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1 INTRODUCCION

Este documento contiene el resultado de la primera fase de andlisis de la situacion actual e
identificacion de iniciativas del proyecto de desarrollo del Plan Estratégico para la Calidad en el
Gobierno de La Rioja.

En él, se han recogido las iniciativas de mejora que servirdn de guia para la definicién del Plan en la
segunda fase de este proyecto. Para ello, aparte de conocer todas las acciones que se han llevado a
cabo hasta ahora en aras de una modernizacion del Gobierno de La Rioja, se han realizado una serie
de entrevistas con altos cargos de la Consejeria de Desarrollo Autonémico y Administraciones
Publicas, con el fin de disponer de una vision mas realista de las necesidades que existen y de los
campos de accién sobre los que se deberia actuar.

El primer apartado de este documento describe el marco analitico en el que se sitla este estudio.
Para ello se describe, primero, qué connotaciones tiene el término ‘calidad’ aplicada a la
Administracion Publica, para pasar, después, a concretar el compromiso del Gobierno de La Rioja en
cuanto a la implantacién de la calidad en esta Comunidad Auténoma, asi como los hitos y logros a
conseguir con el Plan.

En un segundo apartado se incluyen los resultados del Analisis de la Situacion Actual. En primer
lugar, se expone el resultado de analizar las acciones llevadas a cabo en el Gobierno de La Rioja
durante la Ultima legislatura, identificando también las bases tecnolégica y organizativas que lo han
hecho posible. En segundo lugar, a modo de benchmarking, se analizan iniciativas llevadas a cabo
por otras Administraciones estructurandolas dentro de un marco europeo, estatal, autonémico y, por
ultimo local. Este andlisis permite al lector hacerse una idea del estado del arte en el sector publico vy,
mas concretamente, permite al Gobierno de La Rioja identificar posibles propuestas de mejora a su
sistema.

El siguiente paso ha sido definir las lineas maestras que guian el Plan estratégico y que justifican la
necesidad de realizar un andlisis de las iniciativas para tres grupos de interés: el ciudadano, el gestor
y el politico.

El resto del documento recoge las implicaciones que tiene el concepto ‘calidad’ en cada uno de los
grupos citados, un analisis de sus necesidades vy, finalmente, las iniciativas identificadas para una
mejora de la calidad de acuerdo a esas necesidades.

En la segunda fase de este proyecto, a partir del analisis de la situacién actual y de la identificacion
de iniciativas que recoge este mismo documento, pretendemos el desarrollo detallado de todas ellas
mediante la identificacion de acciones méas concretas a llevar cabo asi como su distribucion en el
tiempo. El resultado debe ser la obtencién de un plan a corto, medio y largo plazo para la gestion de
la Calidad en el Gobierno de La Rioja.
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2 PRESENTACION DEL PLAN ESTRATEGICO PARA
LA CALIDAD EN EL GOBIERNO DE LA RIOJA

Las Administraciones Publicas vienen promoviendo numerosas iniciativas de calidad para una mejor
prestaciéon de los servicios publicos. Con esta misma finalidad, en el Plan Estratégico para la Calidad
en el Gobierno de La Rioja, se incluye en el Plan de Modernizaciéon basado en sus primeras dos fases
en una aplicacion masiva de las tecnologias y en el uso de algunas técnicas de gestion utilizadas en
el sector privado.

Como paso previo y para centrar el ambito de este proyecto, describimos en este apartado los
aspectos generales mas directamente relacionados con el concepto de Calidad aplicado a la
Administracion Publica.

En un segundo epigrafe particularizamos la aplicaciéon de este concepto al caso de La Rioja, y

describimos brevemente los objetivos y la estructura del Plan Estratégico para la Calidad en el
Gobierno de La Rioja.

2.1 Calidad en la Administracion Publica

2.1.1 Marco General: la Administracion Publica en el siglo XXI.

La Administracion Publica para el siglo XXI es una Administracion al servicio del ciudadano, unificada,
eficaz, eficiente y moderna (digital), basada en las personas y la tecnologia. Estas caracteristicas son
imprescindibles para garantizar el compromiso con el ciudadano asi como la igualdad de
oportunidades para todos los riojanos.

Una serie de conceptos y valores predominan actualmente en los discursos y debates referentes a la
Administracion Publica del siglo XXI:

Q Calidad total. Mejora continua.
Q Innovacion.

Q Eficiencia social vs eficiencia econémica. Etica.

O

Equilibrio, igualdad, globalidad, pluralidad.

O

Participacién ciudadana.

Es importante tener en cuenta que la definicién del Plan Estratégico para la Calidad en el Gobierno de
La Rioja debe construirse sobre este conjunto de valores.

En el siglo XXI es preciso concebir a la Administracion como un conjunto de 6rganos e instituciones
prestatarias de servicios requeridos por la sociedad, que atienda la capacidad de elegir que tienen
ciudadanos y usuarios, y que sepa adaptarse continuamente a la evoluciéon de sus exigencias de
calidad en los servicios.
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Por ello, el marco de actuacion en los préoximos afios debe definirse sobre los principios de
modernidad, trasparencia, objetividad, calidad y reconocimiento.

Esta nueva Administracion sitla a los ciudadanos y usuarios en un lugar central, y a los funcionarios y
empleados publicos como verdaderos protagonistas del cambio. El conocimiento de la realidad que
éstos poseen es el que puede asegurar que las estrategias renovadoras se desarrollen con éxito.

En esta transformacién también han de ocupar un lugar preeminente las nuevas tecnologias de la
informacién y las comunicaciones. La revolucién tecnolégica obliga igualmente a pensar en una
nueva Administracién, donde la prestacion de servicios sin problemas de espacio y tiempo es ya una
realidad. Este hecho va a dar lugar a unas relaciones diferentes entre los ciudadanos y usuarios y la
Administracion.

En este panel y dentro del marco del ‘Plan Estratégico para la Calidad en La Rioja’, deben llevarse a
cabo iniciativas en lo referente a la prestacién de servicios publicos a través de la red, en la
promocion de la tramitacion electrénica y en el impulso de la cooperacién interadministrativa para el
intercambio de informacién.

2.1.2 La calidad de los servicios publicos

La modernizacion de la Administracion es un hecho en la actualidad y, durante la Gltima década, la
calidad y la orientacién al cliente han pasado a formar parte de los objetivos primordiales de la
modernizacién administrativa.

Las Administraciones Publicas como organizaciones prestadoras de servicios vienen experimentando
en las Ultimas décadas un fendbmeno de apertura caracterizado por la redefinicién de sus obijetivos
como organizacién, en virtud de la cual el ciudadano se ha convertido en el referente de toda
actuacién administrativa.

La calidad, al menos implicitamente, siempre ha desempefiado una funcién importante dentro de la
Administracién, aunque con el tiempo el contenido o significado de la misma ha cambiado
considerablemente. Podemos distinguir tres fases en la evolucion del concepto de ‘calidad’ en el
sector publico:

1. La Calidad en el sentido de respeto a las normas y procedimientos.
2. La Calidad en el sentido de eficacia.
3. La Calidad en el sentido de satisfaccion de los ciudadanos.

En el primer caso, la calidad significa la ausencia de errores arbitrarios. Dicha definicion no contiene
referencia alguna al usuario o al consumidor. A finales de los sesenta, cuando empez6 a ganar
popularidad la gestidn por objetivos, la idea de calidad en la esfera publica se empezaba ya a vincular
al objetivo al que debe orientarse un producto o servicio (o0 su ‘adecuacion al uso’).

En efecto, la gestién de la calidad constituye una opcion ampliamente seguida por las
organizaciones publicas y privadas de nuestro entorno que estd demostrando su éxito alli donde ha
sido utilizada. La gestién de calidad se fundamenta en principios como la vocacion humanista, el
respeto a los usuarios, la blisqueda de resultados y la implantacién de la mejora continua, a partir de
la utilizacion del conocimiento y las nuevas tecnologias de la informacién y de las comunicaciones, en
todas las partes.
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El significado y la creciente importancia de la calidad en el sector privado pueden ser facilmente
explicados mediante una serie de factores: la creciente competencia en los mercados mundiales, un
cambio en las preferencias del consumidor, los nuevos sistemas logisticos (just-in-time), el progreso
técnico y el propio ‘movimiento por la calidad’ en el trabajo de los propios empleados. Es evidente que
factores como la creciente competencia internacional estan ausentes en el sector publico pero existen
otros no menos criticos que impulsan la orientacién a la calidad como por ejemplo, la conciencia de
calidad de los ciudadanos y las expectativas de los empleados publicos de realizarse en su trabajo.

La TQM (‘Total Quality Managment’) se basa en una definicién de la calidad que proviene del &mbito
de la psicologia del consumidor y que fija las expectativas del consumidor como el primero y mas
importante objetivo de cada una de las actividades que se llevan a cabo en una organizacion. Asi, la
TQM es el resultado de la aplicacion de métodos cuantitativos y recursos humanos a una
organizacion para mejorar los productos o servicios, la totalidad de los procesos que tengan lugar en
ella y el grado de satisfaccién de las necesidades del cliente, ahora y en el futuro. Para funcionar
adecuadamente, la TQM requiere la plena y activa participacién de todos los empleados, asi como
sistemas de informacion eficaces.

A principios de los ochenta, el concepto de ‘calidad total’ del sector privado se transfirié6 al sector
publico, haciendo de la satisfaccién del cliente el punto de referencia para el grado de calidad
alcanzado. De hecho, el cambio de un énfasis en la ‘cantidad’ a otro basado en la ‘calidad total’ en el
sector publico tiene sus raices en el paradigma de la 'Nueva Gestion Publica’ que recomienda la
aplicacion de métodos y sistemas de gestién del sector privado al sector publico. Los principales
componentes de este nuevo paradigma son:

> Orientacion al cliente

Mayor libertad en la gestion de recursos y personal

Y

Medicion del Rendimiento

A\

Inversién en Recursos Tecnoldgicos y Humanos

A\

Receptividad ante la competencia

En la década de los 80, y ante el hecho de que la Calidad se convirtiese en el aspecto mas
competitivo en muchos mercados, se constituye (1988) la Fundacién Europea para la Gestion de la
Calidad (E.F.Q.M.), con el fin de reforzar la posicion de las empresas europeas en el mercado
mundial impulsando en ellas la Calidad como factor estratégico clave para lograr una ventaja
competitiva global.

Siendo el reconocimiento de los logros uno de los rasgos de la politica desarrollada por la E.F.Q.M.,
en 1992 se presenta el Premio Europeo a la Calidad para empresas europeas. Para otorgar este
premio, se utilizan los criterios del Modelo de Excelencia Empresarial, o Modelo Europeo para la
Gestion de Calidad Total, divididos en dos grupos: los cinco primeros son los Criterios Agentes, que
describen como se consiguen los resultados (debe ser probada su evidencia); los cuatro dltimos son
los Criterios de Resultados, que describen qué ha conseguido la organizacion (deben ser medibles).
Los nueve criterios son los siguientes:

1. Liderazgo. Cémo se gestiona la Calidad Total para llevar a la Administracion hacia la mejora
continua.

2. Politica y Estrategia. Cémo se refleja la Calidad Total en la estrategia y objetivos de la
Administracién Publica.

3. Personal. Como se libera todo el potencial de los empleados en la organizacion.

4. Colaboradores y Recursos. CoOmo se gestionan eficazmente los recursos de la Administracién en
apoyo de la estrategia.
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9.

Procesos. Como se adecuan los procesos para garantizar la mejora permanente de la
Administracion.

Resultados en Cliente. Como perciben los clientes 6 ciudadanos los servicios que presta la
Administracién.

Resultados en personal. Cémo percibe el personal la organizacion a la que pertenece.

Resultados en sociedad. Como percibe la comunidad el papel de la Administracion Publica
dentro de ella.

Rendimiento. Como la Administracion alcanza los objetivos 0 metas anteriormente establecidas

Adjuntamos a continuacién una representacion gréafica de estos conceptos:

Agentes = =——=Resultados=j»

— Ferzonal jm _H“u”adﬂg_ =
= - en Ferzonal —
= o :
M th
i~ Paolitica v @ Resultados E
; T1Estrategiall] ©@ [fnClientez] =

= =

= — =
" ml

- Colzboradoras | | | JResultados =

yRecurzos en fociedad o

q—lnnuuaciﬁn}t Aprendizaje

Figura 1. Modelo europeo de excelencia

El Modelo Europeo de Excelencia ha sido disefiado para ser un modelo genérico y aplicable tanto al

S

ector publico como al sector privado, no obstante existen pequefias diferencias entre la aplicacién de

este Modelo en las distintas organizaciones debido a la diferente manera de concebir la calidad en los

S

ervicios o productos que prestan.
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Como referente para la implantacion de este modelo en la Administracién Publica, deberéd tenerse en
cuenta la Guia de Autoevaluacion para la Administracién Publica ' que supone una adaptacion del
Modelo Europeo de Gestion de Calidad con el fin de poder ser utilizado por las unidades de la
Administracién Publica. Esta adaptacién procura recoger las peculiaridades que pudieran existir en la
gestion pulblica y constituye un modelo de autoevaluacién, que permitira a las unidades
administrativas que lo implanten conocer cual es su situacion y aprender de sus puntos fuertes y de
sus areas de mejora. La autoevaluacién se convierte asi en el elemento esencial de la mejora, ya que
los resultados de la autoevaluacidon dan lugar necesariamente a la puesta en marcha de un plan de
mejora.

De todas maneras, hay que tener en cuenta que, aunque para asegurar la calidad en la
Administracion Publica, se intentan adoptar algunas de las técnicas del sector privado, no hay que
olvidar que ciertas caracteristicas intrinsecas a la Administracion Puablica, no permiten reproducir
exactamente dichas técnicas. Algunas de las diferencias a las que nos estamos refiriendo y que
deben tenerse en cuenta en el desarrollo de proyectos e iniciativas para la mejora de la calidad en la
Administracion son:

Q La Administracion es la Unica organizacion que vela por el cumplimiento del interés general.

O La Administracion debe ser capaz de obtener eficiencia social ademas de eficiencia econémica
en su actuacion diaria.

Q La Administracién tiene la obligacién de garantizar los derechos, deberes y la igualdad de
todos. Debe promover el pluralismo social.

Q Es cierto que el cliente y también el accionista principal de la Administracion es el ciudadano,
por lo que es importante orientar la actuacion de la Administracion a sus necesidades
mejorando asi su satisfaccion. Pero un ciudadano es mas que un cliente ya que dispone de
ciertos derechos y obligaciones que afiaden particularidades a la relacion existente entre la
Administracién y el Ciudadano.

Por ejemplo, es importante tener en cuenta que para ciertas prestaciones ofrecidas por la
Administraciéon (sanidad, educacién,...) en ocasiones el ciudadano tiene la posibilidad de
escoger el servicio publico que ofrece la Administracién y el correspondiente servicio privado,
generandose lo que podriamos llamar una cierta competencia. Pero no debemos olvidar que no
existe esta posibilidad de escoger para aquellos sectores de la poblacién donde las rentas son
muy bajas, por lo que, no se puede hablar, en estos casos, de competencia alguna.

Q Considerando un factor estratégico el intercambio de informacién entre Administracion y
ciudadano, entre organizaciones publicas y privadas, es importante que la Administracion lidere
los cambios tecnoldgicos que se estan dando dentro del marco de la Sociedad de la
Informacion. Por otra parte, es importante tener en cuenta que, dada la importancia de
garantizar un acceso seguro a la informacion originada y distribuida por la Administracion que
respete los derechos de confidencialidad e intimidad de todos los ciudadanos, liderar el cambio
tecnoldgico no implica implantar siempre la uUltima tecnologia disponible en el mercado sino
que, por el contrario, muchos prefieren afirmar que la Administracion deberia estar siempre a la
penultima tecnologia.

QO Ademas de ofrecer servicios, la Administracion tiene asignadas ciertas funciones publicas de
soberania que muchas veces le condicionan en su actuacion.

! Adaptaciéon del Modelo creado por la European Foundation for Quality Management (EFQM) para su
utilizacién por la Administracién Publica, realizada por el Ministerio de Administraciones Publicas y el
Ministerio de la Presidencia en 1999.
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2.2 Calidad en el Gobierno de La Rioja

2.2.1 Compromiso con la Calidad

Servir a los ciudadanos es el fin principal que justifica la existencia de la Administracion de la
Comunidad Auténoma de La Rioja en cuanto a los servicios que presta. Los riojanos vienen exigiendo
gue estas actuaciones mantengan un adecuado nivel de calidad y para conseguirlo se hace necesario
contar con una Administracién en continua mejora.

Con el fin de obtener la satisfaccién de los ciudadanos la Administracién riojana ha asumido el
compromiso de mejorar la calidad de los servicios publicos, contando para ello con la colaboracion de
todos los funcionarios de la Comunidad.

La incorporacién de la gestion de calidad a la Administracion es un fendmeno cada vez mas
extendido en nuestro entorno, del que se espera ofrezca los mismos resultados positivos que ya han
sido alcanzados en el sector privado.

La calidad significa, ante todo, asumir que los destinatarios de la Administracion publica no son algo
abstracto y lejano, sino ciudadanos concretos, personas u organizaciones a los que hay que tratar y
comprender en su singularidad humana o social.

En los dltimos afios, la Administracion de la Comunidad Auténoma de La Rioja ha asumido nuevos
compromisos en la gestion de los servicios publicos mediante actuaciones de mejora y modernizacion
y, en concreto, con la adopcion en el &mbito administrativo de la necesidad de la mejora continua de
la Calidad de los servicios publicos. También la modernizacion de la Administraciéon es un imperativo
politico asumido por el Presidente para su programa de Gobierno de la presente legislatura.

El Gobierno de La Rioja, que asumié hace casi cinco afios (1995) como uno de sus objetivos
prioritarios la consecucién de una Administracion moderna y capaz de garantizar la prestacion de los
servicios publicos y de satisfacer las demandas de los ciudadanos en la forma mas eficaz, afronta
ahora el reto de profundizar en una Administracion de calidad, cercana al ciudadano y accesible a
todos. Para desarrollar y concretar estas aspiraciones, la Consejeria de Desarrollo Autonémico y
Administraciones Publicas, a través de la Secretard General Técnica y mediante el Servicio de
Informacion, Calidad y Evaluacién, y en estrecha cooperacién con el resto de Consejerias y centros
directivos, asume el importante reto de la modernizacién del sector publico en La Rioja, que
favorecera a la mejora de su Administracion y su acercamiento a los riojanos.

La Consejeria de Desarrollo Autonémico y Administraciones Publicas se ha constituido, pues, como el
instrumento de impulso de la modernizacion, mejora continua y calidad de los servicios publicos de la
Administracion de la Comunidad Auténoma de La Rioja, en linea con las demandas exigidas hoy en
dia por sus ciudadanos.

2.2.2 Hitos o logros a conseguir

La adopcion de la Calidad como objetivo de la actuacién publica se constituye asi en el eje
estratégico troncal de la actual etapa del Plan de Modernizacion de la Administracion de la
Comunidad Auténoma de La Rioja, permitiendo una mejora continua de la organizacién administrativa
orientada hacia el ciudadano quien, en la actualidad, ha de ser considerado como cliente de la
Administracion a la que mantiene con sus impuestos.
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Para ello, la Consejeria de Desarrollo Autonémico y Administraciones Publicas se ha marcado como
meta el logro de los siguientes objetivos estratégicos:

Q Desarrollo de nuevos valores de calidad, profesionalidad y relaciones interpersonales

O Ayuda a la gestién y actuacion diaria:
» De los ciudadanos

» De los funcionarios

Q Potenciar al maximo la participacién ciudadana permitiendo el paso de una Administracion
pasiva a una Administracion activa. Dirigir los esfuerzos de mejora y de calidad a satisfacer los
requerimientos y expectativas de los ciudadanos, como receptores finales de unas
prestaciones y servicios que ellos mismos costean con sus impuestos.

Q Introduccién en el Gobierno de La Rioja de la direccion por objetivos y la evaluacion del
rendimiento. Tender hacia los sistemas de evaluacion peridédica que permiten detectar puntos
fuertes y areas susceptibles de mejora, sobre los que dirigir acciones concretas, a la vez que
efectuar un seguimiento de los progresos obtenidos

Q Integracién y coordinacion de actuaciones y servicios al ciudadano con el mundo local.

Q Favorecer que la actuacion de toda la Administracion riojana se desarrolle con la maxima
eficacia y eficiencia.

2.2.3 Definicion de ‘estrategia’

En este apartado nos hemos permitido matizar la definicion de ‘estrategia’ dentro de las distintas
dimensiones en que histéricamente viene situandose este concepto.

Steiner y Miner 2 manifestaron gue ‘La estrategia consiste en determinar la misién de la organizacion,
fijar sus objetivos atendiendo a las fuerzas externas e internas, plantear politicas especificas para
lograr esos objetivos, asi como asegurar su puesta en practica para que se consigan los objetivos
basicos de la organizacion’.

J.Grimay J.Tema % definen la estrategia como ‘el producto de un acto creativo, innovador, l6gico y
aplicable que genera un conjunto de objetivos, de asignacién de recursos y de decisiones tacticas,
destinados a hacer que la organizacion alcance una posicion competitiva ventajosa en el entorno
socioecondémico donde la organizacidon en cuestion se desenvuelve y a mejorar la eficacia de la
gestion’.

Algunos autores tienden a poner mas énfasis en la necesidad que tienen las organizaciones de
armonizarse con su entorno. En este caso, la principal dimension de la estrategia no es vista
Unicamente como la respuesta pasiva a las oportunidades y peligros del entorno externo, sino
también como una adaptacion activa y continua de la organizacién para satisfacer las
exigencias de un entorno cambiante.

2 Steiner y Miner, 1997

3 J.D. Grima y J.Tema, 1991: “Analisis y formulacién de estrategia empresarial”. Ed. Hispano-
Europea.
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Uno de los principales defensores de este punto de vista ha sido Mintzberg " ‘Estrategia es la fuerza
mediadora entre la organizacién y su entorno: pautas consistentes en los grupos de decisiones que
se refieren al entorno’.

Profundizando en el concepto de estrategia llegamos a que es un modelo de decisiones coherentes,
unificadas e integradas que determinan los propdsitos de la organizacion (donde estamos, donde
gueremos estar, como conseguirlo). La estrategia analiza la posicién en la que estamos y selecciona
la posicion en la que estaremos.

La estrategia es en definitiva un plan para conseguir unos objetivos; un marco que pretende asegurar
la continuidad de la organizacion mediante la consecucién de sus competencias y a través de la
adaptacion a los cambios del entorno.

Es muy importante tener presente que la estrategia vincula a todos los niveles jerarquicos de la
organizacion.

Es til considerar el proceso de formulacion de estrategias estructurado en diferentes niveles: desde
la formulacion a nivel corporativo que afecta a toda la organizacion, hasta la formulacion de
estrategias y tacticas especificas de cada area funcional (area econdmico-financiera, area de funcién
publica, para los servicios ofrecidos por cada direccion general,...). Es obvio que éstas Ultimas deben
ser coherentes con las primeras.

La estructuracion de la decision estratégica en diferentes niveles es un proceso ordenado. Es decir,
tomar decisiones de ultimo nivel resultard mas sencillo si se han concretado las de los niveles
precedentes. Del mismo modo, las estrategias a primer nivel se formulardn a un plazo mas largo que
las de los ultimos niveles, y suelen ser mas estables y cambiarse con menor frecuencia.

2.2.4 Estructura del Plan Estratégico para la Calidad en el
Gobierno de La Rioja

En el proceso de definiciébn de una estrategia, cabe distinguir tres fases:
QO Identificacion de la posicion actual de la organizacion
Se trata de responder a la pregunta: ¢En qué posicidn nos encontramos realmente?.

Para ello debe realizarse:

» Un analisis interno de la organizacion que nos permitira identificar los puntos fuertes y
débiles de la misma, en funcion de los factores claves de éxito en el tipo de servicios que
ofrece la Administracion.

» Un analisis del entorno para identificar oportunidades y sinergias derivadas de las acciones
llevadas a cabo por otras organizaciones.

4 Mintzberg, 1979
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Q Definicién de la posicién futura que desea la organizacion.

Se trata de responder a la pregunta: ¢D6nde queremos estar?. Dicha definicion debe tener una
orientacion a largo plazo, contemplar posibles escenarios de futuro (factores que se prevé
puedan afectar a los servicios que ofrece la Administracion) y sustentarse en la blusqueda de
ventajas para la organizacién sostenibles en el tiempo frente a los cambios del entorno.

Q Formulacion de las estrategias

Se tratara, aqui, de responder a la pregunta: (Como vamos a llevar a la organizacién a esa
posicion futura deseada?.

Para ello, es necesario definir planes de accion concretos que nos lleven a dicha posicién con
éxito: ¢qué hacer?, ¢qué recursos son necesarios?, ¢,quién debe hacerlo?, ¢cuando?.

En el caso que nos ocupa, y como resultado de esta primera etapa del desarrollo del Plan, hemos
desarrollado los resultados del analisis de la posicion actual en el apartado ‘Analisis de la Situacion
Actual’ de este mismo documento.

También se ha llevado a cabo un proceso de recogida y andlisis de iniciativas que permitira, en la
segunda etapa del proyecto, mediante su desarrollo, pasar a la definicion del Plan Estratégico. El
primer paso sera identificar cuales son las prioridades por parte del Gobierno de La Rioja para la
puesta en marcha de las iniciativas aqui presentadas, para continuar con el desarrollo detallado de
cada iniciativa y su correspondiente distribucién temporal a corto, medio y largo plazo.

