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¢Es posible establecer estandares de calidad en la gestion de las prestaciones sociales?

Hay quien piensa que el “destinatario tipo” de estas prestaciones (generalmente, perso-
nas con pocos recursos economicos, baja preparacion y practica imposibilidad de acceder
a las tecnologias de la informacion) dificulta enormemente la implantacion de estos proce-
s0s. Yo, por el contrario, soy de la opiniéon de que precisamente este déficit formativo, eco-
noémico y tecnoldgico le hace “merecedor” de un esfuerzo adicional en gestionar con la
maxima eficacia, transparencia y accesibilidad las prestaciones de las que es beneficiario.

Las personas que acuden a nuestras oficinas lo suelen hacer en un momento complica-
do de sus vidas, necesitan una ayuda econoémica, por razon de su discapacidad o de la de
algin familiar, la atenciéon a un menor, o simplemente por carecer de recursos economicos
para cubrir sus necesidades basicas.

Nuestra obligacion con respecto a ellos no puede limitarse a gestionar su ayuda, respe-
tando Unicamente los procedimientos y plazos legales de tramitacion. iPor supuesto que
debemos hacerlo!, pero eso no es suficiente; el solicitante debe ser atendido en un marco
agradable, que le permita expresar su problemdtica con confidencialidad, se debe tramitar
la prestacion con la urgencia que la demande, eliminando todo aquello que la
Administracion pueda obtener por si misma y transmitirle de un modo comprensible para
¢l los motivos que fundamentan la concesion o la denegacion de la ayuda, asi como el por-
qué del porcentaje o importe percibido.

Bajo esta premisa, comenzamos en 1999, un proceso de “modernizacion” del Servicio de
Prestaciones, que se tradujo en las fases que a continuacion expongo, si bien debe tenerse
en cuenta que —como dicen los “gurts” de la calidad- ésta exige un proceso continuo de
“autoalimentacion”, de reformulacion de las fases, a partir de las nuevas circunstancias y de
las mejores practicas, por lo que estas fases no son sucesivas, sino simultineas.

1°* Fase. Analisis y diagnostico del Servicio.

Debemos aclarar previamente que el Servicio de Prestaciones, si bien empieza a funcio-
nar en Septiembre de 1998, asume la gestion de las prestaciones y ayudas tramitadas hasta
entonces por la denominada Direccion General de Bienestar Social; una Direccion General
que contaba con muy pocos medios personales y materiales, y que aprovechando la coyun-
tura de las transferencias del IMSERSO, experimenta un crecimiento espectacular que, por
lo que aqui nos ocupa, permite destinar un Servicio en exclusiva a las prestaciones econo-
micas.

El diagnéstico inicial fue un tanto desalentador. La normativa estaba desfasada, era exce-
sivamente generalista, ambigua y nada protectora de los derechos de los interesados; lo
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mismo ocurria con los procedimientos administrativos, con resoluciones carentes de moti-
vacion y errores sustanciales en la tramitacion de los mismos. Pero no todo era negativo,
existia un componente humano con conocimientos y experiencia en las materias objeto de
actuacion y -lo que es mis importante- muy receptivo al cambio y a la mejora. Debo igual-
mente destacar desde un principio, que sin la colaboraciéon e implicacion de los funciona-
rios en el proceso no hubiera sido posible realizar las distintas mejoras que a continuacion
se exponen.

22 Fase. Desarrollo normativo.

Si bien es éste un aspecto del que rara vez se habla en los manuales de calidad, una
buena gestion administrativa debe sustentarse en unas buenas normas juridicas. Por muchas
cartas de servicio que establezcamos, plazos que reduzcamos, procesos que redisefiemos o
“ISO’s” que nos otorguen, si falla la norma reguladora de la prestacion, la gestion no sera
de calidad; existird inseguridad juridica, se abrird la puerta a la arbitrariedad y al trato desi-
gual y no se garantizarin debidamente los derechos de los solicitantes de las mismas.

Esta fue nuestra primera tarea y asi, ya en 1999, se publicé la Orden 5/1999, de bases
reguladoras de subvenciones, estableciendo un sistema mucho mas garantista, con la intro-
duccion de la concesion por concurrencia competitiva y la creacion de una Comision téc-
nica evaluadora de las subvenciones.

A comienzos de 2001, se elaboré la Orden 6/2001, reguladora de las ayudas a personas
con discapacidad, donde por primera vez se establecié un catdlogo de ayudas, establecién-
dose igualmente criterios objetivos y transparentes tanto para la concesion como para la
cuantificacion de las mismas.

