorporacion de la gestién del conocimiento y
la innovacién a la estrategia y a la planificacion. Me-
didas adoptadas por la organizacion responsable de la
practica candidata para impulsar una estrategia de ges-
tion de los recursos de conocimiento o activos
intangibles que posibiliten la innovacién, el funciona-
miento de la organizacién como una inteligencia colec-
tiva que une a los individuos entre si (impulso de deter-
minadas actitudes: sociaolitica y estrategia. Revision
de la estrategia y la planificacion como resultado de la
gestién del conocimiento y la innovacidn, teniendo en
cuenta la informacidn relevante sobre la situacion inter-
na, el entorno y los grupos de interés.

2. Procesos de agregacion de valor. Medios utiliza-
dos por la organizacion candidata para la adquisicién,
incremento y utilizacion del conocimiento de forma efi-
caz. Uso de metodologias organizativas innovadoras
para mejorar la forma de trabajar. Disefio e
implementacion de planes de formacién adecuados a
las necesidades de la organizacion y a los fines de la
préctica. Acceso a la informacion y el conocimiento de
usuarios internos y externos. Iniciativas para fomentar
la creatividad, la innovacién y las actividades de apren-
dizaje individual, de equipos y de la organizacion. Im-
plantacién de mecanismos para la evaluacion de resul-
tados, subsanacion de errores y gestion del riesgo.

3. Recursos y Alianzas. Aprovechamiento y utiliza-
cién de los recursos materiales y financieros. Identifica-
cion, desarrollo y explotacidon del capital intelectual de
las personas de la organizacion implicadas en la préacti-
ca. Utilizacién de las tecnologias de la informacion para
apoyar la comunicacion e informacion internay la ges-
tién del conocimiento. Aseguramiento y mejora de la
validez, integridad y seguridad de la informacion. Desa-
rrollo y proteccion de la propiedad intelectual de la or-
ganizacién. Establecimiento de redes y alianzas
institucionales para consolidar y afiadir valor a los pro-
cesos innovadores y de gestion del conocimiento.

4. lgualdad de género. Medidas adoptadas para fa-
vorecer la igualdad de oportunidades entre hombres y
mujeres, tanto en el acceso al conocimiento, a la infor-
macion y los recursos como en la implicacion paritaria
en los equipos, grupos de trabajo, comités, etc. Accio-
nes para eliminar impactos negativos por razén de géne-
ro en el personal y usuarios.
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5.Resultados y valoracion de los procesos. Valor
afiadido (tangible e intangible) de la practica para la or-
ganizacion. Mejoras en los productos y servicios. Re-
sultados en la satisfaccion de los usuarios. Diversifica-
cion de la oferta de servicios. Disminucion del indice de
rotacién del personal. Reduccién de costes, mejora de
la eficacia y efectos positivos de la retroalimentacion de
las actividades de innovacion.

6. Adaptabilidad a otras organizaciones Evidencias
de latransferenciay aplicacion de la practica en organi-
zaciones diferentes a la candidata.

ANEXO3

BASES DE LACONVOCATORIADE LOS PREMIOS
TECNIMAP 2007 PARAPROYECTOS DEADMINIS-
TRACIONELECTRONICA

Primera. Convocatoria de los Premios Techimap
2007.

1. De acuerdo con lo establecido en el Real Decreto
951/2005, de 29 de julio y en la Orden APU/486/2006, de
14 de febrero, con el fin de reconocer las mejores practi-
cas en materia de Administracion Electronica mediante
la aplicacion de las Tecnologias de la Informacién y las
Comunicaciones a la mejora de la prestacién de servi-
cios publicos, se convocan los Premios Tecnimap 2007
para proyectos de Administracion Electronica que des-
taquen por facilitar las comunicaciones de los ciudada-
nos y las Administraciones Publicas, por fomentar el
acceso a los servicios puablicos, por favorecer la inclu-
sion social llevando a todos los segmentos de la pobla-
cién las ventajas de los medios electrénicos o por trans-
formar los servicios mediante su modernizacion y sim-
plificacion.

