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Conrado Escobar
Consejero de Administraciones Publicas
y Politica Local

Lo que se mide, mejora, es la premisa basica y fundamental
de los sistemas de Calidad.

El Gobierno de La Rioja continla avanzando en la
implantaciéon de sistemas de Calidad que ayuden a las
distintas unidades y 6rganos de la Administracion riojana a
mejorar la prestacién de servicios a los ciudadanos.

Durante los ultimos afos se han producido importantes
avances en esta materia, pero el compromiso que hemos
adquirido con todos los riojanos es alcanzar la Excelencia
en la prestacion de los servicios. Por este motivo, desde la
Consejeria de Administraciones Publicas y Politica Local,
se ha disefiado un Plan para la Excelencia en el Gobierno
de La Rioja.

A través de este Plan, el Ejecutivo riojano establece las
etapas que continuara recorriendo en el camino hacia la
Excelencia y los distintos indicadores y objetivos que
pretendemos conseguir durante los préximos afios.

Se trata de un plan en el que se implicara todo el Gobierno
de La Rioja para conseguir una Administracion Excelente.
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Plan para la Excelencia en el Gobierno de La Rioja 2008-2011

Para poder hacer realidad estos objetivos contamos con el
capital humano de los 10.000 empleados publicos de
nuestra Administracion, que gracias a su espiritu de mejora
continua y su profesionalidad, contribuyen a mejorar los
servicios que prestamos a la sociedad riojana y a contar con
una Administracion moderna, agil y eficaz.

Nuestro objetivo es reducir los plazos y los documentos en
la resolucién de los procedimientos administrativos,
facilitarle al ciudadano sus relaciones con la Administracion,
mejorar la calidad de nuestra educacion, nuestra asistencia
sanitaria y nuestros servicios sociales.

A través del Plan de la Excelencia que ahora os
presentamos, nos marcamos dénde queremos llegar, qué
tenemos que hacer para llegar, cuando queremos llegar y
cémo vamos a ir midiendo si llegamos o no, porque
queremos mejorar y para ello vamos a medir cada afio el
cumplimiento del Plan previsto, porque ya lo hemos dicho:
lo que se mide mejora.

Conrado Escobar
Consejero de Administraciones Publicas y Politica Local
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Ddénde estamos,
grado de ejecucion
del Plan Estratégico
de Calidad

del ano 2000

La aprobacion del Plan en el afio 2000 supuso un hito
importante al incluir toda una serie de iniciativas para
mejorar la calidad en los servicios prestados a los
ciudadanos, en la gestion y en la toma de decisiones. Lo
primero que debemos valorar para acometer un nuevo Plan,
es el grado de ejecucién e implantacion de las iniciativas
previstas en el Plan del afio 2000.

A continuacién se presenta el resumen con un repaso
a todas las iniciativas y su grado de consecucion
o implantacién.



—

*] Acciones en Calidad para el Ciudadano

INICIATIVAS

1) Consolidacion del SAC

2) Cartas de servicios
y decélogo de derechos
del ciudadano

3) Medir la satisfaccion
del ciudadano

RESULTADOS

“Consolidar la estructura organizativa: esta
consolidada con la creacién de un Servicio.

“»Nuevos puntos de acceso e integracion: se estan
creando las oficinas de atencién al ciudadano en
cabeceras de comarca: Torrecilla, Cervera,
Najera y Haro, abiertas, en ejecucién Arnedo y
Santo Domingo.

“Desarrollo de nuevas prestaciones: a destacar la
oficina virtual con mas de 85 procedimientos.

“Definicién de las cartas de servicios y decalogo de
derechos, editada una guia para elaborar las
cartas de compromiso y publicadas 63 cartas.

“Difusion: la guia para elaborarlas se entregd a
todos los jefes de servicio, las cartas se editan y se
entregan a la sede de la unidad responsable.