Con todo, la modificacién normativa mas importante se produjo ese mismo aflo con la
publicacion del Decreto 24/2001, por el que se regulan las prestaciones de insercion social,
que supuso un cambio esencial en la atencion al colectivo de personas en riesgo de exclu-
sion, mediante la creacion de tres prestaciones econdémicas. Por lo que se refiere a la garan-
tia de los derechos de los interesados y a la seguridad juridica, los avances fueron enormes.
Baste decir que para determinar el calculo de los rendimientos que permiten acceder a las
prestaciones, la anterior regulacion dedicaba un Gnico articulo de contenido vago y ambi-
guo, y que el citado Decreto le dedica 12 densos articulos, en los que se especifican todos
los supuestos posibles.

Finalmente en 2004, se modifica la normativa reguladora de las prestaciones econémicas
a la infancia, posiblemente la mas deficiente de todas, y que hasta ese momento no se ges-
tionaba en el Servicio, estableciendo categorias, definiendo requisitos y posibilitando la con-
cesion de las mismas con arreglo a criterios objetivos.
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Ni que decir tiene que las distintas normas que aparecen “ex novo”, como por ejemplo
el Decreto 32/2005 por el que se crean las prestaciones econémicas para cuidadores de per-
sonas mayores dependientes, se rigen por los mismos principios.

Fase 3°. Reformulacion de procesos.

Una de las tareas que mas esfuerzos ha conllevado, y que a la vez mayores satisfaccio-
nes nos ha generado es la diagramacion de todos los procedimientos que se tramitan en el
Servicio y la elaboracién de extensos y completos manuales de procedimiento administrati-
vo para cada uno de ellos. Esta labor de normalizacién administrativa, unida a la generali-
zacion de las aplicaciones informaticas —algunas de ellas de udltima generacion, con su “ver-
sion web”- ha supuesto un cambio sustancial en la organizacion y distribucion del trabajo,
con la paulatina eliminacion de la figura del auxiliar administrativo que “transcribia escritos”
y su sustitucion por un “nuevo auxiliar administrativo” que tramita procedimientos y se invo-
lucra en el proceso; ni que decir tiene el efecto motivador de esta forma de gestion sobre
el numeroso —y a veces injustamente valorado- Cuerpo Auxiliar Administrativo.

Sirva sélo un ejemplo: en el ambito de las pensiones no contributivas, existian unos 10
modelos de revision “a instancia de parte, otros 10 “de oficio” y mas de 20 en el procedi-
miento ordinario de revision anual y con todo, no se contemplaban todos los supuestos, por
lo que en muchas ocasiones era preciso dictar resoluciones individualizadas. La normaliza-
cion de los mismos ha permitido tener un tnico modelo (con muchas opciones, eso si) que
contempla todos los supuestos posibles, y todo ello sin merma de la calidad de las resolu-
ciones, sino todo lo contrario; las nuevas estin mejor motivadas y son mucho mas com-
prensibles por los interesados. Volveremos sobre este punto mas adelante.

4 Fase. Nuevos retos de calidad.

Tomando como referencia la metodologia de la E.F.Q.M. definimos nuestra mision, plas-
mamos documentalmente nuestra visidon del Servicio y concretamos los valores que debi-
an inspirar nuestra actuacion:

a) Eficacia.

b) Transparencia

¢) Proximidad/Empatia y
d) Intimidad.

a) La eficacia se materializa en una concesion ridpida y correcta. La Carta de
Compromisos- de la que luego hablaré- acredita unos excelentes tiempos de res-
puesta, y el escasisimo nimero de “reparos” senalados por la Intervencion, asi
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como la confirmacién por los 6rganos jurisdiccionales de la practica totali-
dad de nuestra actuacion administrativa, indica la adecuacion de la misma al
ordenamiento juridico.

Otra actuacion destacada para la consecucion de este valor es la de la eli-
minaciéon de tramites innecesarios y la obtencién directa por parte del
Servicio de la documentacion precisa para acreditar los requisitos exigidos
para cada prestacion. Asi, accedemos directamente a las bases de datos de
la AEAT mediante un convenio suscrito por esta Administracion con la
misma; para acreditar la vida laboral, pensiones etc. disponemos de acceso
a las bases de datos del INSS; igualmente tenemos acceso telematico a la
informacioén catastral y a finales del ano accederemos a las bases de datos de
la D.G. Tributos. Si estos proyectos han beneficiado a los ciudadanos, mucho
mas lo ha hecho la solicitud global de certificados de empadronamiento que
desde hace varios afios se realiza en el tramite de revision anual de las pen-
siones no contributivas.