2.Se concederan tres premios, cada uno de ellos
correspondiente a la Administracion responsable del
servicio, incluyendo en todos los casos las entidades u
organismos de derecho publico vinculados o
dependientes de las mismas:

Administracién General del Estado.
Administraciones de las Comunidades Auténomas.
Administraciones Locales.

Asimismo, podra concederse una nominacion o
accésit en cada caso.

Segunda. Contenido de los Premios.

1. Los Premios consistiran en un trofeo representati-
voy, en el caso de los accésit, en un diploma acreditati-
vo. En ningun caso tendran contenido econémico.

2. La relacion de Organos, Entidades u Organismos
premiados y nominados sera publicada en el Boletin
Oficial del Estado.

3. La participacion de las personas implicadas en las
iniciativas distinguidas con los Premios TECNIMAP
para Proyectos de Administracion Electrénica sera ano-
tada en el Registro Central de Personal, cuando se trate
de personal adscrito a la Administracion General del Es-
tado. En el resto de los casos, el Ministerio de Admi-
nistraciones Pdblicas comunicara formalmente a las Ad-
ministraciones correspondientes la concesion de los pre-
mios, con mencion expresa de los nombres de los parti-
cipantes.

4. Los Organos, Entidades u Organismos premiados
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.

Tercera. Candidaturas.

1. Podrén concursar a los Premios TECNIMAP los
Organos de cualquiera de las Administraciones Pabli-
cas, asi como las Entidades u Organismos de derecho
publico vinculados o dependientes de las mismas.

2. Los proyectos aspirantes a los premios habran de
ser servicios en funcionamiento con antigiiedad no su-
perior a dos afios en la fecha de presentacion de la can-
didatura.

Cuarta.Criterios de valoracién.

Constituyen los criterios basicos de valoracion de
los proyectos candidatos para la concesion de los
Premios TECNIMAP, de acuerdo con lo previsto en el
apartado cuarto de la Orden APU/198/2004, de 28 de
enero, los siguientes:

Usabilidad, accesibilidad, multiplataforma,
multicanalidad o multilingtiismo.

Confianza, seguridad y uso del DNI electrénico.
Difusidn del servicioy grado de utilizacion.

Incremento de la participacion ciudadana en los asun-
tos publicos y colectivos.

Quinta. Presentacion de las propuestas y plazo.

1. La presentacion de solicitudes y proyectos can-
didatos a los premios se hara exclusivamente mediante
el formulario electrénico que figura como Anexo 3.1 de
estas bases y en la pagina Web de TECNIMAP 2007
www.tecnimap.es. En este formulario se consignan los
datos de caracter administrativo y técnico que identifi-
can al Organo, Entidad u Organismo proponente y des-
criben la iniciativa.

Las solicitudes podran acompafiar cuanta
informacion en formato electrénico consideren necesaria
para la correcta apreciacion de sus méritos por parte de
los érganos de valoracion.
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2. ElOrgano, Entidad u Organismo aspirante iden-
tificara a un responsable general del proyecto que sera
quien firme la propuesta a los premios, lo que no obsta
para que en la explicacion de la misma se haga constar el
resto de las personas que han intervenido en la puesta
en marcha del servicio a que se refiere la propuestay el
ambito o area especifica de responsabilidad de cada una.

3. El plazo de presentacién de las candidaturas se
cierra el 30 de septiembre de 2007.

Sexta. Comité de Evaluacion.