“Se publicé un acuerdo del Gobierno, por él que se
aprobo el decalogo de compromisos, en el BOR
de 25 de noviembre del 2002.

“Promocién y difusion del uso del buzén de quejas
y sugerencias: esta regulado el libro de quejas y
ademas pueden presentarse via telematica en la
web, medio cada dia mas utilizado por los
ciudadanos.

Plan para la Excelencia en el Gobierno de La Rioja 2008-2011
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4) Imagen corporativa de la
Comunidad Autbnoma

5) Extensioén del uso de
correo electrénico como
medio de comunicacion

6) Base de datos
del ciudadano

7) Identificacion Unica y
telematica de cada
interlocutor

“»Mas y mejores Oficinas de Atencién al Ciudadano:
se ha citado las abiertas y en proceso de apertura
al hablar del SAC.

“Estudio sobre la satisfaccion de los ciudadanos/as
de La Rioja: se han comenzado a realizar
encuestas, aunque no de una forma generalizada.
Satisfaccion media de 8 sobre 10.

“Elaboracién del Manual de Identidad Gréfica
Corporativa: elaborado, aprobado e implantado su
uso de forma generalizada.

“Definicion y publicacion de un decreto regulador.
Se aprobo por Decreto 81/2003, de 18 de julio.

“Oficializar y difundir el uso del correo electronico:
contamos con 2.300 buzones en administracion
general y 3.950 en Servicio Riojano de Salud,
enviamos mas de 200.000 y recibimos mas de
250.000 correos electronicos al mes.

“Se han realizado varias experiencias piloto
destinando importantes recursos que adn no han
dado los éxitos esperados, aunque estamos en
fase de creacion y se mantiene como uno de los
objetivos del nuevo Plan.

“Extension de la identificacion telematica dentro de
la Administracion: se tiene firmado un convenio
con la FNMT, la cual nos da el soporte de
identificacion telematica a todos los riojanos que
lo deseen.
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“Proyecto piloto para una identificacién telematica
entre Administracion y ciudadano: son mas de 80
los tramites administrativos que se pueden realizar
en la Oficina Virtual mediante la utilizacién de la
firma electronica.

“Extension de la identificacidon telematica entre
Administracién y ciudadano: es un proceso
iniciado y en el que se tendra que trabajar en el
nuevo Plan.

8) Intercambio telematico de  xProyecto piloto para un intercambio de
documentacion documentacién telematica dentro de la
Administracion: mediante convenio con la AEAT se
consiguen las declaraciones de la renta de los

ciudadanos.

“Proyecto piloto para un intercambio de
documentacion telematica entre Administracion y
ciudadano: ya hemos citado los mas de 80
tramites en los que el ciudadano puede hacernos
llegar su documentacion.

“Extension del intercambio de documentacién
telematica entre Administracion y ciudadano: es
un proceso en el que tenemos que profundizar en
el siguiente Plan. Se firmd en 2007 el convenio con
el MAP para que los ciudadanos no presenten el
DNI ni el justificante de empadronamiento.

9) Tramitacion telematica “Se han hecho los médulos WEB de firma
electrénica, registro telematico, pasarela de pago,
repositorio de documentos y envio de mensajes

Plan para la Excelencia en el Gobierno de La Rioja 2008-2011
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10) Tarjeta de servicios al
ciudadano

11) Firma electrénica y
certificacion publica

sms y correo electrénico para ser usados por
cualquier aplicacion de esta Administracion.

“Convenio con una (0 mas) entidad financiera para
el pago telematico de tasas: ya se ha realizado con
Caja Rioja y el Banco Santander y otros estan en
fase de prueba.

“Proyecto piloto (pago telematico de tasas): ya se
puede hacer para la inscripcion en las oposiciones,
o para las licencias de pesca.

“»Extension de la posibilidad de tramitacion telematica
a otros procedimientos: es un proceso en el que
tenemos que profundizar en el siguiente Plan.