Es importante remarcar que el desarrollo de iniciativas aqui presentadas, pretende tener en cuenta
todas las aportaciones que han ido realizando las diferentes personas de la Consejeria de Desarrollo
Autonémico y Administraciones Publicas entrevistadas durante la fase de andlisis de la situacion
actual.
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3 ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL

Como se ha explicado en el punto anterior, para poder establecer cuales son los objetivos del
presente Plan Estratégico es necesario realizar previamente un analisis de la situacion actual, que
nos permita conocer bien la realidad y asi poder establecer con mayor objetividad las metas o fines
gue queremos alcanzar.

Hacer un analisis completo de la situacion de partida implica, por una parte, identificar las acciones
llevadas a cabo en el Gobierno de La Rioja y, por otra, las acciones que estan llevando a cabo otras
Administraciones ya sean europeas, estatales, autonémicas o locales. Por esta razén hemos
estructurado este apartado en dos grandes subapartados - analisis interno y analisis del entorno - que
desarrollamos a continuacion.

3.1 Analisis Interno

En 1995 el PP gana las elecciones por mayoria absoluta, y desde su entrada en el Gobierno de La
Rioja, uno de sus compromisos con la sociedad riojana ha sido la Modernizacién de la
Administracion, para poder asi ofrecer un mejor servicio al ciudadano. A lo largo de estos cuatro
afios de gobierno se han realizado numerosas acciones encaminadas a mejorar la Administracion y
con ello poder ofrecer un servicio mas eficiente y de mayor calidad. Este proceso no ha terminado,
sino que se contintan realizando esfuerzos para que la Modernizacién de la Comunidad se fortalezca
y dia a dia se adapte a las nuevas tendencias que marcan las necesidades de los ciudadanos y la
sociedad.

Se ha considerado necesario estructurar el andlisis de la situacidn actual en tres apartados generales
gue describen la base organizativa y la base tecnolégica que han posibilitado el Plan de
Modernizacién impulsado por el Gobierno de La Rioja en los Ultimos afios. También se ha hecho una
recopilacion de las acciones llevadas a cabo dentro de este proceso.

Asi, en el primer apartado se describe la estructura organizativa que soporta el proceso. Es sabido
por todos que para el correcto desarrollo de un Plan de Modernizacion es necesaria la existencia de
un organismo impulsor que actie sobre todo de agente del cambio, que lo dirija y promueva,
responsable de evaluar el cumplimiento de los objetivos establecidos en el Plan, y de impulsar
nuevas acciones de modernizacion. Tan importante resulta alcanzar los objetivos establecidos como
mantenerlos en el tiempo, adaptdndose a las nuevas situaciones que el entorno marca. En este
sentido la Comunidad Auténoma de La Rioja cuenta con el Servicio de Informacién Calidad y
Evaluacién (SICE) el cual desempefia un papel principal dentro del Plan de Modernizacién,
promoviendo y evaluando las iniciativas para modernizar la Comunidad. Sin una buena y soélida base
organizativa es muy dificil que un Plan de Modernizacién como el que se esta llevando a cabo en la
Comunidad tenga éxito.

En el segundo apartado, se analiza la base tecnoldgica constituida en la Red Institucional de
Comunicaciones (RIC) sin la que no hubiera sido posible el proceso asi como el impulso de acciones
para el desarrollo de una plataforma comun de trabajo para el personal de las Consejerias. Hay que
tener en cuenta que, entre los objetivos principales del Plan de Modernizaciéon de La Rioja y dentro
de lo que afecta a la base tecnoldgica, figuraban los siguientes: un cambio radical en la arquitectura
de los sistemas existentes, una definicion de objetivos y un control de resultados en materia de
telecomunicaciones.
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Finalmente, una vez que se conoce la base organizativa encargada de promover las acciones
encaminadas a modernizar y hacer méas eficientes las funciones y servicios que la Administracion
presta, y también la base tecnolégica sobre la que se apoya todo el proceso, se han sintetizado en un
tercer apartado las acciones llevadas a cabo en la Comunidad con el fin de fomentar y favorecer su
modernizacion. Estas acciones han sido estructuradas en las tres grandes lineas de trabajo en las
gue el Gobierno de La Rioja ha dirigido sus esfuerzos. En primer lugar, se analizara todo lo referente
a los procedimientos administrativos; en un segundo gran bloque, las acciones dirigidas a prestar un
mejor servicio al ciudadano y, por ultimo, la gestién del personal de la Administracion Publica y otras
acciones encaminadas a mejorar su formacion y profesionalidad.

El estudio de estos tres grandes bloques permitira tener una visién general de las acciones realizadas
dentro de la Comunidad, y asi poder identificar a partir del marco actual qué posibles actuaciones
podrian impulsarse en un futuro incluso cémo consolidar aquellas que ya han sido implantadas.

3.1.1 Base organizativa

Dentro de la estructura jerarquica que conforma el Gobierno de La Rioja, la Consejeria de Desarrollo
Autonomico y Administraciones Publicas ha liderado el Plan de Modernizacién. Esta Consejeria esta
constituida por los siguientes organismos:

» Secretaria General Técnica

Direccién General de la Funcién Publica

A\

Direcciéon General de la Administracion Local

Y

Direccion General de los Servicios Juridicos

Y

Direccion General de Politica Interior
La mayoria de las acciones encaminadas a la modernizacion de la Administracién se han disefiado y
promovido desde la Secretaria General Técnica, la cual esta constituida por:
Servicio de Secretariado del Gobierno y Relaciones Institucionales
Servicio de Coordinacion Administrativa
Director de los Servicios de Calidad, Informacién y Telecomunicaciones
- Servicio de Informacién Calidad y Evaluacién
- Inspeccién General de Servicios
Dentro de la Secretaria General Técnica, destaca el papel que ha desempefiado y desempefia dentro

del Plan de Modernizacion el Servicio de Informacion Calidad y Evaluacién (SICE), del que dependen
los siguientes 6rganos:

» La Oficina de Atencion al Ciudadano y Registro General
» Seccion de Archivos

> Area de Informatica y Telecomunicaciones (Seccion de Ordenacion de las
Telecomunicaciones, y Seccion de Sistemas y Tecnologias de la Informacion)
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En el Decreto 58/1997 de 30 de diciembre del BOR se regulan las funciones que la Secretaria
General Técnica de la Consejeria de Desarrollo Autondmico y Administraciones Publicas tiene
encomendadas en materia de organizacion de la Administracion Autonémica, control, evaluacion de
los procedimientos de gestidn, procesos de mejora en la prestacion de servicios publicos, sistemas y
tecnologias de la informacion, atencién al ciudadano y registro de documentos. Para poder llevar a
cabo todas estas acciones se crearon dos unidades: la Inspecciéon General de Servicios y el Servicio
de Informacion Calidad y Evaluacion (SICE). Son unidades que evaltan el cumplimiento de los
objetivos de las organizaciones y su funcionamiento desde la perspectiva formal y de gestidén. Estas
unidades estan constituidas por expertos en control estratégico, control de gestion y evaluaciéon de
programas con el Unico fin de impulsar procesos de adaptacion de las organizaciones a los nuevos
contextos.

El Servicio de Informacién, Calidad y Evaluacion (SICE) es el 6rgano encargado de iniciar la
realizacion de auditorias de gestion, programas de evaluacién, asi como aquellas otras acciones que
puedan preverse. También desde este organismo se realiza la evaluacion del funcionamiento de los
servicios publicos y su nivel de calidad, asi como el rendimiento de los distintos servicios de la
Administracién Publica.

Las Inspecciones de Servicios se concebian tradicionalmente como o6rganos de control del
cumplimiento de los deberes del personal, pero con el del Plan de Modernizacién se cambia esta
vision, siendo su papel, en la actualidad, el de control de la calidad en la prestacion de servicios
publicos. Sin embargo hay que tener en cuenta que una mejora en la prestacion de servicios nunca
se podria llevar a cabo sin la participacion del personal de la Administracion Publica, por tanto se
pretende con esta nueva vision superar el papel de las Inspecciones de Servicios con planteamientos
que, sin abandonar el control de legalidad clasico, aborden la eficacia en el cumplimiento de los
objetivos previstos y la calidad en la gestion, asi como la evaluaciéon de politicas publicas y del
rendimiento de los distintos servicios de la Administracion.

Otro organismo, dentro de la Consejeria de Desarrollo y Administraciones Publicas, que ha
desempefiado un papel clave en el Proceso de Modernizacion es la Direccion General de Funcion
Pulblica cuya estructura organica es la siguiente:

» Servicio de Planificacién y Ordenacién de la Funcion Publica

» Servicio de Gestién de Recursos Humanos

» Escuela Riojana de Administracion Publica

» Servicio de Prevencion de Riesgos Laborales
Las competencias que se le atribuyen a la Direccién General de Funcion Publica, y que han tenido
relacion con el Plan de Modernizacién son:

» La organizacion y gestion del Registro del Personal, asi como la explotacion y
aprovechamiento del Banco de Datos del Personal al servicio de la Comunidad, para la
creacion del Sistema Integrado de Gestion de Personal y Néminas (SIGPYN).

» La formacion y perfeccionamiento del personal funcionario y laboral al servicio de la
Administracion, a través de la Escuela Riojana de la Administracion Publica.

» El fomento de estudios y publicaciones sobre la Administracion Publica, a través de la
Escuela Riojana de la Administracién Puablica.
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3.1.2 Base tecnoldgica. Red Institucional de Comunicaciones.

Es obvio que el desarrollo de nuevas tecnologias de la informacién y su utilizacion masiva en el
ambito de la gestion publica esta generando cambios en las pautas de comportamiento de los
trabajadores publicos y en la forma de abordar los servicios publicos.

Uno de los elementos clave en los proyectos de innovacién administrativa es el establecimiento de
una infraestructura de telecomunicaciones que soporte el transito de la informacion, factor
imprescindible para la formulacién, implementacién y evaluacién de politicas publicas.

La estructura del sistema de comunicaciones existente en la Comunidad Auténoma de La Rioja antes
de comenzar el Plan de Modernizacién era desde el punto de vista tecnolégico bastante elemental.
Como fruto de todas las reflexiones realizadas dentro del Plan de Modernizacién, una de las
iniciativas que se observ6 necesaria fue la renovacion de su arquitectura de Telecomunicaciones,
siendo éste un elemento clave para la mejora de la gestion y la prestacion de servicios publicos.

En esta linea, hay que tener en cuenta, que la implantacion de una arquitectura cliente/servidor,
introdujo una transformacion radical en las pautas de trabajo de los empleados del Gobierno de La
Rioja, con el uso del ordenador personal y sin olvidar la adaptacién a los nuevos requerimientos de
las herramientas ofimaticas o las consultas a las bases de datos corporativas, el correo electrénico y
acceso a los grandes sistemas informaticos implantados en el Gobierno de La Rioja. Los sistemas a
los que nos referimos son, basicamente: el Sistema Informatico de Contabilidad de la Administracion
Puablica (SICAP), el Sistema de Atencion al Ciudadano (SAC), el Sistema de Gestidn Integrada de
Procedimientos (SGIP) y el Sistema Integrado de Gestidon de Personal y Néminas (SIGPYN).

Aunque en posteriores apartados definiremos con mas detalle algunos de estos sistemas con motivo
de su relacién directa con el Plan de Modernizacién llevado a cabo en el Gobierno de La Rioja, a
continuacién adjuntamos un grafico representativo que da una idea de la interconexion entre estos
grandes sistemas:

SAC '
Expedientes de Seleccion AGORA
! I Seguimiento de expedientes - P

| Informacion de Seguimiento |

SGIP | Registro | | Tramitacién de Expedientes |
TELEFONO
Gestion de subvenciones _ CIUDADANO

/ \
yd
SIGPYN

Apuntes Comab\es:
Nominas
SICAP

Figura 2. Interconexién entre los sistemas existentes.

o>

INTRANET

DINAMIZACION
RRHH

Informe seguimiento
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Como se muestra en la figura, la implantacién de la RIC o Red Institucional de Comunicaciones fue
el soporte basico de la nueva arquitectura y consistié en el establecimiento de una red avanzada de
un anillo de dos fibras épticas que permite una velocidad en el transito de informacion de 155 millones
de bits/segundos. Esto se complementd con la unién de los edificios administrativos a la red a través
de su cableado. Actualmente, esta previsto unir la RIC a otras redes de area local.

Los pasos seguidos, para la constitucion de la Red Institucional de Comunicaciones fueron los que a
continuacion se citan:

» Lo primero que se plantearon fue la homogeneizacion de la infraestructura de todos los
edificios (tipo de red local, cableado, concentradores, sistema operativo de red....)

» Interconexion de todas las redes por medio de una red de area metropolitana

» Sustitucién gradual de los terminales de usuario por ordenadores personales dotados de
tarjetas Token Ring

» Instalacion de un sistema operativo Novell con el fin de tener una continuidad con la
existente hasta el momento, y asi aprovechar las ventajas de reutilizar las licencias ya
instaladas en la Comunidad Auténoma de La Rioja.

» Firma de un convenio de colaboracién con Telefonica. Las bases de dicho convenio fueron:

Disefio, implantacién, puesta en servicio y operacién de una red corporativa de
telecomunicaciones, asi como la definiciébn de las bases tecnoldgicas, econémicas y
organizativas de referencia.

Estudio, desarrollo e implementacion de nuevos sistemas de telecomunicaciones.

Utilizacion de tecnologias de dltima generacion.

Una vez implantada la Red Institucional de Comunicaciones, fue posible el desarrollo de los grandes
sistemas ya citados que fueron desarrollados dentro del Plan de Atencién al Ciudadano (PAC) y del
proyecto de Dinamizaciéon de los Recursos Humanos (ambos integrados dentro del Plan de
Modernizacién). En esta Gltima linea es interesante comentar que muy recientemente se ha instalado
en la red una herramienta de trabajo en grupo (GroupWise) que ofrece un amplio rango de potentes
utilidades de comunicacion y colaboracién entre los empleados publicos que mejora notablemente su
entorno de trabajo. Entre las funcionalidades que ofrece destacan las siguientes: gestion de correo
electronico, agendas personales, agendas de grupo para el trabajo en equipo, gestion automéatica de
flujos de trabajo (workflow), gestion de tareas y de documentos y foros electrénicos de discusion.

Se pretende que esta red pueda evolucionar en un futuro hacia una red de prestaciones superiores, y
gue se adapte a la tecnologia que en el mercado se vaya imponiendo puesto que actualmente su
aprovechamiento esta todavia muy por debajo de sus posibilidades.

Asimismo, las previsiones dentro del plan de actuaciones a desarrollar a corto plazo por el SICE y
gue estan relacionadas con la infraestructura tecnoldgica incluyen:

Q Seguir conectando nuevos municipios a la Red Institucional para darles acceso a Internet, SAC
y Bases de Datos.

Q Establecer la infraestructura para la implantacién de una Intranet corporativa mediante un
servidor de aplicaciones y desarrollo de las correspondientes aplicaciones de Intranet y su
integracion con las aplicaciones existentes.

Q Implantar un Sistema de Gestién de Red para optimizar los recursos de la red y monitoralizarla.

a Homologar y renovar los equipos informéticos que constituyen la red.
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Q Migrar a Ethernet la Red Corporativa para su mejora y optimizacion.

Q Disediar, realizar e implantar una aplicacion para poder llevar a cabo el inventario de hardware
y software.

3.1.3 Acciones llevadas a cabo

Si analizamos la situacion actual de esta Comunidad y la comparamos con la situacién en la que se
encontraba al inicio del Plan de Modernizacion, se pueden observar los grandes cambios que se han
producido dentro de la Administracion, por un lado facilitando el trabajo al gestor o funcionario y por
otro mejorando el servicio que se le da a los ciudadanos.

A continuacién se analizaran brevemente las acciones llevadas a cabo durante este periodo,
destacando los hechos mas importantes y que han introducido mayores cambios dentro de la
Administracion. Para poder obtener una visiébn mas clara de las acciones que se han realizado en la
Comunidad en cuanto al Plan de Modernizacién no so6lo nos podemos fijar en los avances
informéticos que se han producido, sino que también debemos tener en cuenta una serie de acciones
importantes y que estan ayudando a crear una Comunidad mas moderna en todos sus ambitos.

Los esfuerzos que se han realizado en la Comunidad para su modernizacién se pueden clasificar en
tres grandes bloques:

QO Procedimientos administrativos

En este apartado, se analizaran todas las acciones relativas a la Gestion de Procedimientos,
desde que se iniciaron las primeras acciones redisefiando todos los procedimientos hasta la
implantacién del nuevo Sistema de Gestion Integrada de Procedimientos (SGIP).

Q Atencién al ciudadano

Aqui se encuadran todas las acciones encaminadas a ofrecer un mejor servicio al ciudadano,
las cuales se concretan en el Plan de Atencién al Ciudadano. Este Plan considera al ciudadano
como nucleo determinante de la accién publica y, por tanto, pretende hacer frente a sus
demandas, con agilidad, eficacia, eficiencia y responsabilidad removiendo los obstaculos que
impiden o dificultan el ejercicio de los derechos fundamentales de los ciudadanos.

Q Gestion de personal y formacion

En este ultimo bloque de acciones llevadas a cabo dentro del Plan de Modernizaciéon nos
centraremos en aquellas acciones que dentro del d&mbito de la Funcién Publica, se han
realizado para mejorar la formacion y facilitar el trabajo de los miembros que componen la
organizacion. Més concretamente se analizaran; las acciones llevadas a cabo para la creacion
del Sistema Integrado de Gestién de Personal y Néminas (SIGPYN), todas las acciones en
materia de formacién destacando la reciente creacion de la Escuela Riojana de la
Administracién Publica, y la valoracién de los puestos de trabajo de la Administracion riojana.

A continuacién se analizan las acciones que se han llevado a cabo en cada una de estas lineas de
trabajo.
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3.1.3.1 Procedimientos administrativos

Por procedimiento administrativo se entiende el item juridico a través del que se producen los actos
administrativos. Representa el conjunto de actividades y tareas que conforman la vida de un
expediente y el medio para implantar o desarrollar las politicas publicas que establece la
Administracién. No obstante, el concepto de procedimiento, se debe de entender especialmente
dentro de un proceso de redisefio o de mejora, considerando todos los aspectos relativos a la
correcta ejecucion de los mismos.

Dentro del Plan de Modernizacién, la racionalizacion de los procedimientos ha sido uno de los ejes
basicos, y donde mayores esfuerzos se han realizado con el fin de facilitar y hacer mas sencilla la
gestién de los mismos, y todo con el objetivo Ultimo de ofrecer un mejor servicio al ciudadano.

Dentro de este bloque de acciones realizadas en el ambito de la modernizacién, destacan la
racionalizacion de los procedimientos, como primer gran paso para poder implantar mas adelante un
Sistema de Gestion Integrada de Procedimientos.

Racionalizacion delos procedimientos

La Racionalizacion de los procedimientos se inicia en La Rioja con el Plan de Modernizacion de la
Administracion de La Rioja. Para su ejecucién se encarg6 el trabajo a una empresa consultora
(PriceWaterHouseCoopers) que establecié una serie de objetivos prioritarios a realizar. El proyecto se
dividi6 en cuatro modulos, y para cada uno de los médulos se definieron cuatro fases: iniciar,
descubrir, redisefar e implantar.

Q Dentro del primer médulo de este Plan los objetivos perseguidos fueron los siguientes:
inventario de procesos, la diagramacion de los procedimientos, y la reingenieria e implantacion
de procesos piloto.

Q El segundo mddulo fue basicamente una continuacion de los objetivos marcados en el primero.
Asi mismo se emprendié un proceso de reforma en otras areas, tales como: Ventanilla Unica,
la Oficina de Informacién, y el Centro de Documentacion y Archivo.

Q En el tercer médulo se continué en la linea de trabajo de los médulos anteriores pero se
iniciaron acciones nuevas dentro de las areas de Asesoria Juridica y Fondos Comunitarios.

Q En el dltimo mddulo del Plan se continudé con la misma linea de actuacién que en los médulos
anteriores, asi como plante6 la creaciéon de un documento ‘El Proceso de Modernizacién en las
Administraciones Publicas. El caso de La Rioja.” que recopila toda las acciones llevadas a cabo
por el Gobierno de La Rioja en materia de Modernizacion, durante los cuatro afios que lleva el
Plan en marcha.

A continuacién haremos un breve repaso de las acciones llevadas a cabo durante este Plan que
hacen referencia a la racionalizacion de los procedimientos administrativos, que tenia como fin
introducir mejoras en aquellos puntos donde se observara que existian deficiencias.

Para la identificacion de todos los procedimientos, se concreté un inventario de los mismos que
marcoé el punto de partida para todo el trabajo posterior. Como hemos definido anteriormente, los
procedimientos administrativos son el medio para implantar o desarrollar las politicas publicas
establecidas por la Administracion.
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El concepto de procedimiento se entendié en un entorno global, considerando todos los aspectos
relativos a la correcta ejecucion de los mismos. Estos aspectos fueron analizados en su conjunto
durante el desarrollo del proceso de redisefio, por tanto no sélo se analiz6 su adecuacién a la
normativa existente, su forma de produccion, su contenido y la eficacia de los procedimientos, sino
gue se tuvieron en cuenta los aspectos que incidian en su correcto desarrollo (las unidades que
intervenian, la documentacion que se empleaba, los sistemas de informacion que los soportaban,
etc).

Para llevar a cabo todos los trabajos de racionalizacién se crearon unos grupos de innovacién o de
trabajo integrados por el personal funcionario de la propia organizacién. Estos grupos se
constituyeron en funcion de una serie de propuestas que se habian definido para mejorar
determinadas areas. Los miembros de estos grupos fueron los motores de la gestion del cambio, pero
siempre bajo la tutela y asistencia del equipo de consultores externos.

La diagramacién de procedimientos fue la base para el establecimiento del Sistema de Gestion
Integrada de Procedimientos (SGIP), y permitié realizar un estudio més profundo del estado de los
procedimientos y su forma de tramitacidn, para poder asi introducir las mejoras necesarias para
optimizar su gestion, y dar a conocer a los ciudadanos los pasos que han de seguir para tramitar un
expediente.

Todos estos trabajos de preparacion y formacion fueron supervisados por la empresa consultora a la
gue se le adjudico el proyecto.

Implantacion del Sistema de Gestion Integrada de Procedimientos (SGIP)

Paralelamente al Plan de Modernizacién de la Administracion de La Rioja, se inicio el proyecto de
implantacion de un Sistema de Gestion Integrada de Procedimientos en el Gobierno de La Rioja. Este
es un proyecto muy ambicioso que ha introducido grandes mejoras en la Comunidad.

Con este nuevo sistema el Gobierno de La Rioja cuenta con una herramienta corporativa y
homogénea que, en conexion a través de la Red Institucional de Comunicaciones y con el Sistema de
Atencién al Ciudadano permite que cualquier persona pueda acceder a la informaciéon de todos los
procedimientos que la Administracion haya promovido.

Este sistema fue concebido en su origen como una plataforma integral capaz de controlar la gestion
de los procedimientos administrativos, resolviendo de forma eficaz, racional y homogénea los
problemas derivados de la gestion y seguimiento de los procedimientos administrativos.
Mediante este sistema se han conseguido los siguientes resultados:

» Definir y modificar modelos o plantillas de procedimientos administrativos.

Mayor seguridad juridica.

Y

Tramitacion de procedimientos de forma agil y sencilla.

Y

Gestionar los recursos humanos dentro de las unidades tramitadoras.

Y

Establecimiento de parametros de informacién para poder controlar de manera eficaz la
gestion y poder también realizar una evaluacién de seguimiento de actuacién de las
unidades administrativas.

» Integrador de la informacion depositada en otras bases de datos.

» Informar al ciudadano del estado de cada expediente.

Se han implementado los siguientes mddulos con el fin de llevar a cabo los objetivos fijados:

> Registro de entradas y salidas.
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» Definicion de procedimientos.

» Tramitacion de expedientes.

» Informacion de seguimiento de Administracion del sistema.
También hay que destacar la creacidn de un subsistema; Sistema de Gestion de Subvenciones que
permite:

» Aumentar el nivel de informacién de los procedimientos de contenido econdmico

» Aumentar notablemente la cobertura del SGIP

» Reducir el trabajo necesario para desarrollar nuevas aplicaciones complementarias para los

procedimientos afectados.

Es importante destacar su reciente integracion con el Sistema Informatico de Contabilidad de la
Administracion Publica (SICAP) que permite la tramitacion integrada de todas aquellas actuaciones
con repercusion en las Areas de Intervencion y Contabilidad produciéndose la comunicacién entre las
respectivas unidades por medios informaticos.

3.1.3.2 Atencion al ciudadano

Uno de los objetivos prioritarios del Gobierno es ofrecer un mejor servicio al ciudadano y es por ello
gue se han realizado y se estan realizando numerosas acciones en este sentido.

El 9 de octubre de 1998 se establece un Acuerdo del Consejo de Gobierno, por el que se aprueba el
Plan de Atencién al Ciudadano que es una recopilacion de acciones llevadas a cabo para permitir
acceder al ciudadano dentro de las oficinas de la Administracion y poder dar respuesta a las
necesidades de informacion.

El Plan de Atencion al Ciudadano se cred con la finalidad de conseguir una serie de objetivos, entre
los cuales destacan:
» Mejorar la calidad de la informacion que la Administracion difunde.