Este acceso directo, a través de intercambio de ficheros, se inicié con el
Ayuntamiento de Logrono y lo hemos ido extendiendo paulatinamente hasta
el 100% de los municipios de La Rioja.

Con esta iniciativa se han eliminado las interminables filas ante los
Ayuntamientos (pensemos que la medida afecta a 2.000 personas en un
periodo de tiempo muy reducido, y que ademds, son mayores de 65 afios o
tienen una grave minusvalia); ha permitido a los funcionarios municipales
racionalizar su tiempo, sin tener que interrumpir constantemente su trabajo
para emitir un certificado, al poder hacerlos de forma global; y ha eliminado
la tasa que algunos Ayuntamientos imponian a los pensionistas (de forma, a
mi juicio, abusiva) por la expedicion de los mismos.

b) Para lograr el valor de la transparencia hemos sido —salvo error u omision-
la primera unidad de esta Administracion en publicar las subvenciones con-
cedidas tanto en el Tablon de anuncios de nuestra Consejeria como en el
B.O.R. Por lo que respecta a las prestaciones individuales, la motivacion
exhaustiva de todas las resoluciones ha constituido una verdadera obsesién
durante estos afios. No nos hemos limitado a cumplir con la exigencia legal,
sino que nuestra actuacion ha ido orientada en todo momento al “cliente”.
Teniendo en cuenta el perfil de solicitante que al comienzo de estas lineas
perfilaba, hemos incorporado a todas las resoluciones en las que se tienen
en cuenta los recursos economicos del interesado o de su unidad familiar de
convivencia, “hojas de calculo” en las que se detallan todos los recursos teni-
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dos en cuenta, su procedencia e imputacion y la fuente de la que se han
obtenido; se senala igualmente la forma de calcular la existencia del derecho
a la prestacion y, en su caso, el porcentaje o cuantia que le corresponde. De
esta forma el interesado tiene a su disposicion practicamente la misma infor-
macion que ha tenido en cuenta la Administracién para resolver, y conoce per-
fectamente las razones que han motivado su decision. Quizas alguien pueda pen-
sar que “con tanta informacion” se habran multiplicado las reclamaciones...;
todo lo contrario, la imagen de rigor administrativo, la posibilidad de que el
interesado compruebe por si mismo los calculos efectuados y —por qué no
decirlo- el excelente trabajo de los funcionarios del Servicio, ha motivado un
descenso en la interposicion de las mismas.

¢) Para lograr la proximidad al ciudadano contamos con una red de Servicios
Sociales de primer nivel o comunitario que cubre el 100 % de la poblacion.
De igual modo hemos creado una pagina web en la que se informa de las
prestaciones; dicha pagina incluye una “plantilla de calculo automadtico de la
PNC”, que permite tanto al ciudadano como a los trabajadores sociales -si asi
lo consienten aquéllos- calcular por si mismos si cumplen el requisito de
carecer de recursos para acceder a la pension y, en caso afirmativo, su cuan-
tia. Por supuesto, la misma carece de valor legal, pero es muy util para evi-
tar -en casos evidentes- la tramitacion de un procedimiento complejo, con-
denado ya de inicio a ser desestimado por no cumplir un requisito esencial.

Otra actuacion de vital importancia ha sido la modificacion sustancial del sis-
tema de atencion al ciudadano. Para ello se han habilitado unas dependen-
cias que permitan a los mismos expresarse libremente, en un entorno que
garantice la confidencialidad. Se han eliminado las “ventanillas”, sustituyén-
dolas por la atencién personalizada en un ambiente acogedor, incluyendo
una estancia —para ser sinceros, mejorable- para la espera de estas personas,
en su mayoria mayores o con alguna minusvalia. De igual forma, se ha pro-
movido la participacion del personal de atencion directa en cursos de for-
macién sobre esta importantisima faceta de nuestra actividad administrativa.

d) Finalmente, por lo que respecta a la intimidad, y sin perjuicio de lo indica-
do anteriormente sobre la habilitacién de estancias que permitan el respeto
a la intimidad del usuario, nuestra mayor aportacion ha sido la de crear
“documentos de seguridad” para todas las prestaciones, en cumplimiento de
lo dispuesto en la normativa reguladora de la proteccion de datos de carac-
ter personal. Esta iniciativa, pionera en nuestra Administracion, garantiza un
control por parte de la organizacion del acceso y uso que se realice por parte
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de los funcionarios de los datos de caracter personal que figuran en los
expedientes o a los que pueden acceder telematicamente.

Pero calidad no es sélo accién, sino también control, mediciéon. ;Cémo hemos
afrontado estos retos?