“Los avances y orientaciones de las tecnologias
han desaconsejado profundizar en este proyecto,
al menos de momento, hasta tener tarjetas con
firma incorporada y servicios que puedan
realizarse con las mismas. Es una de las dos
iniciativas que consideramos no acometidas en el
vigente Plan.

“Difusién y creacién de la cultura necesaria para su
aceptacion: se ha hecho, aunque se tendra que
seguir haciendo, especialmente a través de la
creacién de servicios que permitan la gestion
gracias a la firma.

“Normativa reguladora: ya se publico la Ley de
Firma Electronica y el Decreto de Registro
Telematico, Ley de Medidas del 2004 y Orden de
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la Consejeria Economia y Hacienda de tramitacion
electrénica en procedimientos tributarios.

“El DNI electronico también ha supuesto un avance
importante en estos procesos de identificacion

electronica.

12) Garantias de “Definicién de las garantias necesarias: ya se ha
confidencialidad, realizado y se tienen declarados los ficheros
seguridad e intimidad siguiendo la Ley de Proteccién de Datos.
personal

“FElaboracién de la normativa necesaria y difusion:
seguimos la legislacion nacional.

13) Interfaz Unica con el “En enero de 2008 se presentd el nuevo gestor
ciudadano de contenidos que es el que soporta el nuevo

portal de Gobierno de La Rioja como interfaz Unica
con el ciudadano, accesible y orientado a la
continua renovacion de contenidos por cada
érgano del Gobierno.

] Acciones en Calidad en la Gestién

INICIATIVAS RESULTADOS

1) Consolidacién y evolucion  xMigracion del SGIP para su adaptacién al entorno
del SGIP WEB: ya se ha realizado la migracion de la
herramienta y se estan migrando los distintos

desarrollos y los nuevos se hacen en este entorno.

“Implantacién de procedimientos S.E.R.l.: los
sorteos de los cotos y las licencias de pesca.
Modulo global de contratacion: se ha realizado

Plan para la Excelencia en el Gobierno de La Rioja 2008-2011
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2) Pasar de practicas a
métodos

3) Cada funcionario un
agente de cambio

una aplicacién para la contratacién de bienes
informaticos homologados a través de Internet,
interactuando con proveedores y las distintas
Consejerias.

“Implantacién de gestién por procesos en los
servicios lo que ayuda a trabajar de una forma
similar al conjunto de los servicios y personas de
la organizacion.

“Sistema de gestion del conocimiento: Se ha
puesto en marcha el portal GRUPOS DE MEJORA
EN RED, donde se van haciendo visibles las
mejores experiencias de las areas del Gobierno en
todos los campos de la calidad.

“Manual de acogida para el personal de nuevo
ingreso: se ha preparado un curso que sera
realizado por todos los empleados publicos al
incorporarse a trabajar con nosotros.

“»Buzén de quejas y sugerencias del gestor: dentro
del portal del empleado se ha incluido la
posibilidad de realizar, sugerencias y opiniones por
parte de los empleados publicos.

“Convocatoria de premios a la Excelencia y a la
Calidad del servicio publico: se ha regulado la
concesion de los diplomas de compromiso con la
excelencia, para aquellas unidades que se inician.

“Catalogo de incentivos para los funcionarios:
se incluyo en el Acuerdo 2005-2007 un incentivo
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por implantar sistemas de Calidad en las unidades
del Gobierno.

4) Medidas para una mayor “»Programa especifico de formacion: dentro de los
profesionalizacién Planes anuales de formacién, se incluyen todos
los afios médulos de formacién de directivos vy,
asimismo, importantes actividades de formacion
en sistemas de Calidad: procesos, EFQM, o

encuestas de satisfaccion.

“»Establecer parametros medibles de Calidad de los
servicios: ya se estan realizando encuestas de
satisfaccion entre los usuarios de algunos de los
servicios y asi mismo en el seguimiento de las
cartas de compromiso se comprueba que los
compromisos de Calidad sean cumplidos.