» Dar a conocer a todos los ciudadanos los servicios, organizacion y competencias de la
Administracion, asi como informacién sobre los procedimientos que en ella se llevan a cabo.

» Aumentar los medios por los que los ciudadanos pueden acceder a la informacién que
solicitan, a través de la utilizacion y promocion de las tecnologias de la informacién.

» Crear un espacio administrativo interrelacionado en la Comunidad, con el fin de llevar a
cabo el Principio de Ventanilla Unica.

» Implantacién de un servicio corporativo de informacion institucional a través de Internet, el
cual permita a los ciudadanos acceder a un servicio publico de informacioén, y a los entes
locales a un servicio gratuito de oferta informativa de los mismos.

Dentro de este Plan se pueden enmarcar una serie de proyectos o actos realizados para ofrecer un
mejor servicio al ciudadano y, por tanto, poder cumplir los objetivos anteriormente citados. Destacan
los siguientes:

Q Guia de servicios

O Sistema de Atencion al Ciudadano (SAC).

Q Teléfono del ciudadano.
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Q Libro de quejas y sugerencias.

A continuacién se describe con més detalle en qué consiste cada uno de estos proyectos.

Guia de servicios

En junio de 1998 el Gobierno de La Rioja da un paso adelante en el desarrollo del Plan de
Modernizacion con la publicacién de la Guia de servicios de la Comunidad Autonoma. Esta guia fue
editada en formato papel y CDRom y mas tarde se puso a disposicién de todos los usuarios en
Internet. Tanto la organizacién de su contenido asi como su disefio fue realizado con el fin de que su
manejo fuera sencillo para todos sus usuarios, ya pertenecieran o no a la Administracion.

Entre los objetivos que perseguia la elaboracion de esta Guia cabe citar como objetivo principal la
elaboracion de un documento sencillo y manejable, en diversos soportes, que recogiera la
informacién esencial referente a los servicios, dependencias, funciones y procedimiento de la
Administracién, con el fin de que los ciudadanos, las asociaciones y los medios de comunicacion
contaran con un instrumento basico de relacién con aquella, permitiéndoles moverse con facilidad
entre los servicios que ésta presta.

En la primera edicién de la guia, no se pretendié recoger toda la informacién existente, sino sélo
aquella que habitualmente demandaban los ciudadanos o que resultaba més interesante a la hora de
elaborar un documento que fuera completo, asequible y claro en su contenido. No obstante se ha
previsto en las futuras ediciones, ir recogiendo actualizando y completando toda aquella informacion
gue se detecte y que sea necesaria.

Actualmente, aunque ya no se edita esta guia, esta prevista su reedicion como instrumento Util de
difusién sobre la organizacién general y sus funciones.

Sistema de Atencién al Ciudadano (SAC)

Actualmente, la atencién presencial que ofrece la Administracion Autondémica de La Rioja al
ciudadano se hace a través de la Oficina de Atencion al Ciudadano que depende organicamente del
Servicio de Informacion, Calidad y Evaluacion. A lo largo de 1997 se observé un incremento de la
actividad de esta oficina de un 43% debido, entre otras razones, a la asuncion de nuevas
competencias por parte de la Comunidad.

Este hecho demuestra la necesidad que habia de la existencia de un Sistema de Atencién al
Ciudadano que permitiera dar soporte a la actividad de la Oficina de Atencién al Ciudadano y, por lo
tanto, que dispusiera de toda aquella informacion relacionada con la Administracion y que es de
interés para el ciudadano. En diciembre de 1998 se produjo la presentacion oficial del Sistema de
Atencion al Ciudadano (SAC) a la sociedad.

Su implantacion permitié la prestacion de un mejor servicio por parte de la Administracion a la
ciudadania riojana, asi como mejorar la calidad y cantidad de la informacidn que se ofrece.

La primera accion que se llevo a cabo fue la revision de la informacién existente y el desarrollo de
programas informaticos para agilizar la introduccién de ésta dentro del sistema. El proceso de revision
de la informacién fue exhaustivo con el fin de garantizar la veracidad e integridad de la misma. Se
considero prioritario la calidad de la informacion y progresivamente se fue aumentando en cantidad.

Los objetivos que se perseguian con la implantacion del SAC eran:
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» Creacion de un sistema integrado de informacidn administrativa de la Administracion
Autondmica y de los Entes Locales, con el fin de que el ciudadano pueda realizar cualquier
consulta, tanto de caracter general como de cuestiones especificas que precise de la
Administracién

» Garantizar en todo momento la integridad, fiabilidad y el ahorro en el mantenimiento de los
datos presentados

» Capitalizar toda la informacién existente en diferentes ubicaciones y soportes con el fin de
homogeneizarla y asi conseguir mostrar una imagen corporativa de la Administracion.

Actualmente, ademas de disponer del sistema instalado en la Oficina de Atencién al Ciudadano y en
algunos Ayuntamientos, puede accederse al mismo a través de Internet via un moédulo que se
desarrollé posteriormente a tal efecto. Ademas, entre las actuaciones a desarrollar durante el afio
2000 por el SICE, es importante destacar la expansion del sistema a otros muchos Ayuntamientos,
asi como la inmediata puesta en marcha de una nueva Oficina de Atencién al Ciudadano con todo lo
que ello conlleva, incluso su campafia publicitaria de relanzamiento.

Mediante el Sistema de Atencidn al Ciudadano (SAC) se puede obtener informacion acerca de:

Q La estructura interna de las principales entidades de la Comunidad de La Rioja. Se describen
las funciones especificas y otros datos particulares de las unidades administrativas como su
personal, direcciones, teléfonos...con el fin de mostrar una imagen mas humana y transparente
de la Administracion.

Q Los servicios que ofrece la Administracion. Incluye informacidon sobre los procedimientos
administrativos (ayudas, oposiciones, becas, impuestos, permisos,...) que afectan al ciudadano,
la normativa reguladora vigente en la Comunidad y otros tipos de informacion: contratacién
donde se ofrece informacion a las empresas sobre concursos publicos, actividades, fiestas,
turismo,...

O Los nimeros completos del Boletin Oficial de La Rioja (B.O.R.)

Q El acceso personalizado al estado actual de los expedientes propios de cada ciudadano
iniciados con la Administracion.

En el médulo del SAC para Internet (accesible desde la pagina web de La Rioja http://www.larioja.org)
se han ido incorporando progresivamente nuevas funcionalidades. Destaca el SDI o Servicio de
Difusion de Informacién del BOR que permite que cualquier ciudadano sea de la Comunidad de La
Rioja o de otra Comunidad, pueda tener informacion via correo electronico de la publicacion en el
Boletin Oficial de La Rioja de cuestiones que previamente haya definido de su interés.

En la linea de facilitar al ciudadano el acceso a la informacién disponible, cabe tener en cuenta otra
accion prevista por el SICE dentro de su plan de actuaciones para el afio 2000, que pretende
modificar las actuales paginas web del Gobierno de La Rioja, siguiendo, para ello, una guia de estilo
corporativo de publicacién en Internet. Dichos cambios serviran para disponer de unas péaginas
uniformes, homogéneas e identificativas del Gobierno de La Rioja. Se procedera también a dotar de
mas contenidos a la web oficial.

Teléfono del ciudadano

Es un acceso gratuito a través del teléfono (900-700-300) a toda la informacion que genera el Servicio
de Atencién al Ciudadano. Esta disponible al publico las 24 horas del dia, contando durante las horas
nocturnas con un contestador que recoge los mensajes.
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Libro de quejas y sugerencias

Este servicio se encuentra disponible en la pagina web del Gobierno de La Rioja, cualquier ciudadano
puede en la actualidad acceder a este servicio.

Los objetivos al establecer este servicio fueron:

Q Determinacion de los procedimientos y medios necesarios para facilitar a los ciudadanos la
presentacién de quejas y reclamaciones sobre los servicios publicos

Q Creacién de un procedimiento de autoexigencia para el Gobierno que les obligue a responder
a las reclamaciones realizadas y disponer de un mecanismo de autoevaluacion, para asi poder
mejorar la calidad de los servicios que presta.

Otras actuaciones

Ademas de las actuaciones expuestas hasta el momento (diciembre del 1999), pueden incluirse
dentro de este Plan de Atencién del Ciudadano, otras acciones que estan en proceso de desarrollo o
estudio para una futura implantacién. Entre estas acciones destacan:

Q Desarrollo del proyecto AGORA que pretende ofrecer a los ciudadanos la posibilidad de reflejar
sus opiniones, a través de Internet, acerca de los borradores de disposiciones normativas que
tengan especial relevancia. Las respuestas de los ciudadanos se realizaran via correo
electrénico. También se esta estudiando la posibilidad de utilizar este sistema para debates
sobre cuestiones que interesen especialmente al Gobierno que no han de ser expresamente
borradores de normas.

Q Posibilidad de conocer la oferta de empleo publico del Gobierno de La Rioja, esta informacién
sera accesible desde el Servicio de Atencion al Ciudadano.

O Recogida de informacién diaria de todo lo que se publique sobre la Administracion de La Rioja.

O Negociaciones con entidades financieras para la prestacion de servicios informativos de la
Administracion.

O Algunas acciones encaminadas a conseguir una Administracion unificada (‘Ventanilla Unica).
Los objetivos que se pretenden conseguir son los siguientes:

» Determinacion de medidas e instrumentos de cooperacion que permitan un proceso
coordinado de implantacién de un sistema intercomunicado de los registros administrativos

» Intercambio de las bases de datos e instrumentos de informacién y atencién al ciudadano de
las distintas Administraciones.

» Simplificacién e integracién de los tramites y los procedimientos administrativos de las
Administraciones que intervienen.

» Establecer un sistema intercomunicado de registros entre la Administracién General del
Estado, la Administracion autonémica y las entidades locales del ambito territorial de la
Comunidad.

3.1.3.3 Gestion del personal y formacion

Las acciones aqui expuestas se enmarcan dentro de la Direccion General de Funcion Publica, ya que
es la Direccién encargado de promover este tipo de acciones.
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Sistema Integrado de Gestidén de Personal y Nominas (SIGPYN)

Durante el primer médulo del Plan de Modernizacién, se llevé a cabo la diagramacién de los
procedimientos, la recogida de ideas de mejora a través del inventario, asi como el estudio de los
sistemas informaticos que se utilizaban en las distintas Consejerias. Con todo esto en 1996 se tomd
la decision de implantar un nuevo Sistema Integrado de Gestion de Personal y N6minas (SIGPYN),
que sustituia al anterior. El sistema fue posteriormente ampliado a los procedimientos de seleccion y
provisién de personal.

Para el desarrollo de este sistema se parti6 de una aplicacidon exclusivamente de néminas con 11
afios de antigiiedad soportada sobre un entorno AS/400. En cuanto al control de los puestos de
trabajo y de sus relaciones se realizaba entonces de una manera totalmente manual y para la
selecciéon y formacién se utilizaba una base de datos especifica e independiente del sistema de
néminas.

La implantacién de este sistema supuso un cambio en las pautas de gestion de los recursos humanos
de la Administracién riojana, gracias al desarrollo de una herramienta que se hacia necesaria para
afrontar el reto de las nuevas transferencias del INSERSO y de Educacién no universitaria.

Con este nuevo sistema se pretendid dotar a la Comunidad de una aplicaciéon de gestion integrada de
recursos humanos, que permitiera:

Q Afrontar las necesidades tanto presentes como futuras, mediante la incorporacion de nuevos
mddulos (formacidn, salud laboral, sistemas de seleccion...etc.).

O Mediante el Registro de Personal, suministrar los datos necesarios para la confeccion de las
néminas con una probabilidad de error minima. Asi mismo facilitar un mayor detalle de los
conceptos retributivos.

O Descentralizar la gestion de personal en las distintas Consejerias.

Q Seguimiento de los expedientes con el fin de dar una respuesta rapida a las consultas
relacionadas con las ndminas o de cualquier expediente que sea competencia de la Direccion
General de la Funcién Publica.

Q Vision Global: incluye a todo el personal de la Administracion riojana, lo utilizara toda la
Administracion de la Comunidad Autonoma e incluira todo lo que implique gestién de recursos
humanos.

Las acciones realizadas en este campo dan como resultado:

Q Una reduccion considerable de la carga de trabajo de los funcionarios, y por tanto un mayor
aprovechamiento del potencial de los mismos. El ahorro del tiempo conseguido con este
sistema se encuentra entre un 25% Yy un 30%.

Q Una mejor asignacién de recursos.

0 Optima gestion del personal.

Q Su conexién con el Sistema Informético de Contabilidad de la Administracién Pablica.

Q Se esta preparando la conexiéon con el SAC a través del médulo de seleccion que facilitara

informacion sobre los expedientes de seleccion y las solicitudes de los interesados en esta
materia.
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Todo esto fue posible gracias a un esfuerzo paralelo realizado para armonizar y unificar las
denominaciones y definicion de funciones de los puestos de trabajo.

Dinamizacién de los recursos humanos

Durante el Plan de Modernizacion fue necesario contemplar dentro de sus fases, una que atendiera a
la modernizacion de los recursos humanos. Hasta la creacién de la Escuela Riojana de la
Administracion Publica, en lo referente a temas de formacién, se ha contado con la colaboracion de la
Sociedad de Servicios de Consultoria INTERSOC, cuyo objeto social es: prestar orientacion,
asistencia, formacién y apoyo técnico-practico a las organizaciones publicas o privadas, en el ambito
de los RRHH y de la Comunicacién.

Los objetivos de esta consultora en el ambito de la Administracién Publica fueron:

Q Dar formacion especifica en recursos humanos dotando a los directivos y personal superior de
la Administracion de instrumentos y técnicas de planificacion de liderazgo y de negociacion.

Q Formacion en evaluacion de puestos de trabajo.

Q Adecuacion retributiva del personal autonémico a la media nacional de su puesto o categoria.

Q Valoracion de unidades/puestos y la evaluacion de puestos, para conseguir una evaluacion del
rendimiento a medio plazo.

Las actuaciones realizadas en este campo han abarcado tres ambitos:

0O Ambito de formacién. Destacan distintos cursos que se han impartido, y dirigidos tanto a
funcionarios como a altos directivos de la Administracion.

0 Ambito de la asistencia técnica. Las actuaciones llevadas a cabo en este ambito han abarcado
distintos aspectos, tanto en trabajos de asesoramiento, investigacion, acopio y elaboracién de
datos, simulaciones y otros analisis asi como en formacién de funcionarios y representantes
sindicales. Estas actuaciones se materializaron en las siguientes acciones:

>

En el afio 1997 se realizaron un conjunto de actuaciones previas, el analisis de la situacion
de partida, la asistencia técnica para la determinacion y aplicacién de indicadores, un
andlisis de posicion de La Rioja en relacion con otras Comunidades Auténomas y otros
Organismos Publicos, el establecimiento de indicadores objetivos y trasparentes,
simulaciones para la aplicacion practica de los indicadores, evaluacién y otras aportaciones
complementarias.

Durante el afio 1998 se persiguieron basicamente los siguientes objetivos: el
establecimiento de criterios de distribucién del Fondo de Adecuacion Il y la valoracion de
Puestos de Trabajo (Quedo pendiente de ejecucion).

En el afio 1999 se desarrollaron las siguientes lineas de actuacion: la valoracion de
unidades y puestos, trabajo de campo, tratamiento de datos y trabajo de gabinete.

O Ambito de comunicacién. En este ambito se ha propuesto la utilizacion adecuada de la
herramienta estratégica de comunicacioén interna, la cual sera generadora de opinién y medio
indispensable para rentabilizar todos los procesos en marcha en el Plan de Modernizacion.
Para llevar a cabo todo esto se han realizado las siguientes actuaciones:

>
>
>

Un dispositivo técnico de comunicacion interna
Un plan de comunicacion interna.

Orientaciones, disefio y apoyo en la redaccion al Boletin INFORMA
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» Accién formativa sobre comunicacion interna.

Creacidn de la Escuela Riojana de la Administracion Publica

En el Decreto 63/1999 del 10 de Septiembre de 1999 del BOR, se publica la creacién de la Escuela
Riojana de la Administracién Publica donde se establece su régimen, estructura y funcionamiento.
Esta Escuela depende organicamente de la de la Direccion General de la Funciéon Publica de la
Consejeria de Desarrollo Autonémico y Administraciones Publicas.

Entre sus competencias destacan las siguientes:
Q Organizar cursos de formacién para el personal de nuevo ingreso.
Q Apoyar a los 6rganos de seleccion.
Q Organizar actividades de perfeccionamiento para el personal de la Administracién.
Q Elaborar planes de formacion.

Q Promover y realizar estudios, publicaciones, ciclos de conferencias de perfeccionamiento y
mejora del personal al servicio de la Administracién Publica.

Hay que tener en cuenta que la formaciéon continua del personal de la Administracién es un punto
clave en el proceso de reforma y modernizacién administrativa. Con una buena formacién se puede
conseguir una mayor calidad, eficacia y transparencia en la Administracion Puablica, una preparacion
técnica adecuada, que es necesaria en el desempefio de su funcién, sin la cual la Administracion
Pdblica no podra ser eficaz ni eficiente. Con esta formacion también se pretende adaptar la
Administracion Autondmica de La Rioja para una integracién en la Unién Europea, en un régimen
compartido de competencias que se extendera a los principales sectores de actuacion.

Cabe destacar que, antes de la creacién de la Escuela, ya existia una actividad formativa (existen,
por ejemplo, planes de formacién definidos para los afios 1997-1999).

Valoracion de los puestos de trabajo

Las organizaciones publicas y privadas a partir de una cierta dimension, necesitan reorganizar sus
recursos humanos para adaptarlos a los cambios que se produzcan. Ello implica un sistema de
gestion de personal coherente e integrado que apueste por politicas y programas de participacion,
desarrollo y formacion, profesionalizaciéon y neutralidad partidista, compatibilidad de los intereses
personales con los de la organizacidn, potenciacion de la comunicacién y el dialogo y finalmente la
recuperacion de la motivacion intrinseca del servicio publico a través de la mejora de la actitud, el
clima interno y la imagen social de la Administracion y sus empleados.

La valoracion de los puestos de trabajo constituye una herramienta imprescindible en la ordenacion
de las organizaciones publicas de una cierta dimensién y se puede definir como un proceso
sistematico de estudio que permite concretar y reflejar documentalmente la naturaleza, contenido y
alcance de cada unidad funcional en la organizacion.

La Administracién riojana acaba de adjudicar este proyecto cuyo objetivo es la evaluacion de los
puestos de trabajo, incluidos en las Relaciones de Puestos de Trabajo de la Administracion Publica
de la Comunidad Auténoma de la Rioja. La evaluacion se realizara tanto a personal funcionario como
al laboral con exclusién en todo caso del personal funcionario docente.
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El documento que elabore la empresa consultora otorgara puntuaciones a cada empleo en funcion de
varios factores como peligrosidad, responsabilidad, dedicacidn, etcétera. Estos criterios servirdn para
fijar de un modo més objetivo las retribuciones de cada funcionario.

Se persigue con esto obtener un valor relativo de los mismos en el momento y entorno que
actualmente se encuentran inmersos sobre la base de indicadores objetivos y homogéneos, y todo
ello sin entrar en descripciones de los puestos ni definiciones o asignaciones de tareas.

3.1.4 Evolucion cronoldgica de hechos puntuales

En este apartado se afiade, s6lo a modo de informacion, una lista de los hechos mas relevantes que
han sido noticia en el Diario de la Administracion Publica y otras fuentes por el avance que
significaban dentro del Plan de Modernizacién del Gobierno de La Rioja.

Sin la intencién de ser estrictos recopilando la totalidad de los hechos acontecidos, con la siguiente

secuencia se pretende tener una vision general de como el ciudadano ha podido percibir esos
cambios.

Agosto de 1995 Acuerdo entre el Gobierno y los sindicatos para prorrogar el Pacto de
Modernizacion en la Administracion.

Octubre de 1995 Aprobado el Decreto Ley de desarrollo de la ley 3/95 en orden a la
clarificaciéon de funciones y competencias de los altos cargos del Gobierno de
La Rioja con vistas a conseguir una Administracion mas eficaz y
profesionalizada.

Noviembre de 1995 | Anuncio de la Comunidad Auténoma de la Rioja de su intencién de acometer
un Plan de Modernizacion a cuatro afios con objeto de facilitar y agilizar las
relaciones de los ciudadanos ante la Administracion.

Febrero de 1996 Adhesion de Ayuntamientos al Plan de Modernizacion (Alfaro, Haro ) en
vistas a conseguir una mejora tanto de su gestién como de sus instalaciones.

Marzo de 1996 Comparecencia del Consejero de Desarrollo Autonémico ante el Parlamento
con el fin de buscar el mayor consenso posible para la materializaciéon del
Plan.

Diciembre de 1996 | Finalizacion del primer mdédulo del Plan de Modernizacion.

Enero de 1997 Comparecencia del Consejero de Desarrollo Autonémico ante el Parlamento
para explicar el proyecto de renovacién de la arquitectura informatica de la
Comunidad y la préxima instalaciéon de una red Corporativa.

Octubre de 1997 Anuncio de la Consejeria de Desarrollo Autonémico y Administraciones
Publicas de la futura implantacion de un Sistema de Gestion Integrada de
Procedimientos (SGIP) y un Sistema de Atencién al Ciudadano (SAC).

Noviembre de 1997 | Presentados los resultados de los modulos |y Il del Plan de Modernizacion de
la Administracion Puablica y los objetivos del médulo 11l a los sindicatos.
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Adaptacion del SIGPYN a las necesidades generadas por las nuevas
transferencias del INSERSO y de Educacion no Universitaria. Esta
adaptacion supone un cambio en las pautas de gestibn de los recursos
humanos.

Diciembre de1997

La Administracién Autonémica decide acometer la renovacién de su
arquitectura de Telecomunicaciones, como elemento clave para la mejora de
la gestion y de la prestacion de servicios publicos. La implantacién de la RIC
es el soporte basico de la nueva arquitectura la cual consiste en el
establecimiento de una red avanzada de un anillo de dos fibras 6pticas que
permitirA una velocidad en el transito de informacién de 155 millones
bits/segundos. Gracias a esta infraestructura se ha definido una arquitectura
cliente/servidor, que soportard las nuevas aplicaciones corporativas (SIGPYN
,SGIP, SAC,....).

El Decreto 58/1997 de 30 de diciembre,del B.O.R tiene por objeto regular las
funciones que la Secretaria General Técnica de la Consejeria de Desarrollo
Autondmico y Administracion Puablica tiene encomendadas en materia de
organizacion de la Administracion autondmica, control, evaluacién de los
procedimientos de gestion, procesos de mejora en la prestacién de servicios
publicos, sistemas y tecnologias de la informacion, atencién al ciudadano y
registro de documentos. Para ello se establecen dos unidades: la Inspeccién
General de Servicios y el SICE.

Enero de 1998

Se anuncia al publico en general que la Administracion contard con un
servidor propio de Internet.

Febrero de 1998

La Oficina de Atencién al Ciudadano atendié en 1997 a un total de 26.156
personas. Los resultados del ejercicio de 1997 son un aumento de la
actividad en un 43%.

Marzo de 1998

La Consejeria de Hacienda renueva el sistema de informacion contable de la
Comunidad Auténoma, este sistema permite disponer de informacién puntual
sobre la ejecucion del presupuesto, controlar el estado de la tramitacion de
los expedientes y determinar entre otras cosas, cuanto tiempo permanecen
parados estos en la mesa de los funcionarios.

Creacion de la Seccion de Archivo, Documentacion y Publicaciones de la
Consejeria de Desarrollo Autonémico y Administracidn Publica (SADP).

En marzo se firmé el convenio para la implantacion del Sistema de Gestion de
Procedimientos en la Comunidad Autbnoma de La Rioja, entre el Consejero
de Presidencia de Administraciones Publicas de Galicia y el Consejero de
Desarrollo Autonémico de Rioja. Mediante este acuerdo la Administracion
Gallega cedi6 a la Comunidad de La Rioja la metodologia empleada y el
derecho de uso de la aplicacién informatica.
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Abril de 1998

El Estado anuncia, que aportara mas de 16 millones para la formacion de
funcionarios riojanos. Gracias al Convenio suscrito en 1998 por el CAR y el
Ministerio de Administraciones Publicas se establecié en la Comunidad un
Plan para el desarrollo cursos de formacion de los funcionarios; dicho Plan ha
continuado en 1999.

En 1996 el gasto realizado en formacién fue 6.9 millones de pesetas, en 1997
de 15.8 millones y en 1998 de 16.450.325

El SAC se crea con un objetivo: capitalizar toda la informacion existente en
diferentes ubicaciones y soportes, de forma que se pueda homogeneizar
contribuyendo a reforzar la imagen corporativa de la Administracién. En
definitiva se pretende Modernizar la Administracion eliminando la carga
paternalista que tenia hasta ahora, y convertirse en una prestadora de
servicios en la que los ciudadanos dejen de ser slbditos y pasen a ser
clientes.

Mayo de 1998

Se publica el Plan de Formacién para 1998, donde aparecen novedades y
ofertas para todos los gustos. En total se ofertan 66 cursos sobre los mas
diversos temas, en cuanto a necesidades formativas demandadas por el
propio personal de la CAR, como las del propio interés de la Administracién
para una prestacion eficaz de los servicios. En este Plan aparecen recogidos
también los seminarios que se van a realizar.

Il Curso Superior de Direccion y Gerencia Publica. Plan de formacién de 1998
realizado por la Direccidon General de Funcién Publica.