1 La Secretaria General para la Administracién
Publica del Ministerio de Administraciones Puablicas
constituird un Comité de Evaluacién de las propuestas
aspirantes a los premios, formado por diez empleados
publicos con amplia experiencia en materia de
Administracién Electrénica, entre los cuales designara
un Presidente y un Secretario. La composicion de este
Comité de Evaluacidn se hara publica a través de la
pagina Web de TECNIMAP 2007, www.tecnimap.es

2. El Comité de Evaluacion valorara las propuestas
recibidas de acuerdo con los criterios a que se refiere la
base cuarta y podra requerir informacién adicional o
clarificacion de los datos aportados por el 6rgano, enti-
dad u organismo proponente, si el caso lo requiriese.
Finalmente, elaborara un informe resumen del proceso
de seleccion y una lista provisional de iniciativas
nominadas, que elevara al Jurado, a los efectos previs-
tos en el apartado siguiente.

3. En su funcionamiento, el Comité de Evaluacion se
atendra a lo dispuesto en el Titulo I, Capitulo Il de la
Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Juridico
de las Administraciones Plblicas y del Procedimiento
Administrativo Coman.

Séptima. Juradoy resolucion sobre los premios.

1. El Jurado de los Premios TECNIMAP para pro-
yectos de Administracion Electronica sera designado

por el Ministro de Administraciones Pablicas entre per-
sonas, tanto del sector publico como del privado, de
reconocido prestigio en diversos aspectos de la Socie-
dad de la Informacion. EI Ministro designara asimismo
quién de entre sus miembros ejercera de Presidente. El
Director General de Modernizacion Administrativa del
Ministerio de Administraciones PUblicas actuara como
Secretario del Jurado.

2. En su funcionamiento, el Jurado se atendrd a lo
dispuesto en el Titulo I1, Capitulo Il de la Ley 30/1992,
de 26 de noviembre, de Régimen Juridico de las Admi-
nistraciones Publicas y del Procedimiento Administrati-
vo Comun.

3. El Jurado valorara las iniciativas seleccionadas por
el Comité de evaluacion y elevara una propuesta de las
candidaturas nominadas y premiadas al Ministro de
Administraciones Publicas, quien finalmente resolvera.

Octava. Entrega de los premios.

La entrega de galardones tendra lugar en el curso de
las X Jornadas sobre Tecnologias de la Informacion para
la Modernizacién de las Administraciones Publicas,
TECNIMAP 2007, que tendran lugar en Gijon del 27 de
al 30 de noviembre de 2007. Los representantes de cada
una de las iniciativas premiadas tendran ocasion de
explicar y difundir sus soluciones en el marco de la
celebracion de las citadas Jornadas, en el stand del
Ministerio de Administraciones Publicas o en alguna
sesion especifica de presentacién de los premios.

Novena. Confidencialidad de los datos.

1. La informacién que se maneje durante el proceso
de evaluacion de las candidaturas sera tratada confi-
dencialmente.

2. Las personas que intervengan en el proceso de
valoracion y seleccién de los premios guardaran la de-
bida confidencialidad sobre su marcha y resultados.
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ANEXO 3.1

Premios de las X Jornadas sobre Tecnologias de la Informacion
Para la Modernizacion de las Administraciones Publicas. TECNIMAP 2007

1. DATOS BASICOS DE CARACTER ADMINISTRATIVO

Entidad pablica que opta al premio

AGE.

CC.AA:

EELL.

Otros Organismos Publicos

Centro Directivo

CIF:

Teléfono:

2. DATOS UTILIZABLES PARA LA EVALUACION

2.1 Nombre de lainiciativa o proyecto

2.2 Antecedentes del proyecto

2.3 Objetivos especificos

2.4 Recursos empleados

2.5 Implementacion

2.6 Resultados

2.7 Valore con datos tan objetivos como sea posible los aspectos de mejora de la comunicacion de los
ciudadanos y las Administraciones Publicas y del acceso a los servicios publicos.
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2.8 Valore con datos tan objetivos como sea posible los aspectos de inclusidn social.

2.9 Valore con datos tan objetivos como sea posible los aspectos de transformacion del servicio, modernizacion
y simplificacion.