“Concurso de méritos para la promocion
profesional: esta en fase de estudio Ia
implantacion dentro de los méritos especificos de
los concursos que puntle la experiencia en
implantacion de sistemas de Calidad en el trabajo
como empleado del Gobierno de La Rioja.

5) Control de gestion L os programas de gestion presupuestaria, gestion
de personal, permiten el perfecto control de dos
de los pilares basicos de la gestién: recursos
econdémicos y recursos humanos.

“Para el control de la gestién de los servicios
prestados, la progresiva implantacion y
seguimiento de los sistemas de Calidad: cartas de
compromisos, gestién por procesos y EFQM,

Plan para la Excelencia en el Gobierno de La Rioja 2008-2011
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incluyen para las unidades que los acometen, la
implantacion y control de los indicadores incluidos
en ellos.

6) Evaluacion de la Calidad “Publicacion Modelo de Calidad adaptado al
Gobierno de La Rioja (criterios de evaluacion):
dado que tanto el MAP como otras CCAA han
adaptado el Modelo de Excelencia EFQM a las
administraciones publicas, es esta adaptacién la
que sé esta usando, sin necesidad de crear un
modelo propio.

“Implantar un sistema de evaluacion de Calidad: Ya
se ha comenzado en 34 colegios y en 16 unidades
del Gobierno a trabajar con la evaluacion del
modelo EFQM.

“Definir un Plan de Mejora: se realiza en todas las
unidades que realizan la evaluacion.

*] ) Acciones en Calidad en la Toma de Decisiones

INICIATIVAS RESULTADOS
1) Control estratégico y »Se han visto y se estan estudiando diversos
cuadros de mando aplicativos que los gestionen, pero hasta no tener

implantadas cartas de compromisos o gestién por
procesos con sus indicadores, no era factible
llevar adelante los cuadros de mando. Ahora si
esta ya en marcha su implantacién analizando las
herramientas que puedan soportarlos.
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2) Analisis comparativo y
contraste de las politicas
publicas. Benchmarking

2) Informacion corporativa
para el seguimiento de la
accion del Gobierno

RESUMEN

“»Sesiones y estudios de Benchmarking: se realizan
en la semana europea de la Calidad desde el afio
2004, poniendo en comun las mejores formas de
hacer. En 2005 se celebré un congreso nacional
de buenas practicas.

“Hemos participado en no menos de cuatro
jornadas o congresos de Calidad cada afo para
aprender de otros y presentar nuestros avances
(Andalucia, Madrid, Galicia, Chile).

“»Ha habido algunas iniciativas para acometerla,
pero es una de las dos iniciativas no resueltas en
estos anos.

3 (TOTAL DE INICIATIVAS

22

3 (INICIATIVAS ACOMETIDAS

20/ 22

3 CINICIATIVAS ACOMETIDAS

91 %

Plan para la Excelencia en el Gobierno de La Rioja 2008-2011
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El camino a la Excelencia

en otras Administraciones,

el marco general para la mejora
de la Calidad en la Administracion
General del Estado

El marco general para la Mejora de la Calidad en la
Administracién General del Estado fue aprobado por el RD
951/2005, de 29 de julio, esta integrado por un conjunto de
programas para mejorar la Calidad de los servicios
publicos, proporcionar a los poderes publicos informacion
consolidada para la toma de decisiones al respecto, y
fomentar la transparencia mediante la informacion y difusion
publica del nivel de Calidad ofrecido a los ciudadanos. Aqui
presentamos solamente la enumeracion de los programas
que contempla, ya que son un buen modelo de camino
hacia la Excelencia.