Julio de 1998

Balance de tres afios de legislatura del Consejero de Desarrollo Autondmico
destacando entre otras actuaciones la Modernizacion de la Administracién
Riojana, y una serie de hechos directamente relacionados con la misma: el
apoyo a los municipios riojanos a través de subvenciones para obras y
servicios con un total de 4377 millones, ampliacion del techo competencial de
la Comunidad (traspaso de competencias del Inserso y Educacion) y la
potenciacion del area de medio ambiente con mas presupuesto y personal.

Junio/Julio de 1998

Publicacion de la Guia de Servicios de la Comunidad Autonoma (primera
edicion).Esta Guia pretende facilitar a los ciudadanos una informacién general
sobre la organizacion y funciones de la CAR y de los procedimientos
administrativos que ella gestiona, con el fin de convertirse en un instrumento
gue permita a todo el mundo moverse con cierta facilidad entre los servicios
que presta. Esta Guia es un resumen de lo que va a ser el SAC. Ha sido
editada en formato papel y CD Rom y pronto estara a disposicion en Internet.

Agosto/Septiembre
de 1998

La Comunidad Auténoma de La Rioja realiza un importante esfuerzo
financiero para renovar su parque informatico.

La Comunidad Auténoma de La Rioja dobla el nimero de funcionarios con las
transferencias de Educacién no Universitaria. Pasan de 2600 a 5608.

El Gobierno de La Rioja ofrece a 20 municipios el acceso gratuito al SAC, con
la implantacion de esta aplicacion corporativa los ciudadanos no tendran que
acudir a la capital riojana para recabar informacién de la Administracion.
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Octubre de 1998

El 10 de septiembre se aprob6 el Reglamento de Registro de Personal, por el
cual se llevara a cabo la inscripcion preceptiva de todo el personal al servicio
de la Administracion Puablica de la CAR. Quedara encuadrado en la Direccién
General de Funcion Publica. EI Reglamento establece los instrumentos
legales para hacer realidad ese Registro de Personal que técnicamente ya se
habia posibilitado con la implantacién del SIGPYN.

Anuncio de la elaboracion del Plan de Atencion al Ciudadano, que contara
con varias fases y culminara con el seguimiento de los procedimientos, lo que
permitird acceder al ciudadano a la informacion de las oficinas.

La Rioja es la Unica Administracion, hasta ahora que tiene solucionado el
problema del efecto 2000.

Noviembre/
Diciembre de 1998

Presentacién en sociedad del SAC. Acceso a toda la informacion a través de
un teléfono gratuito 900-700300, 24 horas al dia. Mediante el SAC se puede
acceder a: la estructura organizativa, los diferentes tramites para iniciar y
desarrollar un procedimiento, los pasos necesarios para presentar una
documentacioén, solicitar una autorizacién, una subvencion o acceder a
empleo publico. ElI Ayuntamiento de Haro sera el primero en implantar el
servicio.

Publicacion en Internet de las revistas Diario de la Administracion Publica y
Tribuna Local.

Realizacién de unas “Jornadas de Debate e Intercambio de Experiencias en
las Comunidades Autonomas del Estado Espafol”, la finalidad era
intercambiar experiencias y debatir los procesos de cambio que se estan
introduciendo en las Administraciones autonémicas y poner en comun
soluciones y experiencias para mejorar la atencion al ciudadano. Los temas
tratados fueron: La sociedad de la informacion, modernizacion/
racionalizacion, Relacion con el ciudadano, infraestructuras y proyectos de las
CCAA en relacion con los Gobiernos Locales

Febrero de 1999

Editada la nueva Guia de la Comunicacién, se publicaron 2.800 ejemplares
en papel y 500 en CDRom , ademés hay que destacar la publicacion de esta
guia en Internet a través de la pagina de La Rioja. La informacion aqui
recogida debe ser actualizada cada trimestre. La Guia recoge 3.750 personas
distintas con sus cargos de responsabilidad.

La mayoria de personas que acceden al SAC son trabajadores y jévenes de
26 y 35 afios. El servicio mas utilizado ha sido las consultas al BOR.

Varios edificios se conectaran a la red corporativa a través de lineas RDSI.

Marzo de 1999

Seminario internacional sobre problemas actuales en la Administracién
Pudblica en Europa.

Conexién informatica del Ayuntamiento de Haro a la red corporativa e
instalacion del Servicio de atenciéon al ciudadano. Previsidon de incorporacién
del Ayuntamiento de Santo Domingo.
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Mayo de 1999 Conexion informatica del Ayuntamiento de Najera a la red corporativa e
instalacion del Servicio de Atencién al Ciudadano. Prevision de incorporar
mas de 20 Ayuntamientos a la red en una primera fase del proyecto.

Octubre de 1999 Evaluacién por parte de la Escuela de marketing entre la sociedad riojana de
los servicios y grado de eficacia de la Administracion autonémica con el
objetivo de incorporar las necesidades reales de los ciudadanos dentro de los
objetivos a alcanzar en cada area de actuacion.

Enero de 2000 Presentacién del Libro sobre el proceso de modernizacion de las
Administraciones Publicas. El caso de la Rioja donde se analiza el Plan
desplegado por la Comunidad Auténoma en los Ultimos cuatro afos.

3.2 Andlisis del entorno

Las practicas y experiencias, tanto de otras Administraciones como de organizaciones privadas,
deben servirnos de marco de referencia a la hora de identificar iniciativas. Un analisis de las mismas
nos llevara a no 'reinventar la rueda’ y aprovechar su aprendizaje para hacer énfasis en sus éxitos y
no caer en sus mismos fracasos.

Por eso, en este apartado se pretende, una vez analizada la realidad de la Comunidad de La Riojay
antes de pasar a identificar posibles actuaciones a llevar a cabo por el Gobierno, identificar cual es el
marco de actuacién de otras entidades publicas dentro del contexto de la modernizacion de
Administracién y, mas concretamente, las acciones realizadas para la implantaciéon de sistemas de
calidad en la Administracion.

Se trata de conocer las tendencias que rigen en la actualidad los proyectos llevados a cabo en las
Administraciones para una mejora de la calidad, la eficacia y la eficiencia en los servicios prestados al
ciudadano. Esto permitird comparar, a modo de benchmarking, el entorno de la Comunidad de La
Rioja con el del resto de Administraciones tanto a nivel local, nacional como europeo, y asi poder
establecer las futuras lineas de accion.
Tanto las Comunidades Autonomas como los Entes Locales gozan de plena autonomia para
desarrollar sus politicas de servicios publicos en funcién de sus necesidades, asi como para dotarse
de los modelos organizativos y de gestion que estimen conveniente. Por tanto, en un marco tan
variado como el espafiol no resulta posible hablar de una politica de calidad homogénea a todas las
Administraciones, aunque es posible encontrar ciertas similitudes a todas ellas.
Por esta razon hemos estructurado este apartado en los siguientes epigrafes:

Q Consideraciones generales.

Q Marco europeo.

Q Marco estatal.

Q0 Marco autonémico.

Q Marco local.
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Primero nos centraremos brevemente en las caracteristicas comunes que se repiten en términos
generales en todas las Administraciones, para pasar mas adelante a exponer las practicas mas
utilizadas en cada uno de los marcos antes sefalados.

3.2.1 Consideraciones generales

Existen caracteristicas, formas de actuacion o hechos, que tienen grandes similitudes o son rasgos
comunes en la mayoria de las Administraciones por lo que es ldgico pensar en aprovechar la
experiencia de los proyectos llevados a cabo en otras Administraciones antes de planteamos llevar a
cabo alguna accién.

Partimos de los siguientes hechos:

Q Las Administraciones publicas no han estado ajenas a la revolucién y cambio social producido
por la sociedad de la informacion y el uso masivo de las tecnologias de la informacién y las
comunicaciones con sus consecuencias de globalizacion e interactividad.

Q Ante un problema similar se producen, en las distintas Administraciones, una atomizacién de
soluciones.

Q La utilizacion masiva de los sistemas basados en el uso del cable y la televisién interactiva que
facilitan el acceso del ciudadano a servicios multiples, es una caracteristica comudn en todas las
Administraciones Autonémicas y del Estado y con un elevado crecimiento potencial en las
Administraciones Locales.

O Las Comunidades Auténomas, al igual que la Administracion Estatal, son las Administraciones
publicas que hoy en dia ofrecen una mayor cantidad de servicios con una mayor calidad. Sin
embargo, actualmente se estan haciendo grandes esfuerzos por mejorar y ampliar los servicios
gue las Administraciones locales realizan.

También partimos del hecho que, cada vez mas, la Administracion publica realiza mayores esfuerzos
para acercarse a las necesidades del ciudadano con el fin de ofrecerle un mejor servicio. Para ello las
Administraciones llevan a cabo proyectos que pretenden implantar sistemas de gestion de la calidad y
desarrollan soluciones que les permitan ofrecer un servicio de calidad. En este apartado enumeramos
una serie de caracteristicas 6 tendencias comunes que enmarcan este tipo de proyectos y soluciones:

Q Descentralizacién de la autoridad y de la responsabilidad del centro a los niveles inferiores de
la Administracion.

Q Mayor planificacion profesional.

Q Esfuerzos relacionados a lograr mayor receptividad ante los clientes o usuarios de la
Administracién Puablica, prestando mas atencion a las necesidades de los usuarios.

O Delegacion de responsabilidad en la gestion de personal, con un uso creciente de los contratos
personalizados y de los salarios vinculados al rendimiento.

Q Mayor responsabilidad en el &mbito de la gestion financiera. Se propone que los gestores
asuman responsabilidad por los resultados obtenidos, proporcionandoles los incentivos y la
flexibilidad necesaria para alcanzar mejores resultados.

Q Tendencia a medir el rendimiento, teniendo en cuenta las dificultades de definir las
especificaciones del rendimiento y de crear los incentivos apropiados que se consideren
necesarios para que el sistema funcione mejor.
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En los proximos epigrafes se pretende hacer un extracto de cudl es el estado del arte a nivel europeo,
estatal, autondmico y local respectivamente.

3.2.2 Marco europeo

A nadie se le escapa ya que las nuevas redes de informacion ofrecen perspectivas particularmente
prometedoras a las Administraciones Publicas, para mejorar las relaciones con los ciudadanos y con
las empresas, para aumentar considerablemente la eficacia de su funcionamiento interno y para
fortalecer la cooperacion entre ellas, independientemente de cuales sean sus competencias 0 su
ambito territorial,.

A continuacion, a modo de comparativa, exponemos dos graficos que muestran el nivel de gastos en
tecnologias de la informacidn con respecto al Producto Interior Bruto, asi como el uso de Internet y el
volumen de ordenadores en los hogares en diferentes paises Europeos.
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Figura 3. Gasto en tecnologias de la informacién sobre el PIB en
diversos paises europeos.

@ Usuarios de
Internet con

60% frecuencia
semanal (finales
40% de 1998)
Hogares con
20%fT ordenador(1997-
1998)
0%*

BEL ESP CAN GB ALE DIN EUA

Figura 4. Volumen de ordenadores en los hogares y usuarios de Internet.
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A partir de estos gréaficos percibimos un cierto retraso en la utilizacién de Internet en Europa (méas
acuciado en Espafia que en otros paises europeos), por lo que uno de los objetivos principales esta
siendo conseguir un incremento adecuado.

El Programa de las Tecnologias de la Sociedad de la Informacién conocido por las siglas IST se
enmarca dentro del V Programa Marco de Investigacién y Desarrollo Tecnolégico de la Comisién
Europea. En lineas generales, este programa pretende garantizar el acceso de todos los ciudadanos
a Internet. El nombre completo de este proyecto es ‘e-Europa, una sociedad de la informacion para
todos’ destinado a facilitar que, junto con los ciudadanos de a pie, todas las escuelas, empresas y
Administraciones de Europa puedan estar en la red, a la vez que hacer mas acogedora la sociedad
de la informacion:

>

YV V V V V

Mejorando la accesibilidad. La Unién Europea esta fomentando el hecho de que todos los
ciudadanos puedan acceder a Internet.

Mejorando la calidad de los servicios publicos.

Capacitando a los ciudadanos en su calidad de trabajadores, empresarios y clientes.
Facilitando el acceso a la formacion.

Potenciando el desarrollo de una sociedad de la informacién multilingue y multicultural.

Garantizando la disponibilidad del acceso universal y el caracter intuitivo de las interfaces de
la nueva generacion.

Consiguiendo una integracién y convergencia de la informatica, las comunicaciones y los
medios de informacion.

Continuando con la globalizacién de la cooperacion en materia de investigacion y desarrollo
tecnolégico iniciada en el cuarto Programa Marco.

Creando una sociedad de la informacién amigable, mediante la creacion de un espacio
mundial de conocimientos, medios y equipos informaticos accesibles universalmente y sin
fisuras para todos mediante productos y servicios interoperables, fiables y asequibles.

Aparte de estas lineas generales, este proyecto pretende garantizar la integraciéon de las
Administraciones en la Sociedad de la Informacidn de manera global, sin ningun tipo de
discriminacién, e incluir la dimensién social en todo el proceso mediante diez acciones prioritarias:

1

2.

Adaptar la educacion a la era digital.
Reducir los precios de acceso a la red.

Acelerar el comercio electrénico (con medidas como la ya adoptada en relacién con la firma
electrénica o la que aprobaron los ministros de mercado interior).

Asegurar un acceso rapido a Internet a los investigadores y estudiantes.

Facilitar la creacion de una infraestructura eficaz promoviendo las tarjetas con chip para el
acceso electrénico.

Desarrollar enfoques innovadores con el fin de incrementar al maximo el capital-riesgo
disponible

Integrar las necesidades de los discapacitados.

Desarrollar la integracion del &mbito sanitario en la red.
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9. Transporte inteligente (mejorar la eficacia y seguridad de los transportes a través de técnicas
digitales).

10. Administraciones en linea para que los ciudadanos puedan informarse en la red de las
decisiones que adopte cualquier Administracién.

De todas estas acciones cabe destacar aquellas que van dirigidas al ciudadano o a la Administracion
y que describimos a continuacion:

Q Creacién de nuevos modelos para prestar servicios de interés general a los ciudadanos, con
una adecuada combinacién de servicios en linea, telepresencia y contacto humano directo,
cuantificando las ventajas en términos de mayor accesibilidad, transparencia, menor coste,
mayor calidad o la disponibilidad de una gama de servicios mas amplia.

Q Creacion de sistemas que mejoren la eficacia y la facilidad en las Administraciones, mediante
servicios 0 sistemas multimedia avanzados e integrados para los organismos publicos. El
objetivo es el de mejorar el acceso de los ciudadanos vy las empresas a la informacion y a la
legislacién y facilitar los contactos y los intercambios de informacién entre las Administraciones
y entre éstas y terceros, es decir, los ciudadanos, instituciones y empresas. También pretende
demostrar las ventajas de los nuevos servicios, desde el punto de vista de una mayor eficacia
interna en comparacién con los sistemas existentes, su contribucién a una mayor integracion
comunitaria y la racionalizacién del trabajo entre los distintos tipos de Administracién (local,
regional, nacional, UE). La confidencialidad, fiabilidad seguridad y accesibilidad de la
informacién comun, la posibilidad de controlarla, la capacidad de traduccion en tiempo real, la
solidez y la facilidad de uso son caracteristicas indispensables de estos sistemas y servicios.

Dentro del marco de actuacién de la Union Europea también se estan llevando a cabo otras iniciativas
de interés como las siguientes:

Q Acciones dirigidas a crear un marco comun para la firma electrénica, que garantice el buen
funcionamiento del mercado interior, estableciendo un marco legal armonizado y adecuado
para la utilizacion de la firma electrénica en la Union Europea.

O Establecimiento de servicios de orientacion a los ciudadanos y de otras medidas cuya funcién
principal consiste en el asesoramiento sobre los derechos que tienen los ciudadanos.

3.2.3 Marco estatal

En el marco de la Administracion General del Estado se observan numerosas acciones encaminadas
a mejorar la Administracion y los servicios que presta. Las actuaciones que se llevan a cabo a nivel
Estatal son muy variadas, y afectan a distintos ambitos de actuacién. Para poder tener una imagen
global se han clasificado en tres grandes lineas de accion:

O Gestién de la calidad.

Q Administracién Unica.

Q Administracion digital.
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3.2.3.1 Gestion de lacalidad

La politica de calidad tiene su origen en el Plan de Modernizacion iniciado a finales de los afios 80.
Desde entonces se han ido realizando diferentes acciones encaminadas a mejorar la Administracion y
ofrecer un mejor servicio al ciudadano.

El Ministerio de Administraciones Publicas es el responsable de impulsar las politicas de calidad
dentro de la Administracibn General del Estado a través de la Secretaria de Estado para la
Administracién Publica.

Veamos un extracto de las acciones realizadas hasta ahora:

a

En 1989 el Ministerio de Administraciones Publicas elabor6é un documento titulado “Reflexiones
para la Modernizacién de la Administraciéon del Estado”, el que integraba actuaciones que se
habian ido produciendo a lo largo de los afios, asi como proponia nuevas actuaciones.

En 1992 se promulga la Ley de Régimen Juridico de las Administraciones Publicas y del
Procedimiento Administrativo. Esta Ley tiene gran importancia por el cambio que en la relacién
que tiene el ciudadano con la Administracién reconociéndole mas derechos, haciendo maés
sencillos los procedimientos e instaurando el uso de las tecnologias de la informacién.

De 1992-1994 se han realizado diferentes estudios e iniciativas dirigidas a mejorar la eficacia/
eficiencia interna de las organizaciones y mejorar la calidad de los servicios publicos, estas
iniciativas se reflejaron en el Plan de modernizacién de la Administracion del Estado. Este Plan
se desarrollé en numerosos departamentos de los distintos Ministerios.

En 1993-1995 se continud con el Plan, desarrollandose el observatorio de la calidad de los
servicios publicos, donde se evaluaron lo servicios publicos mas importantes (Sanidad,
Correos, Pensiones, entre otros).

En 1996 se publicé una relacién de todos los procedimientos administrativos de la
Administracién General del Estado, donde se informaba a los ciudadanos de los tramites a
realizar, requisitos, plazos de resolucion, 6rganos competentes....

Otra de las acciones que se realizaron en 1996 es la regulacién de los Servicios de Atencion al
Ciudadano e informacion administrativa (Real Decreto 208/1996, de 9 de febrero B.O.E 04-03-
1996). También dentro de estos servicios se reguld el Sistema de quejas y sugerencias de la
Administracién del Estado.

En 1997 se puso en marcha el programa de Ventanilla Unica &era analizado méas adelante
dentro del Proyecto PISTA).

En abril de 1997 se promulga la Ley de organizacién y funcionamiento de la Administracion
General del Estado, la cual instaura el principio de servicio a los ciudadanos

A lo largo de 1998-1999 se han puesto en marcha las siguientes iniciativas:

» Programa de racionalizacién y simplificacion de los procesos administrativos y las
reglamentaciones

> Apertura de la Ventanilla Unica Empresarial

» Incorporacion a la sociedad de la informacion a través de la creacion de una Intranet
administrativa, un hipercentro informativo de la Administracién, una red multiservicios
(extranet), etc., y todo esto con el fin Ultimo de facilitar el acceso del ciudadano a la
Administracién
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Ademas, la Administracion General del Estado pretende llevar a cabo las siguientes iniciativas a corto
plazo con la intencion de mejorar los servicios que ofrece:

O Automatizar la Administracidn para evitar colas.

Se pretende conseguir que la Administracion simplifique sus procedimientos, de tal manera
que, por ejemplo, se utilicen puestos automaticos y la red Internet para expedir documentos
oficiales, y evitar asi las colas que se forman ante cualquier ventanilla administrativa.

Q Impulsar el acceso a Internet de todos los &mbitos sociales en Espafia.

El Ejecutivo destinard a este objetivo mas de 450.000 millones de pesetas. Este proyecto
incluira, ademas, un portal dedicado al turismo. La iniciativa se ha denominado INFO XXI La
Sociedad de la Informacion para todos'.

En concreto, el Ejecutivo tiene como objetivos la creacién de una red de puntos de acceso
publico a Internet en nucleos rurales, bibliotecas y centros educativos. Ademas pretende formar
125.000 profesores en tecnologias de la informacion, dotar de equipos informaticos a todos los
centros educativos del Estado, aprovechar las posibilidades de Internet para promover la
busqueda de empleo y dar acceso a la red en condiciones de calidad y precio asequibles. Por
otro lado, busca extender las redes de acceso de banda ancha a poblaciones con menos de
50.000 habitantes. El Gobierno también quiere hacer posible un acceso al sistema sanitario y a
otros servicios de la Administracion publica desde Internet, para lo que se van a informatizar los
registros civiles de 400 poblaciones en tres afios.

Aparte de todas estas actuaciones en pro de la calidad en la Administracion, destaca la definicién del
Plan de Calidad desarrollado también por la Administracion General del Estado. Dentro de este plan
destacan las siguientes actuaciones:

Q Aprobacién de un Real Decreto por el que se regulan las cartas de servicios en la
Administracién General del Estado (Real Decreto 1259/1999, de 16 de julio B.O.E 10-08-99), el
cual obliga al resto de las Administraciones a elaborar unas cartas de servicios donde se
reflejen los servicios prestados por cada una de ellas, asi como los estdndares de calidad y los
dispositivos de seguimiento y evaluacién de los que disponen.

O Creacién de los Premios a las Mejores Practicas y el Premio a la Calidad en la Administracion
General del Estado.

Q Programa de implantacién a la autoevaluacion, segin el modelo EFQM, y para lo cual se ha
elaborado una Guia de Autoevaluacion para la Administracién Publica.

3.2.3.2 Administracion Unica

La propuesta de la Administracion Unica se plantea por primera vez por el presidente de la Xunta de
Galicia, Manuel Fraga Iribarne en diferentes foros de naturaleza politica, y con mayor detenimiento en
su libro “Administracion Unica. Una propuesta para Galicia”. Su propuesta se fundamentaba en la
necesidad de respeto de cada una de las Administraciones Publicas.Pretendia acercar la
Administracion al ciudadano, asi como evitar concurrencias en el ejercicio de competencias anélogas
gue producen disfuncionalidades en el sistema administrativo.
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La creacion de la Administracion Unica no implica la implantaciéon de un nuevo esquema de
competencias, sino que bastaria con la adecuacion de la estructura administrativa entre Estado-
Comunidades Auténomas —Entes Locales, que ha de basarse en la cooperacién y la coordinacion
para poder compartir bases de datos de informacion al ciudadano y conseguir una mayor fluidez y
acercamiento a los ciudadanos en su conjunto y a cada una de ellas. La Administracién Unica no
debe agotarse en el escal6n autonémico sino que ha de continuar en el ambito local.

La idea de Administracion Unica estad basada en los principios de subsidiariedad y solidaridad
conforme a los cuales la Administracibn mas préxima al ciudadano es la que debe asumir la
prestacién de los servicios, siempre que ésta sea mas eficaz y produzca un ahorro tanto en el gasto
publico como en el tiempo invertido por el ciudadano. Hemos de entenderla como una organizacion
mas sencilla, de menor tamafio y mas calidad, la cual ha de regirse por los principios de legalidad
(como salvaguardia de los derechos humanos), eficacia (para la obtencién de productos y servicios
de calidad) y de servicio a los intereses generales.

La Direccion General de Telecomunicaciones tiene en marcha una iniciativa de Promocion e
Identificacién de Servicios emergentes de Telecomunicaciones Avanzadas (PISTA), cuyo objetivo
principal es la puesta en marcha de pilotos operativos de aplicaciones y servicios de comunicaciones
avanzadas en entornos reales. Dentro del sector de Administraciones Publicas, se encuentra el
proyecto piloto PISTA de ‘Ventanilla Unica’ cuyo fin es la puesta en marcha de telecomunicaciones
avanzadas en el dmbito de las Administraciones Publicas, para el beneficio de los ciudadanos y
empresas, y la mejora interna de los canales de comunicacion interadministrativa. Este proyecto se
ha estructurado en dos subproyectos:

Q Interconexién de Registros cuyo ambito de aplicacidon se extiende a la totalidad de unidades
registrales de las tres Administraciones publicas.

Q Servicios de informacidbn administrativa y tramitacién electrénica de expedientes
administrativos.

El mencionado proyecto persigue establecer ‘Ventanillas Unicas’ en los registros de las
Administraciones Locales, para conseguir con ello que los ciudadanos puedan presentar en estas
Administraciones no sélo los documentos dirigidos a la propia Entidad Local, sino también los que
tienen como destinatario los 6rganos de la Administracion General del Estado o sus organismos
auténomos con personalidad juridica propia vinculados o dependientes, y asi evitar a los ciudadanos
realizar desplazamientos innecesarios, reduciendo con ello gastos.

A grandes rasgos, el proyecto de Ventanilla Unica pretende:

» La interconexién telematica de todos los Registros administrativos de entrada y de salida, ya
gue estos registros constituyen las verdaderas puertas de entrada de los ciudadanos a la
Administracién, en cuanto son lugares donde los ciudadanos presentan sus solicitudes,
escritos y comunicaciones de cualquier tipo.

» Creacion de hipercentros de informacién y tramitacion electronica administrativa, dentro del
ambito de la Administracidon General del Estado, autondémica y local.

Acercar la Administracién al ciudadano.
Preparar la Administracién publica espafiola para la sociedad de la informacion.
Reconocimiento de los derechos de los ciudadanos.

La cooperacién y coordinacién entre las distintas Administraciones.