2.10 Valore con datos tan objetivos como sea posible los aspectos de usabilidad, accesibilidad, multiplataforma,
multicanalidad o multilingtiismo.

2.11 Valore con datos tan objetivos como sea posible los aspectos de confianza, seguridad y uso del DNI
electrdnico.

2.12 Valore con datos tan objetivos como sea posible los aspectos de difusion del servicio y grado de
utilizacion.

2.13 Valore con datos tan objetivos como sea posible los aspectos de incremento de la participacion ciudadana
en los asuntos publicos y colectivos.

2.14 Lecciones aprendidas y conclusiones

2.15 Referencias y enlaces

2.16 Documentacion complementaria
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3. DATOS UTILIZABLES PARA LA EVALUACION

Responsable del proyecto

Apellidos:

Nombre:

E.mail:

DNI/NIF/NIE:

Teléfono:

Puesto de Trabajo:

Personal que ha intervenido en el proyecto

Apellidos y Nombre:

Apellidos y Nombre:

Apellidos y Nombre:

Apellidos y Nombre:

Apellidos y Nombre:

Apellidos y Nombre:

Apellidos y Nombre:

4. OBSERVACIONES

5. FICHEROS ANEXOS

Se adjuntara una breve presentacion del proyecto de 10 transparencias como maximo en las que se resalten los
valores mas destacados del proyecto.
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Orden APU/1782/2008, de 2 de junio, por la que
se concede el Premio a la Excelencia en la Gestion
Publica 2007.

En cumplimiento de lo previsto en la base novena,
apartado 2, del anexo 1 de la Orden APU/1521/2007, de
14 de mayo (BOE de 31 de mayo), por la que se convocan
los Premios a la Calidad e Innovacién en la Gestion
Publica correspondientes a 2007 (Excelencia, Gestion del
Conocimiento y Tecnimap), la Ministra de
Administraciones Publicas, vista la propuesta elevada
por el Jurado del Premio, dispone:

1. Conceder el Premio a la Excelencia en la Gestion
Pablica 2007 ex aequo a las candidaturas presentadas
por el Organismo Autonémico Provincial de Recaudacion
y Gestion Tributaria de la Diputacién Provincial de
Salamanca y por el Instituto de Educacién Secundaria
“Navarro Villoslada” de Pamplona.

2. Conceder el accésit ex aequo a las candidaturas
presentadas por el Servicio de Analisis Laboratorio
Regional del Gobierno de la Rioja y por la Direccion
Provincial de la Tesoreria General de la Seguridad Social
en Valladolid.

Madrid, 2 de junio de 2008.- La Ministra de
Administraciones Plblicas, Elena Salgado Méndez.

Orden APU/1472/2008, de 12 de mayo, por la que
se concede el Premio a la Gestién del Conocimiento
2007.

En cumplimiento de lo previsto en la base séptima,
apartado 2, del anexo 2 de la Orden APU/1521/2007, de
14 de mayo (BOE de 31 de mayo), por la que se convocan
los Premios a la Calidad e Innovacion en la Gestion
Publica correspondientes a 2007 (Exclencia, Gestion del
Conocimiento y Tecnimap), La Ministra de
Administraciones Publicas, vista la propuesta elevada
por el Jurado del Premio, dispone:

1. Conceder el Premio a la Gestién del Conocimiento
2007 a la candidatura presentada por el Centro de ayudas
a la ensefianza, de la Direccién de Ensefianza Naval del
Ministerio de Defensa, por su practica “El mapa del
conocimiento de la Armada espafiola”

2. Conceder el accésit a la candidatura presentada
por Suma Gestién Tributaria, organismo de la Diputacion
Provincial de Alicante, por su practica “Conoc-e”.

Madrid, 12 de mayo de 2008.- La Ministra de
Administraciones Plblicas, Elena Salgado Méndez.
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