EL CONTROL DE LA CALIDAD
Dos son los sistemas estandarizados de control de calidad que hemos implantado.
a) Los cuadros de mando

Las multiples posibilidades que la informdtica nos ofrece nos ha permitido establecer
“cuadros de mando” en todas las prestaciones que por su volumen lo requieren. Asi pode-
mos controlar el estado de tramitacion de los expedientes tanto en su conjunto (porcentaje
de expedientes que estin en tramite de subsanacion, por ejemplo) como singularmente (en
qué fase se encuentra un concreto expediente)

De este modo, obtenemos una valiosa informacion de nuestra actividad, que posibilita
detectar y corregir de modo inmediato tanto problemas globales como individuales que,
indefectiblemente, se presentan en la gestion.

b) Nuestra Carta de Compromisos

Mencion especial requiere la Carta de Compromisos, por cuanto nos introdujo de una
forma documentada y homologada en el proceso de calidad en el que nos encontramos.

Si bien fue en el afno 2003 cuando se publica la Carta de Compromisos del Servicio, junto
con otras de las distintas Consejerias (una por Consejeria), nosotros ya contdbamos con una
experiencia piloto en el 2002, lo que facilitd6 enormemente tanto la elaboraciéon como su
posterior evaluacion.

Los resultados de la evaluacién anual de las distintas Cartas (la evaluacion se realiza
trimestralmente, efectuando al comienzo del siguiente ejercicio una evaluaciéon anual finaD)
no pueden ser mas satisfactorios. Todos los afos se han cumplido el 100% de los compro-
misos, a pesar de la dificultad que entrafian algunos de ellos.

Si nos centramos en los resultados de 2004, el andlisis pormenorizado de su cumpli-
miento refleja un descenso notable del tiempo de respuesta en el caso de las pensiones no
contributivas de jubilacion (sobre un plazo legal de 90 dias y un compromiso de 75, se ha
realizado en un plazo medio de 43 dias) e invalidez (compromiso de 55 dias y plazo medio
de 25). Lo mismo podemos decir del Ingreso Minimo de Insercion y de las Ayudas de
Inclusion Social (compromiso de 30 dias y plazo medio de 19 y 18 dias respectivamente).
Si a estos plazos medios les restamos los correspondientes al tramite de fiscalizacion del
expediente, queda mas que acreditada la celeridad en la tramitaciéon como nota caracteris-
tica del Servicio.
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Respecto a otros indicadores, la emision de certificados se efectud en un plazo medio de
1 dia, las respuestas por escrito en cuatro dias, y por correo electronico en un plazo medio
de 2 dias. En todos los casos, rebajando sustancialmente los plazos medios a los que nos
comprometimos.

Finalmente, se comenzd6 en 2004 a realizar encuestas de satisfaccion entre nuestros usua-
rios; si bien la pequefa muestra realizada (34 encuestas) aconseja ser muy cautos con los
resultados, éstos fueron inmejorables, con una valoracion media de 9 puntos sobre 10.

Con todo, es igualmente destacable la continuidad, e incluso la mejora de los resultados
en las sucesivas Cartas. Asi, tomando como ejemplo las pensiones no contributivas de jubi-
lacion, en las que el compromiso se establecié en un plazo medio de 75 dias, en 2002 dicho
plazo fue de 71 dias, reduciéndose en 2003 a 47; en 2004 a 43 dias; y en 2005, los datos del
primer semestre cifran el plazo medio en 42 dias.

La valoracion positiva que hacemos de la Carta debe verse desde una doble perspecti-
va: por un lado los ciudadanos pueden confiar en la fiabilidad del Servicio, que cumple lo
que promete, lo cual les supone-entre otras cosas- una reducciéon sustancial de los plazos
de tramitacion legalmente establecidos; por otro, el Servicio empieza a asumir como propia
la cultura de la “calidad total”, con todo lo que ello conlleva de vocacion de servicio y-lo
mds importante- de mejora continua.

RETOS DE FUTURO

El proceso de mejora continua en el que estamos involucrados nos ofrece multiples posi-
bilidades. Especialmente atractivas son las oportunidades que nos abren las nuevas tecno-
logias de la informacion: entre ellas la de la “Administracion sin papel”. De igual modo,
debemos profundizar en la documentaciéon, normalizaciéon y homologacion de procedi-
mientos; en este ambito los sistemas de acreditacion como la E.F.Q.M. pueden ser un buen
instrumento (nunca un fin) para lograr nuestros propositos.

En resumen, tenemos todavia un amplio margen de mejora y nuestros usuarios pueden
beneficiarse de un proceso que empieza a consolidarse y en el que no hay vuelta atras.
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