YV V V V V

Impulsar el uso de las tecnologias de informacion.
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3.2.3.3 Administracion digital

Ni los tedricos mas relevantes del impacto social de las nuevas tecnologias son capaces de afirmar, a
ciencia cierta, si desaparecera el papel como soporte, pero nadie duda ya que la futura sociedad de la
informacién no sera posible sin tarjetas inteligentes. En efecto, las tarjetas chip seran los soportes
idéneos para almacenar claves, codigos y identificadores digitales que permitiran salvaguardar la
integridad, la confidencialidad y la autenticidad de las comunicaciones a través de medios
electrénicos. Todos estos nuevos dispositivos tecnolégicos ya permiten firmar documentos
electrénicos con garantias de seguridad y confianza equiparables a las de la firma manuscrita en
soporte papel. No obstante, es evidente que la fuerza probatoria de la firma electrénica hoy en dia no
estd aun a la altura de la firma manuscrita. Este es uno de los aspectos clave que impiden su
generalizacion.

El proyecto CERES tiene como objetivo principal la constitucion de una autoridad publica de
certificacion (a Fabrica Nacional de Moneda y Timbre) que proporcione seguridad y validez a los
actos administrativos que tengan lugar por medios electronicos, entre ciudadano y empresas con la
Administracion P Ublica.

El sistema esta basado en la utilizacion de una tarjeta inteligente por parte de cada ciudadano, y que
vendra a ser como su D.N.I cibernético. La tarjeta, por motivos de seguridad y eficiencia, sera creada
por la Fabrica Nacional de Moneda y Timbre, la tarjeta dispone de un Chip que garantiza la identidad
del usuario y la seguridad de las transacciones en Internet conforme los requisitos que la legislacion
establece.

Para garantizar la seguridad de las comunicaciones se han desarrollado una serie de servicios que se
pueden clasificar en cuatro grandes grupos:

> Autenticidad. La identidad de los participes en una comunicacién: ambos extremos de la
comunicacién han de estar seguros de que cada uno es quien dice ser.

» La integridad de la informacién intercambiada: para evitar la manipulacién de documentos o
de imagenes enviadas a través de Internet.

» La confidencialidad de la informacién intercambiada: nadie sin autorizacion debe ser capaz
de leer los mensajes de aquellos que utilicen la red.

» No repudio: si una persona envia un documento, poder disponer de justificante, que evite
desdecirse de su autoria.

Las posibilidades que se abren a las Administraciones para prestar sus servicios publicos por Internet
con la seguridad de CERES son enormes: presentacion de declaraciones, solicitud de certificados,
renovacion de documentos, tramitacion de licencias, pago de tasas, consulta de datos de todo tipo,
presentacion de reclamaciones o denuncias, tramitacién de subvenciones,...etc.

Este proyecto supone un avance decidido hacia el concepto de Ventanilla Unica. Desde el punto de
vista juridico el Real Decreto 1290/1999, de 23 de julio del B.O.E, desarrolla los servicios técnicos y
administrativos a presentar por la Fabrica Nacional de Moneda y Timbre (FNMT) para garantizar la
seguridad y eficacia de las transacciones administrativas que tengan lugar a través de Internet.

Desde el punto de vista técnico la FNMT ha construido la infraestructura inicial de certificacién, y en
estos momentos se encuentra trabajando para adecuarla al despliegue a gran escala previsto.

El interés del proyecto CERES ha transcendido nuestras fronteras, habiendo existido diferentes
contactos con distintos gobiernos interesados en lanzar iniciativas similares, destacando el acuerdo
de interoperabilidad suscrito con el Gobierno de Alemania para que los usuarios espafioles puedan
comunicarse con los usuarios alemanes de forma segura.
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3.2.4 Marco autondmico

Las Administraciones autonémicas estan realizando grandes esfuerzos para alcanzar el nivel de
desarrollo, ya alcanzado por la Administracion General del Estado, en cuanto a politicas de calidad,
modernizacion y mejora del servicio que se presta al ciudadano.

Los proyectos que se estan realizando en la mayoria de las Administraciones autonémicas se pueden
encuadrar dentro de los siguientes tipos:

]

Sistemas de gestibn de procedimientos administrativos. Su objetivo es la simplificacion
administrativa, simplificando los tramites en los procedimientos administrativos, y por tanto
proporcionando una gestion mas agil y sencilla

Sistemas de atencién al ciudadano. Implican la creacién de un sistema integrado de
informacién administrativa de la Administracion autonémica y de los Entes Locales con el fin de
ofrecer a los ciudadanos toda aquella informacion que precisen de la Administracion, tanto por
via telefénica como por Internet

Creaciéon de paginas web para conseguir que sus ciudadanos puedan acceder a toda la
informacion relacionada con la Administracion correspondiente, que pueda ser de gran utilidad
para el ciudadano. Estas paginas permitiran alas Comunidades Auténomas disponer de unas
paginas uniformes, homogéneas y que sean identificativas de ellas, al mismo tiempo que
aporten informacion.

Cartas de servicios al ciudadano. Son consideradas como un medio para que los ciudadanos
estén en condiciones de conocer por anticipado qué clase de servicios pueden esperar, y
demandar a cada departamento y con qué compromisos de calidad. El Real Decreto
1259/1999, de 16 de julio (B.O.E) que regula estos servicios concede una especial relevancia a
la evaluacion de la calidad que deben contener estos documentos.

Formacién continuada. El hecho de contar con un personal al servicio de la Administracion
altamente cualificado, es la mejor garantia, para la calidad de los servicios publicos que se
puede ofrecer a los ciudadanos.

Creacién de guias de servicios. Proporcionan informacién referente a los servicios,
dependencias, funciones y procedimientos de la Administracién, con el fin de que tanto los
ciudadanos como otros organismos puedan acceder a la informacion que en ellas se recoge.

Intranets e implantacién de herramientas de trabajo en grupo. El trabajo en equipo asi como
compartir experiencias y conocimientos, son factores necesarios para mejorar los sistemas de
trabajo.

Sistemas de evaluacion para mejorar los servicios. Nos permite conocer el grado de eficacia y
las posibilidades de mejora de sus servicios para una adecuada atencion al ciudadano. Estos
sistemas parten de una consideracion del ciudadano como usuario de las Administraciones
Publicas, sitta su satisfaccién en la cispide de sus prioridades, y motiva a empleados publicos
y a funcionarios a comprometerse a construir una Administracion donde son protagonistas
activos.

Sistemas de indicadores de gestién. La insuficiencia de recursos puestos a disposicién de las
Administraciones Publicas para cubrir la totalidad de las necesidades que demanda la
sociedad, reclama cada vez con mayor urgencia, la busqueda de mecanismos orientados hacia
la maximizacion de la eficacia y de la eficiencia en el empleo de los medios. Los indicadores de
gestion son aquellos que suministran la informacidn necesaria para llevar a cabo el control de
la eficacia, eficiencia y de la economia. Son instrumentos al servicio de la toma de decisiones.
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Q Sistemas de informacién corporativos. Se trata de crear un sistema de sistemas que integre la
informacién de los diferentes sistemas de gestion disponibles en la Administracion y que
permita a los altos cargos realizar un seguimiento de la accién del Gobierno.

Q Cuadros de mando. Se trata de herramientas de soporte a la toma de decisiones cuyo uso se
esta generalizando entre los altos cargos de la Administracion.

3.2.5 Marco local

Los retos que deben afrontar los entes locales pasan fundamentalmente por continuar con la mejora
de la calidad en la prestacion de los servicios publicos, tanto en los espacios urbanos como en los
rurales. Pretende conseguir que todos los espafioles puedan acceder a través de la Administracion
local a las mismas oportunidades que desde la Administracién Central o Autonémica.

Dentro de las Administraciones locales se estan realizando una serie de acciones en cuanto a
modernizacion y reforma de su Administracion, asi como, diferentes actos para conseguir ofrecer un
mejor servicio al ciudadano que es en definitiva, su cliente y a quien deben ir dirigidos todas sus
actuaciones.

Entre los proyectos desarrollados por los distintos municipios destacan los siguientes:

Q Mecanizacion de la gestion municipal. Debido a sus limitados recursos econdmicos muchos
municipios no tienen todavia informatizada su gestion. La modernizacién de la gestién
administrativa de los municipios es necesaria para incrementar la eficacia en la prestacion de
los servicios percibidos por los ciudadanos.

Q La creacién de sus propias paginas web poniendo a disposicion de todos los usuarios de
INTERNET informacién sobre el municipio (organizacion politica, teléfonos, equipamientos,
monumentos, lugares de interés, restaurantes, alojamientos, agenda municipal, tablon de
anuncios, empresas en el municipio, etc...). El objetivo de las redes ciudadanas es aumentar la
calidad de vida de los ciudadanos utilizando la comunicacion digital tanto para fomentar la
creatividad y dinamismo de la sociedad civil, como para formar ciudadanos méas capacitados y
capaces de participar en la construccion una sociedad global de la informacién, mas
democratica.

Q Establecimiento de una red Intranet como soporte de intercambio interno de informacion.

Q Cartas de servicios municipales a los ciudadanos.

O Inicio de actuaciones para la creacion de la Ventanilla Unica. Se pretende que desde los
Ayuntamientos se puedan realizar actos administrativos que en la actualidad se tienen que

realizar en la Administracién general 6 en la regional, ahorrando con ello tiempo al ciudadano y
evitando desplazamientos innecesarios.
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4

LINEAS MAESTRAS DEL PLAN ESTRATEGICO

PARA LA CALIDAD EN EL GOBIERNO DE LA RIOJA

No existe una estrategia general que pueda recomendarse como camino magico hacia la calidad en
la Administracibn. Mas bien deben utilizarse mdultiples estrategias adaptadas a las diferentes
realidades de las Administraciones. Con todo, y sabiendo que las siguientes propuestas deben estar
permanentemente sometidas a escrutinio, a continuacion se sugieren una serie de recomendaciones
gue trazan una posible via metodolégica para implantar la gestiéon de calidad en la Administracion:

Q

]

a

a

La calidad es un objetivo de Gobierno.

Creacion de una estructura impulsora.

Efectuar un diagnostico del estado de la calidad.
Buscar la participar de los funcionarios.

Establecer sistemas para medir y evaluar la calidad.
Involucrar a los ciudadanos en el proyecto.
Desarrollar cartas de servicios.

Crear un sistema de sugerencias y de quejas.
Definir e implantar un plan de comunicacién.
Evaluar la calidad.

Buscar y conservar a los proveedores con criterios de calidad.

Bajo estas premisas y dado que los objetivos basicos a conseguir dentro de esta fase son:

> Facilitar el acceso y la actuacion del ciudadano en su relacidon con cualquier Administracion
Publica, sin restricciones, con el menor tiempo y el menor coste.

» Dotar a la Administracion Puablica de unas técnicas y sistemas de informacion que, de una
forma objetiva, permitan mejorar sus politicas publicas, sus acciones y, mediante un
proceso de analisis y mejora continua, obtener un alto grado de obijetividad, eficacia y
eficiencia.

» Convertir al Gobierno de La Rioja en una Administracién Puablica que garantice la igualdad
de acceso a sus servicios y actuaciones a todos los ciudadanos de La Rioja, sin ningun tipo
de restriccién por motivos territoriales, sociales o tecnolégicos.

En la definicion de este Plan se han planteado tres ejes basicos de actuacion, que serviran para
poder tomar decisiones objetivas que mejoren su actuacion:

a

Q

Consideracién del ciudadano como cliente para situarlo en primer plano.

Mejorar la gestion de la Administracion Publica, aumentando su eficacia y su eficiencia tanto en
los aspectos internos como en la relacion con el exterior.
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Q Generar sistemas de informacion (fiables y seguros) que permitan disponer a los politicos de:

» un conocimiento objetivo del uso de los recursos

» un conocimiento objetivo del funcionamiento de la Administracion

» un analisis real de las actuaciones de la Administracién y las politicas publicas en el
conjunto de la sociedad

Por otra parte cualquier Plan estratégico debe tener muy claros los ejes sobre los que se actla. De
una forma elemental podemos definir tres vértices en este Plan de Calidad:

Q Quién: unidades con capacidad de impulso del Plan.
a Coémo: personas y medios con los que se cuenta para llevarlo a cabo.
Q Para quién: destinatarios de las mejoras a introducir con la implantacion del proyecto.

Todas estas reflexiones nos llevan a identificar tres grupos de interés dentro del mundo de la
Administracion Publica; ciudadanos, gestores y politicos. El objetivo de este Plan es lograr identificar
sus necesidades para poder proponer nuevas iniciativas que cubran dichas necesidades.

El término de calidad en cada uno de los grupos identificados implica cosas bien distintas:
Q Calidad para el ciudadano

Las expectativas basicas que tiene todo ciudadano con respecto a su relacion con la
Administracién Publica se pueden resumir en poder comunicarse de una forma facil, rapida e
interactiva con la Administracién y, a su vez, obtener de ella respuestas eficaces, eficientes y
transparentes.

A raiz de esto podemos citar algunos factores que ayudarian a incrementar la percepcion de
calidad por parte del ciudadano:

» Incrementar el nivel de calidad de la informacién administrativa que difunde la
Administracion Autondmica.

» Generar un mayor conocimiento por parte de los ciudadanos de los servicios, organizacion,
competencias y procedimientos de la Administracién Autonémica.

» Acrecentar los medios de acceso a la citada informacion, a través de la utilizaciéon y
promocion de las tecnologias de la informacién.

» Dotar de los medios necesarios a los ciudadanos para el ejercicio efectivo de sus derechos
frente a terceros y frente a la Administracion.

» Crear un espacio administrativo interrelacionado en la Comunidad Autbnoma de La Rioja,
con los medios juridicos y técnicos disponibles en cada momento, tendente a la
consecucion del principio de ‘ventanilla Gnica’.

Q Calidad en la gestién

El desarrollo de la calidad en la gestion del sector publico pone en primer lugar al funcionario.
Con el tiempo van cobrando mas fuerza las teorias que inciden en el hecho de que la mejor
gestion pasa por la mejora en la calidad del puesto de trabajo y de las condiciones de
desarrollo del mismo,asi como por la consideracion de la persona y la asignacion de tareas en
funcién de los niveles de competencia.
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Aungue es evidente que la Administracién debe servir con objetividad los intereses generales y,
por ello debe observar elementos de rigidez en el proceso de seleccidn, de carrera y de
gestion. No debe olvidarse que cualquier organizacién que pretenda ser eficaz y eficiente
necesita aportar a sus miembros un sentido a su esfuerzo, una razén que guie el actuar de los
mismos. Para ello es preciso que el trabajo y el entorno donde se desarrollen las actividades
publicas satisfagan al empleado, que le permitan acrecentar su enriquecimiento personal y
profesional y que reciba una retribucién acorde con los esfuerzos que desemperie.

Calidad de la gestién, en este contexto, implica profesionalidad y reconocimiento del trabajo
realizado junto con una correcta realizacion de las funciones asignadas. Ello implica:

» Una mayor introduccién y expansion de técnicas de planificacion estratégica de los recursos
humanos como columna vertebral de la gestion estratégica de los mismos.

El objetivo es el de lograr la necesaria conexion entre la planificacion de los recursos
humanos, la planificacion estratégica de la organizacion y, en consecuencia la
modernizacién de la Administracion correspondiente.

» Una mayor capacitacion y participacion del empleado.

» La formacién y el desarrollo como pilares de una fuerza de trabajo basada en el
conocimiento sin perder de vista los valores de lo publico.

» Favorecer las expectativas de los funcionarios sobre las condiciones de su trabajo.

La relacion méas inmediata que observamos entre la gestion y la calidad es el proceso de
racionalizacion y homogeneizacion de la actividad que se viene llevando a cabo en el Gobierno
de La Rioja al igual que se ha hecho y se esta haciendo en otras Comunidades.

O Calidad en la toma de decisiones

La actividad politica podra ser desarrollada con calidad en la medida que los politicos tengan
una estrategia de calidad bien definida y dispongan de herramientas y técnicas de ayuda a la
toma de decisiones.

Para conseguirlo deberan fijarse metas posibles basadas en criterios de eficiencia, que
contemplen no solo la consecucion de los objetivos deseados, sino también la ausencia de
costes indeseables, tanto econdmicos como de recursos humanos. Cualquier iniciativa que
intente tener éxito en un mundo tan complejo como es la Administracion deberd contar con
todas las garantias para afrontar los problemas que puedan aparecer. Ello implica involucrarse
de forma activa en la toma de decisiones, la posterior asuncién de las decisiones adoptadas, la
participacion en la definicién de prioridades y un alto grado al compartir la informacion.

Al igual que en el caso del gestor, no hay que olvidar otros factores que afiaden connotaciones
a la interpretacion del concepto de calidad dentro del contexto politico. Por ejemplo, el
liderazgo y el reconocimiento a su labor.

Hoy en dia el liderazgo no se evalla por la rigidez y el estricto control de las actuaciones a
desarrollar sino por la identificacién de los miembros de la organizacion en el proyecto comdn,
por la mayor importancia de valores como la intuicion, la vision estratégica, por la canalizacion
y articulacion de las relaciones entre les personas hacia la consecucién de las estrategias
previamente definidas, por el reconocimiento de los esfuerzos realizados por las personas y los

equipos que colaboren en el proyecto,.... Implica, en definitiva, un proceso de reflexién, de
compartir la informacién, de fomento, sostenimiento e impulso de forma activa de las iniciativas
acometidas.

Por todo ello, el politico, para trabajar con calidad, deber& disponer de sistemas de informacion
y de las herramientas adecuadas.
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En los préximos apartados de este documento se van a desarrollar las necesidades identificadas para
cada grupo de interés asi como las iniciativas que se proponen para un incremento de la calidad.
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S CALIDAD PARA EL CIUDADANO

Los ciudadanos se consideran un grupo de interés dentro del marco de este proyecto en cuanto
existe un proceso de comunicacién interactiva ciudadano/Administracién a diferentes niveles:
intercambio de informacién, intercambio de documentacion, prestacion/solicitud de servicios,... Por su
proximidad al ciudadano las Administraciones Autonémicas deben liderar acciones para la mejora de
este proceso de comunicacion.

Para mejorar visiblemente esta comunicacion ciudadano-Administracion y dada la base tecnolégica
ya existente en la Comunidad de La Rioja, el primer paso es hacer evolucionar la comunicacién
existente actualmente, hacia una verdadera comunicacién interactiva y telematica entre
Administracién-ciudadano.

Para ello es necesario considerar la interaccion a diferentes niveles:

Q Intercambio de informacion.

Intercambio de documentacion.

O

O

Pagos/Cobros.
Q Intercambio y contraste de necesidades, ideas, sugerencias, quejas,...

Es importante destacar que estamos hablando de una interaccion bidireccional en la que existe una
participacién activa del ciudadano en el desarrollo y la mejora de su relacién con la Administracion.

En los préximos apartados vamos a realizar un analisis de las necesidades de los ciudadanos y una
exposicion de la fase de recogida y andlisis de iniciativas de mejora que se ha llevado a cabo durante
esta primera fase del proyecto.

Antes facilitaremos algunos ndmeros que serviran para situar el marco de actuacién dentro de este
grupo de interés.

5.1 Marco general

Previo al analisis de necesidades de este grupo, presentamos algunos datos de interés.

La Comunidad Auténoma de La Rioja cuenta con unos 264.000 habitantes segun datos del Padron de
1998. El nimero de trabajadores de la Administracion Regional es de 5.900 lo que implica un ratio
muy elevado de trabajadores por ciudadano en relacion a otras Administraciones autonémicas.

Los medios con los que actualmente cuenta el ciudadano riojano para acceder a la informacién
difundida por su Administracién Autonémica son:

Q Interaccion presencial en la Oficina de Atencién al Ciudadano.

O Acceso telefénico gratuito las 24 horas del dia: 900-700300.
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O Acceso telematico via Internet a través del Sistema de Atencién al Ciudadano.

Las consultas realizadas en la Oficina de Atencion al Ciudadano aumentan cada afo. La
mayoria de las personas que acceden al SAC son trabajadores y jovenes de 26 a 35 afios. El
servicio mas utilizado ha sido las consultas al Boletin Oficial de La Rioja.

Ademas de obtener informacion, el usuario puede, a través de esta via, expresar sus quejas y
sugerencias de forma que la Administracién se compromete a responder en todos los casos a
las reclamaciones planteadas.

Otro dato de interés es que existen en total unos 266 procedimientos administrativos que afectan
directamente al ciudadano (aproximadamente 190 procedimientos de ordenacién administrativa, 42
procedimientos de prestacion econdémica y unos 34 procedimientos de tipo sancion o inspeccién).
Estos ndmeros han sido obtenidos del inventario de procedimientos administrativos disponible en el
Gobierno de La Rioja.

5.2 Analisis de sus nhecesidades

Los ciudadanos, como usuarios de los servicios publicos, tienen pleno derecho a conocer cudles son
los servicios que prestan las organizaciones estatales y a percibirlos con el maximo de calidad. Por
ello, ademas de asegurar una oferta de servicios adecuada en términos de equidad y calidad para el
conjunto de la sociedad, la Administracién debe facilitar el acceso a dichos servicios y ofrecer una
Gnica imagen de servicios al ciudadano.

A continuacion se analizan de forma estructurada en qué factores se concretan las necesidades del
ciudadano:

Q Obtener informacion general de la Administracion y especifica de su relacion con ella.

La informacion que produce el sector publico desempefia un papel fundamental tanto para la
competitividad de las empresas como, en general, para el buen funcionamiento de la sociedad.
Si los ciudadanos y los agentes econémicos no pueden utilizar de forma facil y asequible la
informacién disponible, ya sea de tipo administrativo, legislativo, geografico, de movilidad,
estadistico, etc., se ven privados de tomar decisiones con pleno conocimiento de causa.

La "revolucion electrénica”, especialmente Internet, tiene un gran potencial como plataforma en
donde ciudadanos y empresas pueden encontrar facilmente la informacion del sector publico
que precisen.

Dentro de este contexto existen dos principios basicos:
» Universalidad de la informacién

Debe ofrecerse informacion sobre todo lo que hay, sucede y existe en la Comunidad,
incluyendo todo lo relacionado con sus empresas, organizaciones e instituciones.

> Accesibilidad

Debe ofrecer la informacién por diversos canales: en las oficinas, por teléfono, a través de
publicaciones y por Internet.

Por ello, debe existir un organismo responsable de la distribucién de informacion al ciudadano
que actle de receptor y buscador de informacién, que la actualice y clasifique antes de
adaptarla a los diferentes medios de distribucion. Como se ha explicado en al andlisis de la
situacion actual, en el caso del Gobierno de La Rioja se cre6 el SICE o Servicio de Informacion,
Calidad y Evaluacion donde se centralizan estas funciones.
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Observemos que la informacion publica a difundir puede venir generada como subproducto de
la accion administrativa o bien como producto de operacion de recogida ad hoc. Asi, la
informacién a difundir es muy diversa. Puede tratarse de informacion administrativa,
estadistica, cartografica, legislativa, directorios, etc.

» Una parte es informacién personal (nominativa) en las relaciones ciudadano-Administracion
(Registros de poblacién, de Hacienda, etc.). Servicios publicos on-line (Administracion
Abierta).

» Otra parte es la derivada de la propia accion de gobierno (anuncios y decisiones en diarios
oficiales, actas de reuniones, documentos de soporte a la decision, planes, proyectos, etc.)
que, de acuerdo al principio de transparencia en la Administracion Publica, debe ser
accesible a todos los administrados.

La informacién publica es pues un recurso basico de la economia de cualquier pais que, dentro
del marco de la sociedad de la informacion, pretende ser movilizada y digitalizada para ponerla
a disposicion de ciudadanos y empresas.

Dentro de este punto hay que tener en cuenta la problematica directamente asociada a la
informacién de caracter publico y que varia segln sea su naturaleza (estadistica, sanitaria,
cartografica, etc.) y segln sea su fase de tratamiento.

Q Poder actuar y ser informado en cualquier lugar, en el momento que desee, con el menor
tiempo y el menor coste.

El sector privado referencia las oportunidades que el uso generalizado de la tecnologia Internet
ofrece a empresas y consumidores bajo la denominacién genérica de comercio electrénico.

Las Administraciones siguen el ejemplo del sector privado y aprovechan también el enorme
potencial de esas mismas tecnologias, adaptandolas en cada caso a los especiales
requerimientos del sector publico y construyendo asi una nueva manera de relacionarse con
ciudadanos y empresas: la ‘Administracion Electronica o ‘Administracion Digital.

Esta actividad, ademéas de facilitar las operaciones internas de cada Administracion, da un
fuerte impulso a la comunicacién entre ellas, asi como a la interaccion con ciudadanos y
empresas. Persigue el objetivo de poder llevar a cabo tramites y gestiones las 24 horas y los 7
dias de la semana.

Q Trasparencia.

La Administracién debe proporcionar a la sociedad el derecho a conocer cémo se utilizan los
recursos a los que contribuye, debiendo responder la Administracion con un esfuerzo
informativo y un ejercicio de trasparencia para que aquella conozca cabalmente cuéles son las
prestaciones que puede demandar. La Administracion debe especificar en qué términos, con
qué requisitos, con qué extension y en qué condiciones o formas se ofrecen los servicios al
ciudadano.

O Obtener una atencion profesional por parte de la Administracion.

Los ciudadanos exigen cada vez mas a la Administracion un mejor servicio por los impuestos
gue pagan. Por otra parte, son ante todo ciudadanos y, como tales, titulares de unos derechos
fundamentales que el Gobierno de La Rioja debe respetar y promover.

La Administracion Autondmica debe ajustarse a los principios de eficacia y de servicio al interés
general. El objetivo, pues, debe ser acercar la Administracion al ciudadano mejorando su
satisfaccién con relacion a los servicios que ésta le ofrece.
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Q Participacion ciudadana.

Existen dos aspectos asociados a ‘participacién’: la consulta y la aportacion de contenidos. Por
una parte, como ya se ha dicho, la Administracion debe garantizar la accesibilidad a la
informacién publica sin exclusion de ningln sector de la poblacién.

Por otra parte, es importante que la Administracion conozca cuales son las expectativas del
ciudadano de forma que le permiten llevar a cabo acciones para asegurar y mejorar su
satisfaccion.

Es primordial, pues, establecer un flujo de sugerencias y quejas del ciudadano, encuestas, ...

que permitan perpetuar en el andlisis de las necesidades del ciudadano e incluso anticiparse a
dichas necesidades.

5.3 Recoqgida y analisis de iniciativas

La Administracién Autonomica debe ser pionera en la difusion de las nuevas tecnologias de la
informacién. En un esfuerzo de mejora permanente y una vez alcanzada la prestacién de servicios de
forma presencial y telefénica, debe preparar nuevos canales de relacion con sus interlocutores que
permitan la eliminacion de barreras espacio-temporales asociadas a las Tecnologias de la
Informacién y Comunicacion (TIC). También debe impulsar acciones que permitan el acercamiento de
los ciudadanos, comercios, empresa y el resto de agentes a estas tecnologias, conformando
progresivamente un entorno de relacion y de intercambio que mantenga La Rioja en red’ y donde
todos pueden tener presencia.

El objetivo de las redes ciudadanas es aumentar la calidad de vida de los ciudadanos utilizando la
comunicacion digital tanto para fomentar la creatividad y dinamismo de la sociedad civil, como para
formar ciudadanos mas capacitados y capaces de participar en la construccién de una sociedad
global de la informacién mas democrética.

Dada la importancia de los procesos de informacién, educacidon y participacién social, las
Administraciones deben llevar a cabo medidas e iniciativas para favorecer la creacion de dichas
redes.

Las nuevas TIC ponen a su alcance la posibilidad de mejorar la presentacion de la informacién
gracias a los Sistemas de Informacion Geografica, de potenciar la interactividad con la ciudadania a
través de las redes telematicas; y de optimizar la educacion y sensibilizaciéon con la hipertextualidad y
el multimedia.

Para mejorar el servicio y la informacién al ciudadano se proponen en este apartado un conjunto de

iniciativas:

5.3.1 Consolidacion del SAC

En relacion con el funcionamiento del sistema y, por tanto, para su consolidacién se deberia atender
a las siguientes macrotareas cuya descripcion aparece reflejada en el documento para la
Consolidacién y evolucion de los sistemas existentes: SGIP y SAC.

Q Creacién del equipo organizativo que asumira las funciones de promocién, ampliacién y
mantenimiento del Sistema.

Q Continuar con la integracion de informacién en el sistema.
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Q Optimizar las posibilidades del sistema de cara a conseguir un mejor servicio para el
ciudadano.

Q Continuar con la implantacién del SAC en los distintos Ayuntamientos y plantear la posibilidad
de nuevos puntos de acceso.

Q Atender a la evolucion del sistema en orden a lo que establezcan las nuevas tecnologias:
entorno Intranet.

5.3.2 Cartas de servicios y decalogo de derechos del ciudadano

Esta iniciativa implica proporcionar la materializacion de todas las actuaciones que tengan como eje
al ciudadano (cartas de servicios, cartas de derechos del ciudadano,...) que se articulan como
documentos accesibles al publico en general, mediante los cuales los 6rganos de la Administracién
autonémica y sus organismos difunden los compromisos de calidad de los servicios que prestan al
ciudadano.

Como primer paso, es importante destacar que en el plan de actuaciones a desarrollar durante el afio
2000 del Servicio de Informacién, Calidad y Evaluacion, incluye la realizacion de cartas de servicios
de aquellas unidades administrativas que tengan una incidencia externa prestando servicios
directamente a los ciudadanos.

Las cartas de servicios son documentos escritos que constituyen un instrumento a través del cual los
organos de la Administracion informan a los ciudadanos sobre los servicios que tienen
encomendados y acerca de los compromisos de calidad en su prestacion, asi como de los derechos
de los ciudadanos y usuarios en relacién con estos servicios.

Las cartas de servicios se integran dentro del conjunto de acciones evolutivas, a impulsar desde la
Consejeria de Desarrollo Autonémico y Administraciones Publicas dentro de su Plan Estratégico para
la Calidad en el Gobierno de La Rioja, ya que sirven para construir esta nueva Administracion que
sita a los ciudadanos en el centro de sus decisiones.

Las cartas de servicios, que deberan poseer las diferentes unidades que configuran la Administracion
Autonémica de La Rioja, hacen posible que la organizacion administrativa sea flexible y que se
adapte a las necesidades de los ciudadanos, ya que obliga a sus titulares a su transformacion
dinamica para atenderlos cada vez mejor.

Mediante este instrumento, los ciudadanos estan en condiciones de conocer por anticipado qué clase
de servicio puede esperar y demandar, y cuales son los compromisos de calidad del servicio.

De acuerdo a experiencias previas de realizaciones de otras Administraciones, es importante incluir
en la carta de servicios de cada unidad u organismo concreto la siguiente informacion: ¢qué es?, su
mision, su organigrama, su ambito de actuacién, sus funciones principales, sus objetivos, con qué
instrumentos cuenta, sus herramientas de evaluacion y medicion de los resultados obtenidos, ...

Con fines publicitarios y para conseguir un acercamiento real al ciudadano, es aconsejable
personalizar al maximo estas publicaciones apoyandose en un disefio y soporte grafico elaborado
(por ejemplo, inclusién de los nombres y fotos de los funcionarios que componen la unidad, disefio
de un sello o logotipo que los identifique, ...).
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El ciudadano, ademas de tener conocimiento de los servicios que le ofrece la Administracion, debe
tener una informacién clara de los derechos que tiene ante la misma. Por ello se propone que el
Servicio de Informacién, Calidad y Evaluacién disponga de una publicacion para la difusién de estos
derechos desde la Oficina de Atencion al Ciudadano y también desde otros puntos a partir de los que
el ciudadano tiene acceso a la informacion relacionada con la Administracion.

Con fines publicitarios y para lograr una mejor difusién, podria crearse esta publicacién en forma de
decalogo al estilo como lo han hecho ya otras Administraciones (por ejemplo el Decéalogo de los
Derechos de los Ciudadanos ante la Administracion publicada por la Oficina de Atencién al
Ciudadano de la Comunidad de Madrid, accesible desde su pagina web: http://www.comadrid.es).

5.3.3 Medir la satisfaccion del ciudadano

De la comparacién entre las especificaciones significativas para la correcta prestacién del servicio y el
control de que el servicio se ajusta a las necesidades de los ciudadanos, se obtiene una informacién
sobre el esfuerzo de la organizacién y el grado de satisfaccion del ciudadano. Para posibilitar esta
comparacion es necesario llevar a cabo encuestas de percepcion de calidad, auditorias de calidad
segun la vision del ciudadano, y analisis de reclamaciones.

Esta iniciativa recoge pues todas aquellas acciones que permitan situar el ciudadano como motor
impulsor de la mejora continua. Nos referimos a acciones del estilo:

Q Definir una metodologia para realizar focus group con los ciudadanos respecto a los servicios
relacionados con los procesos clave.

Q Definir la metodologia y contenido de la encuesta en general.

Q Proporcionar informacién tedrico-practica a los responsables de servicios destinados a publicos
objetivos especificos para medir la satisfaccién de los usuarios.

Q Incorporar el andlisis de las quejas y sugerencias de los ciudadanos, la opinién de éstos a
través del personal de contacto y las auditorias externas sobre la calidad de la atencidn
presencial y telefénica.

Hay que implicar también al ciudadano en el proceso de cambio hacia la calidad en el Gobierno de La
Rioja. De hecho es importante hacerlo nuestro aliado en este proceso, de forma que al igual que
algunos autores afirman que ‘una queja de un cliente es un regalo’ debemos interpretar una
sugerencia o incluso una queja de un ciudadano como una valiosa fuente de informacién, de ideas y
de posibilidades de mejora.

Lo que si es importante es que antes de implantar una medida que permita al ciudadano mostrar su
opinién, quejarse o/y hacer preguntas y sugerencias, estemos seguros que tenemos la capacidad
suficiente para dar respuesta a todas las aportaciones que se reciban. En el caso contrario, la
implantacién de la medida podria no tener el resultado previsto o incluso generarse un efecto
contrario al esperado.

Una forma muy util de entender la satisfaccion del ciudadano es obtenerla como el cociente entre los
resultados ofrecidos por la Administracion y las expectativas que tenia el ciudadano. De esta forma,
para obtener el mismo grado de satisfaccidon, cuanto mayores son las expectativas que tiene el
ciudadano mejores deben ser los resultados obtenidos.
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5.3.4 Imagen corporativa de la Comunidad Autonoma

Cualquier sistema de atencién al ciudadano se debe caracterizar por la unificacion de una imagen
corporativa coordinada entre las diferentes Consejerias de la Comunidad.

La fuerza de una gran organizacion moderna se basa en mdltiples aspectos. Sin duda, uno de los
mas importantes en una sociedad eminentemente audiovisual y tecnoldgica es el de disponer de una
imagen representativa y facilmente identificable

Actualmente el Gobierno de La Rioja ofrece una diversidad de imagenes, simbolos y logotipos en sus
diferentes organismos y servicios ofrecidos, sin ninguna conexion entre ellos, careciendo, por tanto,
de una imagen institucional propia.

Esta situacion provoca una pérdida de identidad de la Administracién Autonémica, una dispersion en
la identificacibn de su gestiébn con la consiguiente falta de conocimiento y reconocimiento de la
misma, y una gran desorientacion para los ciudadanos y entidades que se relacionan con ella.

Tomar conciencia de esta realidad, y de la necesidad de facilitar a los ciudadanos su relacion con la
Administraciéon Autonémica y el ejercicio de los derechos que tienen ante ella, nos lleva a proponer,
por ejemplo, la elaboracién de un Manual de Imagen Institucional, que contenga los elementos
basicos que deben definir una Gnica imagen del Gobierno de La Rioja.

Los efectos inmediatos de acciones de este tipo permitirdn facilitar la comunicacion entre los
ciudadanos y la Administracion mediante su identificacion clara y sencilla. Para conseguir este
objetivo, debe apostarse por:

Q Articular la imagen institucional, mediante la unificacion de una identidad grafica facilmente
identificada por todos.

Q Simplificar y normalizar todo el material y modelos impresos utilizados por el Gobierno de La
Rioja, para facilitar una mayor claridad, eficacia y agilidad en la comunicacién con los
ciudadanos.

Q Ahorrar en los costes destinados a sus manifestaciones impresas, graficas, etc., mediante la
simplificacién, racionalizacion y unificacion de los medios usados para ello, y la incorporacion
progresiva de nuevas tecnologias a su gestion.

5.3.5 Administracion telematica

Los conceptos de ‘Administracion Telematica’, * Administracion Digital’ o ‘Administracion Electrénica’
apuntan hacia la posibilidad de que los ciudadanos accedan a los servicios administrativos de manera
electronica, 24 horas al dia, 7 dias a la semana, para la obtencién de informacién; ademas, es la
posibilidad de efectuar tramites de manera electronica, con los ciudadanos, con las empresas y con
otros 6rganos o Administraciones.

La futura sociedad de la informacion no sera posible sin tarjetas inteligentes que seran los soportes
idoneos para almacenar claves, cddigos e identificadores digitales que permitiran salvaguardar la
integridad, la confidencialidad y la autenticidad de las comunicaciones a través de medios
electrénicos.
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Todos estos nuevos dispositivos tecnoldgicos ya permiten firmar documentos electrénicos con
garantias de seguridad y confianza equiparables a las de la firma manuscrita en soporte papel. No
obstante, es evidente que la fuerza probatoria de la firma electrénica hoy en dia no estd ain a la
altura de la firma manuscrita. Este es uno de los aspectos clave que impiden su generalizacion. Mas
alla de los aspectos técnicos sobre cifrado, se plantean los aspectos juridicos y, sobre todo, culturales
de la firma electrénica, de los certificados digitales y de las autoridades de certificacion.

Dado el alcance del concepto de Administracion telematica, esta iniciativa debera canalizarse
mediante la consecucidén paulatina de diferentes logros. En concreto, en este apartado, se propone
llevar a cabo el proceso en dos grandes etapas:

Q Interaccién telematica Administracion — Administracion
Q Interaccién telematica Administracion - ciudadano

En primer lugar es conveniente iniciar el proceso con la implantacion de una interaccion telematica
dentro de la propia Administracién. Es muy importante agilizar el intercambio de informacién y
también el drcuito que debe recorrer un documento dado, hasta que es validado por las distintas
unidades que intervienen en su tramitacion. Con este objetivo, en este apartado se proponen medidas
como el uso extensivo del correo electrénico como medio de comunicacién estandar dentro de la
Administracion, o la aceptacién, ‘de facto’ y ‘legal’, de la firma digital como garantia de identidad y
seguridad en las transacciones a realizar.

Hay que tener en cuenta que, dentro de esta misma fase, el concepto de interaccién Administracion -
Administracién se puede hacer extensivo a la comunicacién entre Administraciones (por ejemplo
para la gestion de multiprocedimientos en la que participa tanto la Administracién Autonémica como la
Administracién Local).

Una vez consolidada la tecnologia existente y relacionada con la ‘Administracion Telemética’ dentro
de la propia Administracion, sera mas viable extender acciones analogas para ‘digitalizar’ la
interaccion entre Administracion y ciudadano. Esta fase implicaria una simplificacion y agilizacion de
las relaciones entre el ciudadano y la Administracion basada en la identificacion electrénica y el
reconocimiento digital mutuo, permitiendo el intercambio de documentacion via telemética, eliminando
desplazamientos del ciudadano y racionalizando la documentacién que la Administracién requiere de
éste para su identificacion en los diferentes procedimientos administrativos, siempre bajo la premisa
de confidencialidad, seguridad y proteccion de datos del ciudadano.

Con la puesta en marcha de esta iniciativa en dos fases se pretende probar la tecnologia e
infraestructura existente en un ambito mas limitado y controlable a modo de prueba piloto. El proceso
permitira, ademas, crear la estructura organizativa y la cultura necesaria para una aceptacion
generalizada del mundo virtual en el mundo de la Administracion. Hay que tener en cuenta que k
complejidad de procesos de este estilo radica muchas veces en este Ultimo punto mas que en la
viabilidad técnica de su implantacion.

Para lograr una comunicacion ‘telematica’ real intraadministracion, interadministracion o bien entre
Administracion y ciudadano, son necesarias una serie de acciones que exponemos a continuacion:

0 Extensién del uso de correo electrénico como medio de comunicacion.

Q Identificacion Unica y telematica.

(W]

Creacion de una base de datos de personas fisicas y juridicas.
Q Intercambio de documentacion telemética.

Q Tramitacion telematica.
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Q La tarjeta de servicios del ciudadano.

Q Firma electronica y certificacion publica.
O Garantias de confidencialidad, seguridad e intimidad personal.

A continuacién describimos con un poco mas de detalle cada una de estas medidas.

5.3.5.1 Extension del uso de correo electronico como medio de
comunicacion

Se trata de generalizar el correo electrénico como medio de comunicacion oficial entre los organismos
y personas del Gobierno de La Rioja, entre la Administracion Local y el Gobierno de La Rioja y entre
el ciudadano y el Gobierno de La Rioja. Para ello debe conseguirse que el correo electronico se
convierta en una herramienta de comunicacion escrita no sélo oficial, sino de uso habitual.

Ademas de la elaboraciéon del modelo tecnolégico definitivo con sus garantias de seguridad,
confidencialidad, registro y almacenamiento, esta iniciativa implica la elaboracion de la normativa que
dé caréacter de oficialidad al uso del correo electrénico como medio de comunicacion basico.

Esta medida afadira fluidez a los flujos de informacién existentes entre los interlocutores y permitira
reducir (y en ocasiones sustituir) el papel.

Es imprescindible tener en cuenta que, para promover el uso del correo electrénico como medio de
comunicacién, serd necesaria una amplia accion difusora.

5.3.5.2 Identificacidon unicay telematica de cada interlocutor

El objetivo es crear un sistema que permita garantizar la identificacion electrénica de los
interlocutores, ya sea una persona, una empresa 0 una Administracion. Por ejemplo, para la
interaccion telematica del ciudadano con la Administracién, podemos pensar en una tarjeta inteligente
que aglutine toda la informacién necesaria para su acceso a los servicios interactivos que provee la
Administracion, siempre bajo la premisa de confidencialidad, seguridad y proteccién de los datos del
ciudadano.

Los resultados obtenidos permiten, junto a la existencia de una base de datos de personas (ver
préximo punto), una sensible mejora del servicio al ciudadano, dotandole de un elemento que aglutina
toda la informacién que necesita para la interaccidon con la Administracién de forma que se evitan
acciones repetitivas en la presentacion de documentacién tanto por su parte como por parte de la
Administracion.

5.3.5.3 Creacion de la base de datos de personas fisicas y juridicas

El objetivo principal es recoger toda la informacion que permita obtener una vision general sobre el
ciudadano y de las personas juridicas para facilitar las relaciones de la Administracién con todas ellas
y hacer innecesaria la presentacion reiterada de documentos, suprimir gestiones indtiles y disminuir
los costes y cargas innecesarias de trabajo tanto de la Administracion como de los administrados.
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En definitiva se trata de recoger en formato digital aquella informacién del ciudadano que le permite
interaccionar con la Administracion. La recogida de esta informacién comportaria un equilibrio entre el
derecho legitimo de la Administracidn publica a conocer los datos del ciudadano que se refieren a sus
relaciones individualizadas con él y el derecho a la privacidad y confidencialidad, con estricto respeto
de los principios basicos de la Ley de Proteccion de Datos de caracter personal (Ley organica 15/99
de 13 de diciembre B.O.E), de modo que el ciudadano pueda conocer en todo momento la
informacién recogida y almacenada por la Administracion y modificarla cuando considerase
conveniente.

Esta base de datos podria ser integrada con el resto de sistemas (SGIP, SAC...,) unificando el
acceso a dichos sistemas y evitando la diversificacion de claves identificativas, presentacion de
documentos... También permitiria utilidades tales como disponer de un inventario de las actuaciones
que ha tenido un ciudadano determinado con la Administracion (al estilo de los extractos de
movimientos sobre una cuenta corriente).

5.3.5.4 Intercambio de documentacion telematica

El objetivo en esta fase es llegar a una auténtica comunicacion interactiva que proporcione la
simplificacién y agilizacion de las relaciones basada en la identificacion electrénica y el
reconocimiento digital mutuo. Se trata de realizar el intercambio de documentacion via telematica
eliminando, desplazamientos inutiles del ciudadano y racionalizando la documentacion que la
Administracion requiere de éste, para su identificacion y durante los procedimientos administrativos.

Es importante observar que esta fase presupone la generalizacion del uso de las herramientas de
intercambio electrénico de datos en la sociedad riojana (ver el primer punto). Para aquellos
documentos que deban ir acompafiados de una firma identificadora, serd necesario desarrollar en la
herramienta de intercambio telematico el marco legislativo y tecnoldgico que ampara el
reconocimiento de la firma digital como método valido de identificacion (se expone mas abajo).

Esta medida permite agilizar enormemente los flujos de trabajo y dar un impulso definitivo a la
relacion ciudadano-Administracion creando la figura de la ‘persona virtual’ mediante la cual se
simplifican y agilizan enormemente tanto las actuaciones que lleva a cabo la Administracion respecto
al ciudadano como el requerimiento de informacién y documentacion o prestaciéon de servicios por
parte de la Administracion.

5.3.5.5 Tramitacion teleméatica

El objetivo principal es la tramitacion electrénica de expedientes incluyendo hasta el pago de tasas,
cuando esto sea necesario. Todo realizandolo a través de Internet.

Para procedimientos que impliqguen una transaccion econémica esta fase implica el desarrollo de
convenios con las entidades financieras para disponer de la infraestructura necesaria para
materializar el pago/devolucién de los importes asociados.

Sera necesario desarrollar un proyecto piloto de tramitacion electronica de expedientes y pago
electronico para algun procedimiento de acuerdo con un colectivo de usuarios preferiblemente
reducido y estrictamente definido.

Cabe pensar en diferentes niveles de tramitacién por Internet de manera que el ciudadano pueda:

Q Imprimir la instancia por Internet, rellenarla y entregarla por correo o mediante una entrega
presencial, adjuntando documentacidn en caso necesario.
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Q Obtener y rellenar el formulario via Internet y poder enviarlo también electrénicamente (incluso
si es necesaria la documentacion adjunta).

O Recibir la respuesta de la Administracién también por correo electronico o via el acceso a una
pagina Internet.

Q Llevar a cabo una tramitacion on_line de forma que se den los siguientes pasos:
» Peticién formulario.

Se establece una sesion segura.

Y

Identificacién ciudadano (clave de paso, tarjeta con chip).

Y

El ciudadano envia la solicitud.

Y

La Administracion da una respuesta (por correo electrénico, pagina Internet,...).

Este nivel, el mas completo, implica el soporte del cifrado de la informacion a intercambiar, la
posibilidad de identificar a los dos interlocutores de forma Unica, ...Es decir debe establecerse
un proceso de comunicacion cifrada y se requiere una entidad certificadora que intervenga en
el proceso para autentificar la firma (para méas informacion, ver mas adelante el apartado de
‘firma electronica y certificacién publica’).

5.3.5.6 Latarjeta de servicios del ciudadano

Este punto se refiere a la creacion de una tarjeta de servicios unificada del ciudadano que no sélo
permita la identificacion del mismo, sino que le sirva como tarjeta inteligente multifuncién para
acceder vy utilizar todos los servicios publicos del Gobierno de La Rioja, incluyendo en la misma los
datos basicos o contenidos resumidos para aquellas actuaciones habituales o repetitivas que efectla
el ciudadano.

Esta iniciativa implica, integrar en la tarjeta del ciudadano todos los datos que le identifican, atributos,
derechos, licencias ... y que son especificas de la relacion del ciudadano con las distintas
Consejerias (por ejemplo, el nimero de la seguridad social, ...), asi como los datos necesarios
minimos para aquellas actuaciones universales o repetitivas que necesita el ciudadano (pago/cobro
de Hacienda, impuestos, multas...).

La tarjeta unificada de servicios sustituiria a todo tipo de carnets identificativos que actualmente debe
llevar consigo un ciudadano: carnet joven, carnet familia numerosa, carnet jubilado,...

También existiria la posibilidad de incorporar servicios concretos ofrecidos por el Gobierno de La
Rioja o, incluso, por otras Administraciones. Por ejemplo, datos de urgencia sanitaria, titulos y acceso
al transporte publico, datos de resultados académicos, certificaciones y remuneraciones del carnet de
parado...o incluso, de servicios del &mbito privado: chip telefénico, tarjeta monedero, ...

Otra funcionalidad que permitiria la existencia de una tarjeta de servicios del ciudadano es, por
ejemplo, la renovacién periodica de licencias, prestaciones o servicios. El objetivo es que, en todas
aquellas actuaciones que supongan una renovacion periédica de licencias, prestaciones o servicios
especificos, el Gobierno de La Rioja se anticiparan a dicha renovacién comunicandola al ciudadano y
arbitrando un procedimiento para efectuarla, simplificado y de facil acceso.

Su implantacién requiere un estudio detallado de cdmo se realizaria la certificacion de la informacién
recogida y de la logistica de distribucion y renovacion.
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De hecho, la implementacion generalizada de las tarjetas inteligentes en la sociedad tiene que ir
acompafiada de cambios culturales importantes, profundos y graduales. Para conseguir que la
sociedad esté plenamente identificada dentro del contexto de la sociedad de la informacion, estos
cambios no se pueden improvisar. Ademas, no hay que olvidar que en la actualidad el ciudadano al
utilizar los servicios interactivos tiene una sensacién de control y vigilancia de sus actividades.

5.3.5.7 Firma electrénicay certificacion publica

Como se ha dicho, para garantizar la seguridad de muchas de las interacciones serd necesario firmar
digitalmente la informacién intercambiada.

Una firma, por definicién, debe garantizar los siguientes servicios:

Q La identidad de los participes en una comunicacién: ambos extremos de la comunicaciéon han
de estar seguros de que cada uno es quien dice ser.

Q La integridad de la informacién intercambiada: para evitar, por ejemplo, la manipulacion de
documentos e imagenes enviadas a través de la red.

O La confidencialidad de la informacion intercambiada: nadie, sin autorizacién, debe ser capaz de
leer los mensajes de aquellos que utilicen la red.

Q El no repudio, es decir, si una persona envia un documento, poder disponer de justificante, que
evite desdecirse de su autoria.

El soporte de la firma digital para todos aquellos ciudadanos que no posean ordenador o0 conexion a
Internet, es la tarjeta chip, de modo que ‘firmar electrénicamente’ implicar4 pasar la tarjeta por el
lector correspondiente.

La firma digital se respalda mediante la presencia de una entidad certificadora, a modo de notario, la
cual certifica la identidad de la persona en las transacciones electronicas que esta realice.

Asi, en el envio de un documento avalado por una firma digital intervienen tres figuras:

Q El emisor del documento, que previamente ha registrado su firma ante una entidad certificadora
y que ha incluido esta firma en el documento.

QO La entidad certificadora, que tiene registrada la firma y es quien avala el origen del documento.
Q El receptor del documento, que pide a la entidad certificadora el aval del documento.

Las entidades certificadoras deberan acreditar la firma o representacién de una organizacion o
persona.

Esta medida implica el desarrollo de la normativa necesaria para el reconocimiento de la ‘persona
virtual’ a partir de la normativa existente en Europa y en el Estado Espafiol. Dada la complejidad de
su implantacién, inicialmente deberan identificarse aquellos procedimientos simples en los que se
pueda introducir la firma digital y la tramitacién telematica, para poder llevar a cabo la definicién y
planificacion de un proyecto piloto, acotado sobre un colectivo reducido.
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5.3.5.8 Las garantias de confidencialidad, seguridad e intimidad personal
en la Administracion electronica

Los dos aspectos clave de la seguridad en la Administracién electrénica y que representan los dos
grandes obstaculos en pro de la seguridad, son la proteccién de la intimidad y la identificacién de los
interlocutores.

Para garantizar la confianza necesaria debe asegurarse que:
Q El ciudadano tiene el control de los datos relativos a su persona y a su vida privada.
Q El ciudadano posee los medios para controlar con quién, cémo, cuando y dénde se conecta.

Para ello deben aunarse cuatro factores:
» Implicaciones sociales.
» Servicios electronicos.
» Cambio organizativo.

» Tecnologia.

Cuando los departamentos, organismos y entidades utilicen técnicas electrénicas informaticas y
telematicas en actuaciones o procedimientos que afecten a derechos o intereses de los ciudadanos,
debe garantizarse la identificacion y el ejercicio de la competencia por el érgano correspondiente. En
este supuesto, los ciudadanos tendran derecho a obtener informaciéon que permita la identificacién de
los medios y aplicaciones utilizadas, asi como el 6rgano que ejerce la competencia.

En esta fase debe garantizarse ademas, que la utilizacién de las técnicas informéticas en ningun caso
podra implicar la existencia de restricciones o discriminaciones en el acceso de los ciudadanos a la
prestacion de servicios publicos o a cualquier actuacion o procedimiento administrativo.

Asi, la garantia de la confidencialidad, la seguridad y la intimidad personal de los ciudadanos debe
ser regulada mediante un decreto autonémico y la creacion del Registro General de Ficheros
Informatizados. Para la creacidn de esta normativa se tendra en cuenta la Ley Organica 15/1999, de
13 de diciembre del BOE, de proteccion de datos de caracter personal.

En este punto, los principales obstaculos de seguridad que actualmente impiden utilizar Internet con
plena libertad para realizar transacciones electronicas y tramites en linea con las Administraciones
Publicas no son técnicos ni legales, sino la falta de confianza en este medio para realizar
transacciones.

Con objeto de generar la confianza necesaria de ciudadanos y empresas en la prestacion de servicios
publicos a través de Internet, ademas de generar la legislacion correspondiente, hay que tener en
cuenta que todas las fases hasta aqui expuestas requieren un periodo de consolidacion en la linea de
trasmitir al ciudadano y también al funcionario, la posibilidad de una interaccién telematica segura.

5.3.6 Interfaz unica con el ciudadano

Consiste en facilitar el acceso y simplificar la actuacion del ciudadano frente a la Administracion
Pudblica, en general, con independencia del numero de Administraciones y servicios distintos que
deben intervenir o procedimientos diversos que conlleva dicha actuacion.
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De esta forma el ciudadano podra dirigirse a cualquier Administracion Publica, la mas préxima o la
mas conveniente, para iniciar cualquier actuacién, con independencia de que sea la responsable de
resolver la accion solicitada.

Para ello hay que conseguir que el ciudadano tenga una interfaz de comunicacién lo mas homogénea
posible que permita realizar el direccionamiento a cada una de las Administraciones segun la peticion
realizada, proporcionando la informacién que se requiera en cada momento y, prestando de este
manera, el mejor servicio. Es decir, conseguir la integracion de los diversos procedimientos de las
diferentes Administraciones Publicas que actian en La Rioja y que componen una actuacion del
ciudadano en un Unico proceso, en una sola intervencion inicial, pr6xima a su ubicacion; esto es,
menor tiempo y menor coste para el ciudadano. Esto implica la existencia de una red que permita
solicitar informacion o iniciar un expediente en cualquier punto de la Comunidad de La Rioja.

En esta linea puede pensarse en establecer un sistema de cooperacion con la Administracién Local
para que ésta pueda utilizar en su gestion los sistemas y procesos disefiados y utilizados por parte
del Gobierno de La Rioja, mediante la correspondiente cesion de uso por convenio y la consiguiente
unificacion de trdmites y usos.

Es importante observar que la implantacion y extension de la medida propuesta en el punto anterior
permitiria una comunicacion electrénica también entre Administraciones.

Ademas de solucionar los problemas expuestos hasta ahora, la interaccion telematica entre
Administraciones afiade la siguiente problematica implicita en la comunicacion interadministracion:

» Problemas de normalizacidon de datos y homogeneizacién de formatos.

» Problematica asociada a la logistica del proceso.

» Necesidad de definir procesos universales validos para todo el Estado.

» Necesidad de definir muy bien las responsabilidades en cada procedimiento por lo que hace

referencia al tratamiento de errores, de reclamaciones, de recursos,...

Un factor importante a tener en cuenta a favor de esta iniciativa, es que la implantacién de politicas
de modernizacién y de calidad es dificil, y suele producir costes importantes que pueden abaratarse
trabajando conjuntamente entre Administraciones.
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6 CALIDAD EN LA GESTION

El gestor tramita los expedientes que le llegan a sus manos, segln un procedimiento establecido, el
funcionario requiere poder acceder a la informacioén sobre los procedimientos que gestiona y tener a
su disposicidn herramientas que le faciliten su trabajo.

Segun sus atribuciones, hay distintos perfiles de gestores, con diferentes necesidades, tales como:
proporcionar informacién al ciudadano, registro de entrada y salida, tramitacién de los expedientes o
el control y seguimiento de la gestion.

Aunque es dificil definir la frontera real entre un politico y un gestor se puede decir que los primeros
son responsables de definir el QUE hacer frente al COMO hacerlo que es responsabilidad de los
gestores. Esta claro que pueden definirse diferentes grados de responsabilidad entre los diversos
niveles de la organizacion de forma que parte de los gestores tendran una funcion mas directiva y
otros seran los que llevan a cabo la operativa del sistema.

Con fines did4cticos y para una mejor estructuracion del desarrollo de iniciativas presentadas en este
documento, atribuiremos a un gestor las decisiones que hacen referencia al ambito operativo de la
organizacion frente a las decisiones estratégicas que corresponden al politico.

Su capacidad de decision parte del marco de actuacion definido por los politicos.

En los préximos apartados vamos a realizar un analisis de las necesidades de los gestores en la
Administracién y una exposicién de la fase de recogida y andlisis de iniciativas de mejora que se ha

llevado a cabo durante esta primera fase del proyecto.

Antes facilitaremos algunos ndmeros que serviran para situar el marco de actuacién dentro de este
grupo de interés.

6.1 Marco general

En 1998 la Comunidad de La Rioja contaba con un total aproximado de 2.461 funcionarios pero, con
el traspaso de competencias durante el afio 1999, se ha duplicado este nimero llegando a un total de
5.900 funcionarios (para dar servicio a una poblacién total de unos 265.000 habitantes, lo que nos
permite obtener una tasa de funcionarios por ciudadano de un 2,24%).

Por otra parte, cabe destacar el enorme esfuerzo realizado por el Gobierno de La Rioja para
revitalizar la plantilla que ha quedado de manifiesto en el nidmero de ofertas de empleo publico
aprobadas en 1998 (recoge el doble que el afio anterior). Como se dijo anteriormente, este nimero
ha incrementado considerablemente debido al traspaso de competencias que se han producido y
aumentard aun mas con las que todavia estan pendientes como son las del INSALUD y las de
Justicia.

En cuanto a los cursos de formacion impartidos en la Comunidad destacan los siguientes nimeros:
en 1997 se impartieron unos 70 cursos a un colectivo de 1.983 personas; en 1998 fueron 62 cursos
para un colectivo de 2.039 personas.

Entre las caracteristicas basicas del grupo de empleados publicos destaca; su juventud (factor que ha
impedido una excesiva burocratizacion de esta Administracion) y su organizacién en una delimitada y
conseguida estructura jerarquica que les permite el minimo de solapamientos en sus competencias vy,
por lo tanto, facilita la asignacién de responsabilidades a cada unidad.
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6.2 Analisis de sus necesidades

En la siguiente lista presentamos una primera aproximacion de las necesidades genéricas mas
destacables de este grupo de interés:

Q

]

a

a

Mejorar su gestion.

Mayor calidad en su trabajo.

Ser mas profesional.

Formacion.

Reconocimiento a su labor.

Poder llevar a cabo actuaciones objetivas.

Flexibilidad y adaptacién a nuevas situaciones.

Centrdndonos mas concretamente en las necesidades del Gobierno de La Rioja dadas sus
caracteristicas actuales podemos destacar los siguientes puntos:

a

6.3

Existe una falta de métodos de gestion internos

Actualmente el Gobierno de La Rioja esta dirigido por Intervenciéon General puesto que no se
aplica ninguna metodologia en la gestion de la Administracion que permita establecer
adecuadamente los objetivos a conseguir, y el modo de conseguirlos. Es una Administracion
muy joven con lo que no existen pautas burocraticas (éste, en parte, es un factor positivo que le
proporciona agilidad para el cambio) pero, por el contrario, tampoco existe un conocimiento
adquirido y traspasado de unos a otros a lo largo del tiempo.

Tiene una estructura idénea para la delegacion de responsabilidades.

Durante las dos ultimas décadas se ha dado una tendencia general en las organizaciones a
dejar atras la vision taylorista de seguimiento de procesos o procedimientos y a fomentar un
estilo de direccidon por objetivos responsabilizando a personas y unidades organicas de los
resultados obtenidos.

En este sentido, es conveniente explotar la virtud que tiene la estructura organizativa del
Gobierno de La Rioja en la que su tamafio y la correcta delimitacién de funciones por unidades
organicas (existen pocos solapamientos funcionales entre unidades), favorece la asignacién
de responsabilidades a cada unidad o persona.

Recoqgida y analisis de iniciativas

Para mejorar la gestion de acuerdo a las necesidades que hemos analizado hasta ahora, se
proponen en este apartado un conjunto de iniciativas.
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6.3.1 Consolidacion, difusion y extension del SGIP

En estos momentos el Sistema de Gestion Integrada de Procedimientos (SGIP) esta extendido por
varias Consejerias del Gobierno y gestiona una parte de sus procedimientos administrativos. En
relacion con el funcionamiento del sistema y, por tanto, para su consolidaciéon se deberia atender a
las siguientes macrotareas cuya descripcion aparece reflejada en el documento para la Consolidacién
de los sistemas existentes: SGIP y SAC.

Q Continuar con el proceso de ampliacion del sistema, implementando nuevos procedimientos y
afianzando el circuito de funcionamiento.

Q Continuar con la integracion de aplicaciones, para poder recuperar la informacion de
expedientes tramitados por las mismas, y permitir que la informacién de sus expedientes pueda
ser visualizada por los medios de difusién del SAC.

Q Atender a la evolucion del sistema en orden a lo que establezcan las nuevas tecnologias:
entorno INTRANET.

Q Expandir el moédulo de Registro en aquellos Ayuntamientos que hayan firmado el
correspondiente acuerdo.

Q Optimizar las posibilidades del Sistema cara a conseguir un mayor control en la gestion.

Q Incorporacién del mundo local. Gestién integrada de los procedimientos entre
Administraciones.

O Implantacién de procedimientos de Servicio de Respuesta Inmediata (SERI).
Q Desarrollo de un médulo global de contratacion.

Q Desarrollo de un médulo global de inspecciones y un moédulo de sanciones.

6.3.2 Pasar de practicas a métodos

Uno de los ejes troncales de esta etapa del Plan de Modernizacién es conseguir una mejora de la
gestion en la Administracion en el sentido de definir procedimientos y métodos de gestion que
establezcan el COMO se llevan a cabo los procedimientos de funcionamiento internos.

La mayoria de las Administraciones tiene una estructura heredada, siguen unos métodos y procesos
porque los han aprendido de generaciones anteriores.

En algunas Administraciones (no es el caso de La Rioja) la burocratizacion de la actividad diaria la
hace impermeable a los cambios culturales necesarios para la implantaciéon de una politica de
calidad. En otras Administraciones, las mas jovenes, se da mas bien el caso contrario: existe una falta
de procedimientos metodolégicos para llevar a cabo sus funciones, factor que tampoco favorece la
gestién de calidad en la organizacion. La situacién éptima requiere encontrar un equilibrio entre un
exceso de burocracia y la falta de método.

En el caso concreto del Gobierno de La Rioja, su relativa juventud no ha permitido, una
burocratizacién excesiva de los procesos de gestidn internos ya que la ausencia de transmision de
conocimientos provoca, en ocasiones, una falta de métodos. Este hecho ayudado a los gestores a
llevar a cabo su trabajo con calidad.
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Se actla por practicas y no por procedimientos regulados bajo alguna metodologia. Por eso es
necesario dirigir los esfuerzos a la definicion de procedimientos de gestién y a la definicion de la
normativa necesaria. Esto es; definir procesos, definir métodos para llevar a cabo estos procesos y
nombrar un responsable de cada proceso para su correcta ejecucion.

Para ello es necesario e indispensable crear una nueva cultura operativa basada en la voluntad de
hacer las cosas bien, en el trabajo en equipo, en la definicion de procedimientos y métodos para
hacer las cosas y la eliminacién de actividades sin valor.

Es importante tener en cuenta que en todo proceso de cambio, hay que adquirir nuevos métodos pero
que, a la vez, esto implica dejar atras los antiguos o, en su ausencia, las practicas sobre las que se
actuaba hasta entonces. Lo vemos en el siguiente grafico:

Consecucién de los
objetivos estratégicos

) Afadir

-

Mantener

/

Dejar de hacer

En efecto, si queremos acercarnos a la estrategia de calidad adoptada debemos tener claro que sera
necesario adoptar nuevas actitudes y aptitudes de trabajo y, lo mas dificil, dejar que estas sustituyan
a las anteriores. No es efectivo, por ejemplo, enviar un correo electrénico y, por si acaso, llamar por
teléfono para ver si lo ha recibido.

La Secretaria General Técnica ya ha empezado a trabajar en esta linea y aboga por disponer de unos
‘manuales de gestidn’ concertados entre los distintos organismos preceptivos 0 agentes que
intervienen en cada proceso, que permitan ir creando hébito y puliendo la metodologia bajo la que se
llevan a cabo todas las funciones propias de la Administracién.

Por ejemplo, y dentro de este contexto, en el plan de actuaciones a realizar por el SICE el 2000 se ha
incluido la elaboracién de unos ‘Manuales de Procedimientos’ que contengan la normativa reguladora
del procedimiento, el flujograma, la descripcion de los distintos tramites, los documentos
normalizados que dan soporte administrativo a los mismos, compromisos de calidad (duracién del
procedimiento, etc.).

Estos manuales, para el caso de procedimientos de gestion interna, implican algo mas que diagramar
los procedimientos a los que nos referimos en un flujograma y optimizar el proceso (fase que, aunque
necesaria, pasa por la evolucion y extension del Sistema de Gestion Integrada de Procedimientos).
Se trata, ademés, de hacer evolucionar este sistema reforzandolo con la normativa legal adecuada
gue obligue a su correcta puesta en practica. También es importante, en este sentido, establecer los
plazos de ejecucion para realizar las distintas tareas que establezca la metodologia.
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Existen algunos organismos preceptores que aconsejan, sugieren, validan... con informes
preceptivos las iniciativas y actuaciones del resto de unidades y que son: Asesoria juridica,
Intervencion General, SICE y Funcién Publica. En muchos casos el informe no sélo deberia ser
preceptivo sino vinculante de forma que, por obligado cumplimiento, se deben hacer las cosas en un
orden y con un método determinado, sobre todo para procedimientos de caracter general que afectan
a la mayoria de unidades organizativas.

También entra dentro de este marco, la propuesta de crear una ‘Comisién de Racionalizacién’ que
establezca las normas para regular como el Gobierno deberia funcionar en su actividad diaria.

Aunque, como hemos dicho, la Secretaria General Técnica ha empezado a trabajar en esta linea y
esta llevando a cabo un esfuerzo importante para la definicién de técnicas, métodos y normativas que
refuercen las capacidades de gestion de la organizacidn, es necesario promover y reforzar esta
accion dentro del Plan de Calidad para el Gobierno de La Rioja.

Existen ciertas éareas funcionales que afectan horizontalmente a todas las unidades de la
organizacion y para las que convendria crear una metodologia de soporte. Las podemos agrupar bajo
estos cuatro grandes bloques:

Q Econdmico y financiero.

Por ejemplo, se necesita definir métodos para la planificacién, elaboraciéon y ejecucion de
presupuestos. Actualmente, a falta de otro método mejor, se confecciona el presupuesto de
forma basicamente incremental respecto el presupuesto del ejercicio en curso.

La necesidad de disponer de un buen procedimiento que permita ajustar los presupuestos a las
necesidades reales de la comunidad es crucial en el sentido que no hay que olvidar que el
presupuesto condiciona totalmente la actividad que se va a llevar a cabo, es decir, condiciona
totalmente la posibilidad de implantacion del resto de politicas publicas.

Dentro de este bloque de actividad, hay que cubrir otras areas importantes como son; la
definicion de una politica clara de costes para las unidades, la realizacién de un inventario de
bienes de la organizacion, etc.

Q Legislativo

En la mayoria de unidades existe una actividad legislativa (publicaciones normativas en el
BOR, elaboracion de proyectos de ley para llevarlos al Parlamento, redaccién y aprobacion de
los decretos que les incumben directamente,...) para la realizacién de las cuales también es
necesario disponer de métodos y directrices claras.

En este sentido, la Secretaria General Técnica esta elaborando un borrador del proyecto de ley
de publicaciones que establecera una normativa comdn a seguir en todas las publicaciones
que cualquier unidad quiera hacer en el Boletin Oficial de La Rioja.

@ Funcién publica

Por lo que hace a las funciones relativas a Funcién Puablica, es importante la definicion de
procedimientos para poder prever la necesidad de recursos en los distintos ambitos de la
Administracion y llevar a cabo de forma éptima su gestién. Las transferencias de nuevas
competencias que se han producido y se produciran en el Gobierno de La Rioja realzan y
acrecientan esta necesidad.
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Q Promocion y difusién

Es importante destacar que, en pro de una Administracion transparente, toda unidad deberia
tener claras la necesidad de dar publicidad a sus funciones y a su actividad. En este sentido se
propone la publicacion de memorias anuales de cada Consejeria, la definicién de cartas de
servicios de cada unidad que ya se han descrito con anterioridad en este mismo documento,
etc.

Q Oferta de servicios

Dentro de las competencias especificas de cada unidad, el esfuerzo debe dirigirse a la
integracion de todos sus procedimientos en el Sistema de Gestibn Integrada de
Procedimientos, creada a tal efecto.

Se identifican ciertas etapas comunes dentro del ciclo de vida de cada uno de estos bloques de
actividad:

Q Prevision e identificacion de nuevas necesidades.
Q Definicién de tareas, recursos y prioridades.

Q Planificacion.

Q Desarrollo e implantacién.

Q Seguimiento y mejora.

En esta linea, es importante tener en cuenta que, la necesidad de establecer métodos para las
acciones a realizar dentro de cada uno de los ambitos funcionales descritos, se extiende a la
necesidad de definir procedimientos que guien y den soporte a cada una de las etapas.

Destaca, la necesidad de prevision en todos los casos asi como de una metodologia y herramientas o
técnicas complementarias que permitan adelantarnos a los acontecimientos. Nos interesa configurar
una organizacion suficientemente flexible que sea capaz de adaptarse tanto a los cambios internos
(por ejemplo nuevas transferencias, cambios en el programa politico,...) como a los cambios externos
(por ejemplo, tecnolégicos).

En este sentido se recomienda la formalizacién de estudios de previsién que permitan analizar con
detalle las acciones necesarias ante acontecimientos inminentes de cierta relevancia. Por ejemplo:
ante la prevision de una etapa fuertemente inversora (transferencias del INSALUD y de Justicia,
construccion de un aeropuerto en Logrofio,...), ante un incremento importante de funcionarios
(también con las transferencias,...), etc.

6.3.3 Cada funcionario un agente del cambio

Es importante tener en cuenta que los procesos reales de cambio deben llevarse a cabo desde dentro
de la organizacion, con ayuda de cada empleado y con un respaldo total de los altos cargos.

Aunque la Administracion es intrinsecamente una organizaciéon que muestra una alta resistencia al
cambio, en ocasiones, esta resistencia debe ser considerada como un activo y no como un pasivo
puesto que la hace mas segura, creando barreras de proteccién y evitando riesgos que podrian ser
fatales en organizaciones con tanta implicacién social y que debe garantizar una seguridad total al
ciudadano.
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De todas formas, hay que tener en cuenta que en todo proceso de cambio nos encontraremos con
actitudes positivas que participaran proactivamente en el proceso pero también nos enfrentaremos
con actitudes negativas o reactivas que no favorecen en absoluto, la implantacion de las medidas
necesarias. En el siguiente cuadro vemos una posible clasificacion de los participantes de acuerdo a
la actitud que adopten durante el proceso:

RESPUESTA

PASIVA ACTIVA

NEGATIVA TRADICIONALISTAS | DETRACTORES

ACTITUD

POSITIVA OBSERVADORES

Para conseguir la implicacién necesaria por parte del personal interno a la Administracién, seran
necesarias una serie de medidas:

Q Vender la calidad como una percepcion de ‘ganancia’.
Q Mejorar el déficit de comunicacién interna.

Q Formar a las personas en técnicas y, sobre todo, en valores (es necesario crear ‘cultura de
calidad’ en la organizacion).

Q Jerarquizar y asignar las responsabilidades.
Q Llevar a cabo acciones especificas para la difusién y promocién de las medidas a adoptar.

Hasta ahora el motor de la modernizacion ha sido basicamente el SICE que ha actuado como
promotor e iniciador de la mayoria de iniciativas de modernizacién y de calidad llevadas a cabo hasta
el momento. A partir de ahora debe transferirse el espectacular avance del SICE, sobre todo en
tecnologia, al resto de la organizacion evitando el efecto rebote que puede producirse en estos casos
y activando todas las unidades de la organizacion como agentes del cambio y del Plan Estratégico
para la Calidad que estamos definiendo.

Es imprescindible conseguir un compromiso de calidad por parte de las distintas unidades y de
acuerdo a sus responsabilidades.
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En este punto, es necesario destacar que el papel de un organismo como el SICE sigue siendo
primordial dentro de un proceso como el que se esta llevando a cabo en el Plan de Modernizacién vy,
mas aun, dentro de la nueva orientacién que le queremos dar con la definicién del presente Plan. Una
posible propuesta en este sentido, seria elevar su rango al nivel de Direccion General incrementando
asi su poder de decision. El rol de este organismo dentro del marco del Plan Estratégico de Calidad
para el Gobierno de La Rioja debe ser, sobre todo, el de ayudar al resto de unidades a ‘hacerlo bien’.

6.3.4 Medidas para una mayor profesionalizacion

Aunque el Gobierno de La Rioja ha llevado y esta llevando a cabo acciones para la profesionalizacion
de su plantilla, es importante reforzar este concepto en el Plan para la Calidad en el Gobierno de La
Rioja.

El objetivo es seguir en un proceso de mejora continua lo que implica perpetuar y revisar
constantemente las medidas que se adopten.

Adjuntamos a continuacion una lista de puntos de reflexién en este sentido:
O Son necesarias acciones dirigidas a mejorar tanto la aptitud como la actitud de los empleados.
Q Es imprescindible generar una ‘cultura de calidad'.

Q Es preciso implantar flujos de comunicacion adecuados para la difusion interna de las medidas
a tomar a todos los niveles de la organizacion.

Q Ademas de facilitar las herramientas o medidas necesarias es importante crear el habito de
utilizarlas teniendo en cuenta que puede ser un proceso lento y dificil.

Para conseguir una mayor profesionalizacion del gestor, es imprescindible proporcionar a este grupo
de interés la formacién en las técnicas y herramientas necesarias. Asi por ejemplo, el gestor debe
poder, a lo largo de su vida profesional, aumentar su capital humano mediante cursos de formacion
gue le permitan adaptarse al nuevo entorno.

También deben ponerse a su alcance herramientas de trabajo que le faciliten su labor y por tanto les
permitan ser mas eficientes, para poder ofrecer al ciudadano, que es en definitiva para quien trabajan,
los niveles de calidad, eficacia y eficiencia que estos demandan.

Por lo que hace referencia a las herramientas que necesita un gestor es importante tener en cuenta
gue no sélo necesita disponer de herramientas puras para la gestion diaria sino que requiere también
de sistemas de informacidn que le permitan hacer un seguimiento de su actividad y que le ayuden en
la toma de decisiones. Hay que tener en cuenta que en la toma de decisiones existen dos niveles: las
decisiones de planificacion efectuadas por los politicos y las decisiones ejecutivas que deben tomarse
para la correcta implantacién de las medidas planificadas. Por eso, aunque de la utilizacién de la
palabra ‘gestor’ para referirnos a este grupo de interés podria suponerse lo contrario, también hay
gue tener en cuenta la necesidad que tienen los gestores de disponer de herramientas para la toma
de decisiones.

A continuacién se analizan brevemente un conjunto de propuestas a implantar para facilitar un
proceso continuo de profesionalizacién del gestor:
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O Organizar sesiones de benchmarking interno

Estas sesiones favorecerian el aprovechamiento de sinergias y de economias de escala, la
puesta en comun, y la difusién y comparticion de las resultados obtenidos en cada unidad.

Es obvio que existen unidades mas avanzadas que otras (por ejemplo el SICE), que existen
procedimientos parecidos en las distintas unidades y que seria factible sumar esfuerzos,
implantar métodos y mejoras ya instauradas por otros,... En esta linea, es importante
compararnos con los mejores e imitarlos.

QO Fomentar la difusion interna y externa de la informacidén relativa a cada unidad

El hecho de tener que publicar cual es su mision, sus funciones basicas, sus objetivos, sus
resultados,... obliga a la unidad a reflexionar en todos estos puntos. También es importante
difundir su estructura jerarquica, sus cabezas visibles, sus nombres y teléfonos... consiguiendo
un acercamiento entre las distintas unidades y una personalizacién de las relaciones entre ellas
y favoreciendo, asi, la comparicion de conocimiento.

O Establecer un flujo de quejas y sugerencias del gestor

Lo mismo que existe para el ciudadano, es importante establecer un flujo de sugerencias y
qguejas del gestor (buzén de sugerencias, encuestas,...) que permitan perpetuar el analisis de
sus necesidades.

0 Crear un sistema de soporte al gestor

Este sistema deberia poder atender al momento a las peticiones de cualquiera de los
empleados.

Por ejemplo, deberia ayudarle en el uso y aprendizaje de las herramientas informaticas que
cada vez son mas necesarias para su trabajo. Hay que tener en cuenta que, este servicio no
siempre tiene porqué implicar un coste elevado puesto que, por ejemplo y para el caso de guiar
al usuario en el uso de herramientas ofiméticas, existen potentes herramientas que permiten
capturar circunstancialmente y a distancia el teclado de cualquier empleado que esté
trabajando en la red. Con esta utilidad, una sola persona podria atender a distancia cualquier
peticiébn pudiendo realizar una demostracién préactica e inmediata de los pasos a seguir
mediante una visualizacion del proceso en la propia pantalla de la persona que ha planteado la
consulta.

Asimismo es importante informar en todo momento de las medidas de mejora que se van a
implantar y poner al alcance de los funcionarios las herramientas que les ayuden a adaptarse a
ellas (manuales, ejemplos practicos de utilizacién, tutores, cursos, ...).

O Formalizar un flujo permanente de intercambio de informacién y contraste de iniciativas entre
las Corporaciones Locales y el Gobierno de La Rioja.

Dentro del marco de ‘Administracion Unica’ y puesto que existe una tendencia a colaborar cada
vez mas con el resto de Administraciones, puede ser interesante crear un cauce de
comunicacion continua con todos los que desarrollan su trabajo en el ambito local Por una
parte la Administracion Autondmica puede acercar mas la Administracion Local a los cambios
legislativos o reglamentarios y a los programas y tendencias estatales e incluso europeas que
les afectan directamente, ayudandoles a adaptarse a ellos. Por otra parte, no hay que olvidar
qgue la Administracién Local es una Administracién mas viva, cercana y preocupada por los
problemas del vecino y del ciudadano de forma que, en este aspecto, constituye una fuente de
informacién muy valiosa para la Administracion autonémica.
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6.3.5 Control de gestion

. 5 .. . . . - ..,
Segun Dupuy”, el control de gestidn es ‘el conjunto de procesos de recogida y utilizacion de
informacién que tiene por finalidad seguir y dirigir la evolucién de la organizacién a todos los niveles’.

El sistema de control de gestién debe entenderse como:
Q Un soporte a los altos cargos.

Q Una herramienta de pilotaje y aprendizaje continuado.

O

Orientado fundamentalmente al autocontrol aunque no con caracter exclusivo.
Q Una parte primordial de sistema de informacion para los altos cargos.

Los conceptos clasicos de un control de gestion proponen predefinir la informacién necesaria para el
control. Es decir, son sistemas a posteriori, superpuestos a la organizacion.

En definitiva, el control es fundamental para asegurar que todas y cada una de las actividades de la
organizacion se realicen de la forma deseada y contribuyan a la consecucion de los objetivos
globales. La necesidad de control aparece desde la perspectiva de los altos cargos como
consecuencia de dos hechos:

Q Las personas tienen un cierto margen de maniobra que les permite elegir algunas de entre las
alternativas disponibles de accion.

Q Existe la posibilidad de que el comportamiento de cada individuo se oriente hacia sus objetivos
personales en lugar de hacia la organizacion.

La realizacion del proceso de control esta ligada a la existencia de:

Q Un conjunto de indicadores de control que reflejen la adecuacién del comportamiento y del
resultado de cada departamento a las variables clave de la organizacibn o, mas
concretamente, a las de la unidad.

Q Un modelo predictivo que permita estimar, a priori, el resultado de la actividad que se espera
que realice cada responsable y/o unidad.

Q Objetivos ligados a los distintos indicadores y a la estrategia de la organizacién.

Q Informacién sobre el comportamiento y el resultado de la actuacion de las diferentes unidades
organizativas en los mismos términos que los objetivos.

Q Evaluacion del comportamiento y del resultado de cada persona y/o unidad.

En funcién de la combinacion de mecanismos que utilice una organizacion para adaptarse al entorno
y facilitar el control interno se pueden considerar diferentes tipos de sistemas de control: un control
burocratico (para actividades rutinarias que permiten una elevada formalizacién), un control por
resultados (bajo riesgo de que prevalezcan la orientacidon de resultados a corto plazo), un control
ad_hoc (mediante mecanismos que contribuyen a la motivacién individual con la tarea y a la
identificaciéon de los miembros de la organizacién con los valores y objetivos de la organizacion),...

® Manual de Control de Gestion; Ed. Diaz de Santos, 1993.
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Histéricamente el sistema de control financiero es el sistema por excelencia y se compone de una
estructura de control y de un proceso de control. La estructura de control se formaliza en la
determinacién de tipos de indicadores financieros (ingresos, costes,...) y no financieros (calidad,
productividad, ...), un sistema de informacion adecuado, y un sistema de incentivos ligado a los
resultados o a indicadores cualitativos. El proceso de control comprende la planificacién o formulacion
de obijetivos, la comunicacién de esos objetivos y la evaluacidon (analisis de la actuacion y del
resultado respecto a los objetivos).

Por ello, aunque sin olvidar los aspectos econémicos y financieros, se debe dar un mayor énfasis a:

> los indicadores cualitativos, no financieros, internos (productividad, calidad, liderazgo, etc.) y
externos (innovaciones tecnoldgicas, cambios legislativos, etc.)

» a los incentivos intrinsecos (estima, autorrealizacién) mas que a los propios incentivos
extrinsecos (principalmente monetarios)

» ala motivacion individual y la identificacion con la cultura organizativa a través del proceso
de formulacién de los objetivos (grado de flexibilidad, participacién en su formulacion, nivel
de desafio), del sistema de informacion (fluidez, validez, confianza en la informacién
suministrada) y del proceso de evaluacion (regularidad, flexibilidad, participacion, existencia
de incentivos equitativos)

Asimismo en el disefio del sistema de control es necesario tener en cuenta su vinculacion con la
cultura, la estrategia y la estructura de la organizacién asi como con las personas y el entorno.

Lo vemos en el siguiente cuadro:

Vinculacion del sistema de control ala estrategiay ala estructura

Estructura
Organizativa

« Jerarquia de autoridad

* Agrupacion de actividades por
departamento

«Funciones, personasy
recursos por departamentos
*Procedimientos y normas
«Personal asignado

( seleccion,formacion,
retribucion)

*Grado de descentralizacién
«Sistema de coordinacion
interdepartamental

) -

Sistenade
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Figura 5. Vinculacion del sistema de control a la estrategia y a la estructura.
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6.3.6 Evaluacion de la calidad

La evaluacion del rendimiento constituye una importante contribucién a la mejora de la prestacién de
los servicios. Se sitla a los ciudadanos y usuarios en un lugar central, se introduce la preocupacién
por la obtencién de resultados, se motiva a los funcionarios y empleados publicos a comprometerse
para construir una nueva Administracién donde son protagonistas activos, y en definitiva se sientan
las bases de una de las acciones con méas capacidad de cambio en este proceso: que las unidades
administrativas se den cuenta de que tienen que mejorar para que una Administracién mas sencilla
contribuya al progreso personal y social de los ciudadanos.

Aunque es importante dejar claro que la evaluacion del rendimiento puede llevarse a cabo a través de
muchas herramientas y metodologia, uno de los instrumentos mas extendidos, con los que cuentan
las organizaciones para poder materializar los objetivos que se marcan a la hora de alcanzar altos
niveles de calidad en la prestacién de sus servicios, es el Modelo Europeo de Excelencia elaborado
por la Fundacion Europea para la Gestion de Calidad (EFQM). Este modelo se ha explicado ya en el
inicio de este documento en el apartado de Presentacion del Plan Estratégico.

La utilizacion de este modelo en las evaluaciones internas permitiria comparar los resultados
obtenidos en una determinada unidad con los correspondientes a otras unidades del propio Gobierno
de La Rioja, o de otras organizaciones publicas o privadas. Con estas evaluaciones se busca valorar
la habilidad de una unidad para mejorar su gestion de forma continuada, mediante la adopcién del
objetivo de trabajar por implantar la Calidad Total en la organizacion.

El Modelo Europeo de Excelencia parte de la implicacién activa en todos los proceso de evaluacion
del personal de las unidades administrativas que son objeto de andlisis y define un proceso de
autoevaluacion.

La autoevaluacion de las unidades permite introducir un plan de mejora en cada una de ellas. Es una
de las posibles expresiones de la evaluacion del rendimiento que se estd impulsado en la
Administracion Publica y que, por ejemplo, ocupa un lugar fundamental en el Plan de Calidad en la
Administracion Publica que se acaba de promover a nivel estatal.

Dentro de este Plan de Calidad se integran acciones dirigidas a construir una Administracion sencilla
y util a los ciudadanos, que pueda convertirse en un instrumento de progreso para las proximas
décadas. Asi, junto a la autoevaluacion de las unidades, la Administracion se va a comprometer
publicamente con los ciudadanos a dar servicios de calidad y a mejorar sus relaciones con la
Administracion.
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7 CALIDAD EN LA TOMA DE DECISIONES

Los altos cargos de la Administracidn necesitan disponer de un sistema que les proporcione la vision
global y uniforme que necesitan para su actividad, que les ayude en la toma de decisiones y les
posibilite fijar la orientacién de sus politicas de gobierno hacia actuaciones futuras.

En consecuencia necesitan una vision estratégica de las acciones de su Gobierno, es decir, necesitan
informacién de las acciones llevadas a cabo por las diferentes unidades de la Administracién para
poder reunir los suficientes elementos de juicio para aplicar la politica establecida en su programa de
Gobierno. Esta informacién, es informacién consolidada, agrupada en forma de indicadores y con la
posibilidad de ser consultada desde diferentes puntos de vista en funcion de las necesidades de cada
momento.

En los préximos apartados vamos a realizar un analisis de las necesidades de los politicos y altos

cargos en la Administracion y una exposicién de la fase de recogida y analisis de iniciativas de mejora
gue se ha llevado a cabo durante esta primera fase del proyecto.

7.1 Analisis de sus necesidades

En la siguiente lista presentamos una primera aproximacion de las necesidades genéricas mas
destacables de este grupo de interés:

O Dar respuesta a sus compromisos (contrato con el ciudadano).

a Disponer de informacion fiable y agregada:
» Tomar decisiones.
» Mejorar las organizaciones.
» Contrastar las politicas publicas.
>

Poder dar respuestas (tanto a preguntas parlamentarias como directamente a los
ciudadanos).

Q Actuar con trasparencia y objetividad.
Q Servir a los intereses generales de la Comunidad.

@ Conocer la opinion publica respecto a la actuacién de la Administracion.

7.2 Recogida vy analisis de iniciativas

En este apartado se recogen algunas iniciativas para una mejora de las herramientas de soporte a la
toma de decisiones del politico y de los sistemas necesarios para el seguimiento de la accién del
Gobierno.
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7.2.1 Control estratégico y cuadros de mando

El control estratégico permite al mas alto nivel directivo tener controlados aquellos aspectos de la
direccién no delegables. La necesidad del control estratégico es evidente. Cabe preguntarse:

Q ¢Cuales son las tendencias? ¢ Por cuanto tiempo?

Q ¢Se estan cumpliendo las responsabilidades sociales que tiene la Administracion? ¢ Cual es la
imagen publica? ¢Hacia donde evoluciona? ¢Cuales son los sintomas de ese cambio?

Q ¢Cual es el grado de motivacion de las personas? ¢Hacia donde evoluciona? ¢Es coherente
con los objetivos trazados?

QO ¢Resiste la estructura la implementacién de la estrategia? ¢Cémo avanza? ¢A qué ritmo?
¢ Qué puede estar obstaculizando? ¢ Es adecuado el reparto de responsabilidades?

El control ejercido queda integrado en la estrategia a modo de feed-back permanente, de modo que
posibilita adoptar un modelo de direccion incremental basado en pequefias pero sucesivas
modificaciones a lo largo del tiempo.

Una de las herramientas mas utilizadas para llevar a cabo este tipo de control, son los cuadros de
mando. Si bien las interpretaciones de qué es un cuadro de mando son diversas, todas coinciden en
sefialar su caracteristica fundamental: ‘debe orientar rapidamente a quien lo utilice a adoptar acciones
correctivas, si es que éstas son pertinentes’.

En definitiva, un cuadro de mando o tablero de control es un instrumento que recoge de forma
sintética y sistematizada la informacion relevante sobre la gestién, la realizacion de acciones vy el
cumplimiento de objetivos de una Administracién, con la finalidad de ser utilizada por el alto cargo,
especialmente en la toma de decisiones. Y por tanto, es una herramienta de gestién orientado a
facilitar la accion. Forma parte de un sistema de informacién corporativo y esta concebido como un
instrumento de pilotaje de la organizacion.

Un cuadro de mando pretende hacer un examen critico de las actividades de un organismo que
busca la respuesta a preguntas como:

Q ¢Qué se esta haciendo?.

Q ¢Por qué se esta haciendo?.

Q ¢Por qué se esta haciendo tal como se hace?.
Q ¢Se podria hacer mejor?.

Q ¢Cuanto cuesta lo que se esta haciendo?.

Q ¢ Podria costar menos?.

Plan Estratégico para la Calidad en el Gobierno de  péag. 72
La Rioja. Andlisis de iniciativas.



Gobierno de La Rioja

VY 4

Tener muy en cuenta este tipo de preguntas al disefiar el tablero nos puede ser muy Util para validar
que el mismo esté orientado a controlar el cumplimiento de la mision y objetivos Ultimos de la
organizacion.

Los cuadros de mando tienen diversas utilidades, de las cuales destacan:
O Mejora el proceso de toma de decisiones y facilita conseguir los resultados deseados.
QO Sistematiza los controles de la organizacion.

Q Facilita la comunicacion:
» En sentido ascendente: presentacion de resultados, planteamiento de nuevas estrategias
» En sentido descendente: comunicacion de objetivos, acciones y delegacion de funciones

Q Induce procesos de planificacion en aquellos casos en que ésta no esté suficientemente
desarrollada.

Q Facilita un conocimiento rapido y sintético de los aspectos esenciales de la organizacion y de
su entorno: recursos disponibles, actores principales con los cuales se ha de relacionar,
factores clave que conviene controlar, fuentes de informacioén, tendencias de los factores clave
y del entorno, etc.

Q Sirve como instrumento de dialogo con los empleados, y también como instrumento de
descentralizacion.

A efectos de medir la evolucién en las areas clave se deben identificar los indicadores mas
representativos en cada una de ellas de forma que reflejen la medicién del desempefio en dicha area.
Nétese que se habla de ‘medicion’ y no de ‘cuantificacion’ debido a que los indicadores pueden
reflejar medidas cuantitativas de gran utilidad.

Un indicador es generalmente una variable o relacion entre variables de tipo cuantitativo. La medida
de los mismos a lo largo del tiempo, proporciona informacion relevante sobre la situacién de una
organizacion y su entorno, para asi ayudar a tomar decisiones.

Los indicadores pueden ser de diferentes tipos, segun sea la naturaleza de lo que se quiera medir.
Asi, existen indicadores de impacto (eficacia), de actuacién, de recursos (economia y eficiencia), de
entorno y de percepcién (excelencia)

Los indicadores se completan con unos estandares — cuando es pertinente — que nos facilitan la
interpretacion. Un estandar es un valor de referencia para fijar objetivos con el que se compara el
valor resultante de la medicién de un indicador para interpretarlo y evaluarlo.
Los requisitos elementales que deben cumplir los indicadores son:
» factibilidad econémica
comparabilidad
imputabilidad
credibilidad
aceptabilidad

YV V VY VYV

sostenibilidad
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Finalmente, presentamos un esquema que proporciona una propuesta del proceso completo de
estudio y disefio de cuadros de mando para las unidades directivas:
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Figura 6. Proceso de estudio y disefio de cuadros de mando para unidades directivas.

7.2.2 Analisis comparativo y contraste de las politicas publicas.
Benchmarking.

También es interesante para el politico disponer de herramientas que le ayuden en la definicion de
objetivos estratégicos y le permitan hacer analisis comparativos de los resultados obtenidos con los
de otras Administraciones.
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Estamos frente a una época de transformacion de la sociedad, de un cambio tecnoldgico, cultural e
industrial que impacta directamente en todos los sectores y aspectos de la sociedad. Esta nueva
situacién induce al Gobierno de La Rioja a emprender una serie de actuaciones necesarias para
adecuar las estructuras socioeconémicas de esta Comunidad a las nuevas necesidades y retos del
futuro.

El benchmarking es un proceso en virtud del cual se identifican las mejores practicas en un
determinado proceso o0 actividad, se analizan y se incorporan a la operativa interna de la
organizacion.

A modo de benchmarking, al Gobierno de La Rioja le interesa compararse a otras autonomias
espafolas mediante indicadores referenciales de una Administracién a la otra.

Comparar y evaluar periddicamente su actuacion respecto la de otras Administraciones u
organizaciones le permitira aprovechar el conocimiento que estas hayan podido adquirir, no
cometiendo sus mismos errores e imitando las practicas que les han llevado al éxito.

Dentro de la definicion de benchmarking como proceso clave de gestién a aplicar en la organizacion
para mejorar su posicidn encontramos varios elementos clave:

» Competencia, que incluye una organizacion admirada dentro o fuera del mismo sector.

» Medicién, tanto del funcionamiento de las propias operaciones como de la organizacién
punto de referencia que vamos a tomar como organizacion que posee las mejores
cualidades en un campo determinado.

» Representa mucho mas que un Andlisis de la Competencia, examindndose no sélo lo que
se produce sino como se produce, o una Investigacion de Mercado, estudiando no sélo la
aceptacioén de la organizacion en el sector sino las practicas de grandes organizaciones que
satisfacen las necesidades de sus clientes.

» Satisfaccion de los clientes, entendiendo mejor sus necesidades al centrarnos en las
mejores précticas dentro del sector.

» Apertura a nuevas ideas, adoptando una perspectiva mas amplia y comprendiendo que hay
otras formas, y tal vez mejores, de realizar las cosas.

» Mejora continua: el benchmarking es un proceso continuo de gestiéon y auto-mejora.

Es importante tener en cuenta que tan necesario es realizar un benchmarking externo comparando
nuestra organizacién a las demas, como un benchamrking interno utilizandonos a nosotros mismos
como base de partida para compararnos con otros.

Un proyecto de benchmarking suele seguir las siguientes etapas: preparacion (identificacion del
objeto del estudio y medicidn propia), descubrimiento de hechos {nvestigacién sobre las mejores
practicas), desarrollo de acciones {ncorporacion de las mejores practicas a la operativa propia) y
monitorizacidn y recalibracion del proceso.

En esta linea el propdsito que se persigue con esta iniciativa, es analizar y definir los objetivos
estratégicos del Gobierno de La Rioja en cada una de las areas en las que se descompone su
actuacion, y poderlos contrastar a través del analisis mediante la comparacién con las experiencias
de aplicacién de politicas puablicas en otro u otros estados o regiones con caracteristicas
socioculturales y/o geogréficas similares a las de La Rioja.

El trabajo se desarrollaria a través de la organizacién de jornadas de contraste de las iniciativas
analizando férmulas, contenidos, riesgos, problemas y ventajas.

Dentro de los parametros de andlisis que se deben considerar estan los siguientes:
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Problemética y situacién parecida de base.

Caracteristicas socioculturales.
Estructura socio-econémica.
Situacién geografica.

Magnitudes similares.

YV V V V V V

Capacidad legislativa.

Y sobre todo:

» Aplicaciones/actuaciones resueltas con éxito.

7.2.3 Informacion corporativa para el seguimiento de la Accion
de Gobierno.

El politico necesita evaluar el grado de cumplimiento de los compromisos del Gobierno y también
detectar y analizar las posibles desviaciones.

Para ello se propone la elaboraciéon de un Sistema de Informacién Corporativo que proporcione a
los directivos la informacion relativa a la actividad realizada por el Gobierno de La Rioja como soporte
a la toma de sus decisiones.

En una sociedad altamente tecnificada como la contemporanea y con su gran nivel de complejidad, la
informacién es el elemento basico para la correcta toma de decisiones. Es necesario permanecer
atento y tener la capacidad de acceder al gigantesco volumen de informacién que se genera casi de
forma continua. Y no basta tan solo con conocer esa informaciéon - o tener posibilidad de hacerlo -,
sino que posteriormente sera imprescindible un examen concienzudo, y su asimilacion exacta. Solo
asi, el politico, el gestor, el funcionario con altas responsabilidades, sera capaz de poder tomar la
decision correcta, asi como la politica adecuada para la solucion de los problemas.

En la linea de los EIS (Executive Information System), tan ampliamente implantados en la actualidad
en el sector privado, un Sistema de Informacién Corporativo se configura como un sistema de
sistemas. Es decir, debe contener informacién agregada, como resultado de la integracién de
informacién obtenida a partir de todos los sistemas de gestion y/o de informacién existentes en el
Gobierno de La Rioja.

En la siguiente figura representamos graficamente esta idea:
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Figura 7. Sistema de informacién corporativo

Los objetivos principales al definir un sistema de este estilo deben ser:
Q Suministrar una vision de la accion de Gobierno a partir de evidencias.
Q Contrastar la voluntad con la accion real del Gobierno.

O Medir el grado de cumplimiento de los compromisos politicos a partir de las actuaciones
realizadas.

Dada la ambicion de este proyecto, también existe la posibilidad de plantear en dos fases el logro de
los siguientes objetivos:

Q Establecer Sistema de Seguimiento de la Accion del Gobierno que permita efectuar un
seguimiento periédico de las acciones principales del Gobierno de La Rioja, basado en datos
fiables y con la informacion suficiente sobre el estado y el grado de avance de los mismos.

Q Integrar los siguientes sistemas informaticos que cubren las distintas areas del Gobierno de La
Rioja en un sistema global de informacion y gestion utilizando bases de datos secundarias para
obtener informacioén global, asi como automatizar la base de datos de objetivos de gobierno.
Los sistemas integrantes serian los sistemas actuales que relacionamos a continuacion:

» Sistema de Gestion Integrada de Procedimientos (SGIP),

» Sistema Informatico de Contabilidad de la Administracion Publica (SICAP),
» Sistema de Atencién al Ciudadano (SAC)y

» Sistema Integrado de Gestion de Personal y Néminas (SIGPYN).

Asi como los posibles futuros sistemas existentes como el anteriormente descrito Sistema de
Seguimiento de la Accién del Gobierno.
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Por una parte, el sistema global deberia permitir materializar de alguna forma los compromisos
politicos que se caracterizan por que:

» Especifican la voluntad politica .
» Se extraen del Programa de Gobierno, reuniones parlamentarias, pactos de coalicion,...

» Se adquieren dentro de una legislatura pero deben ser traspasables de legislatura a
legislatura.

» Existen compromisos anidados; es decir, existen compromisos dentro del marco de un
compromiso mas genérico.

» Se materializan en un conjunto de actuaciones.

» Quedan definidos por una o mas decisiones, un organismo responsable,...

El sistema debe proporcionar informacioén filtrada y agregada de forma flexible, cdmoda, y reutilizable.
Con este objetivo debera incluir un asistente de consultas que a partir de unos criterios de seleccion
(territorio, descriptores tematicos, colectivos, fechas o periodos, planes o programas funcionales,...)
permita obtener la informacién deseada, agrupada y estructurada segun unos criterios de agregacion.

Los usuarios finales del sistema serian organismos del estilo del Gabinete del Presidente, las
Secretarias Generales Técnicas de las distintas Consejerias, etc.

Los usuarios gestores de un sistema de estas caracteristicas serian las Direcciones Generales
gestoras de las distintas actuaciones como origen de la informacién, las Secretarias Generales
Técnicas de las distintas Consejerias como supervisores de la informacién, e incluso otros usuarios
(Intervencidn General, Negociado de Seguimiento Presupuestario, ...).
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