PROGRAMA DE ANALISIS DE LA DEMANDA Y DE EVALUACION
DE LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS

PROGRAMA DE CARTAS DE SERVICIOS

PROGRAMA DE QUEJAS Y SUGERENCIAS

PROGRAMA DE EVALUACION DE LA CALIDAD DE LAS ORGANIZACIONES

PROGRAMA DE RECONOCIMIENTO

PROGRAMA DEL OBSERVATORIO DE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS PUBLICOS

RESPONSABILIDADES Y COMPETENCIAS EN LOS PROGRAMAS

INCENTIVOS

Plan para la Excelencia en el Gobierno de La Rioja 2008-2011
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2011 una Administracion
riojana excelente,
resultados

Para cuando acabe este nuevo Plan para la Excelencia
queremos conseguir una Administracion:

® De la cual los riojanos se sientan orgullosos y satisfechos,
con valores medios de satisfaccion por encima de 7,5
sobre 10 y mediciones generalizadas de la satisfaccion de
los usuarios.

e Con todas las unidades con una carta de compromisos
con los ciudadanos y en al menos 20 de ellas, con
devolucién del dinero de la tasa si no cumplimos con el
compromiso asumido ante los riojanos.

e Con una base de datos Unica de los ciudadanos, gracias
a la cual, una vez registrado, no sea necesario volver a
pedir los datos.

¢ Que disponga de sistemas de intercambio telematico de

la documentacién para al menos el 50 % de los
documentos pedidos a los ciudadanos en sus
procedimientos.

® Que utilice la tecnologia, la innovacion y el benchmarking
con otras Administraciones, de forma que se asegure el
mejor servicio a los riojanos.
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¢ Que permita la tramitacion telematica y con firma electronica para los procedimientos
que supongan al menos el 60 % de los registros externos de los ciudadanos.

e Con mas del 80 % de los servicios gestionados por procesos, con su equipo de
gestion, sus indicadores y sus objetivos marcados.

e Con al menos cuatro unidades con sello Europeo de Excelencia, Q de oro, 500
puntos en el Modelo EFQM; y otras 20 con 400 puntos, Q de plata.

¢ Todos los 6rganos del Gobierno habran obtenido su Diploma de Compromiso con
la Excelencia, lo que supone haber realizado una autoevaluaciéon con el modelo de
Excelencia y haber aprobado y estar desarrollando su Plan de mejora consecuencia
de priorizar las areas de mejora detectadas.

e Con unos empleados publicos, bien formados, satisfechos con sus condiciones
de trabajo y con sus posibilidades de carrera profesional.

e Con un sistema de incentivos para el personal ligado al grado de avance en la
implantacion de la Excelencia en su trabajo.

e Con un indicador de la Excelencia que nos permita saber la posicién que ocupan
en implantacién de sistemas de Calidad cada 6rgano del Gobierno.

e Con un Observatorio para la Calidad que ayude a evaluar la Calidad de los servicios
prestados y a realizar estudios y marcar indicadores, asi como a obtener comparaciones
con otras Administraciones nacionales e internacionales, de forma que se garantice la
Excelencia también respecto a lo que hagan esas otras Administraciones.

e Con cuadros de mando implantados para al menos el 50 % de los 6rganos del Gobierno.
¢ Dirigida por un Comité para la Excelencia que vele por la progresiva y equilibrada

implantacion de las actuaciones necesarias para conseguir esa Administracion
Excelente que estamos describiendo.

Plan para la Excelencia en el Gobierno de La Rioja 2008-2011
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El camino a la Excelencia,
nuevo Plan para la Excelencia,
Agentes Facilitadores

Estamos hablando de un camino para alcanzar la
Excelenciay el propio modelo de Excelencia EFQM, ya nos
dice que tenemos nueve criterios en los que se mide la
Excelencia de una organizacion. En el apartado anterior
hemos hablado de los resultados a conseguir, nos toca
ahora detallar, siguiendo los criterios facilitadores, las
acciones y Planes concretos que vamos a desarrollar para
alcanzar esos resultados.

*] En Liderazgo

“E| Comité para la Excelencia: resulta fundamental para la
generalizacion a todos los 6rganos del Gobierno de la
implantacion de las medidas que llevan a la Excelencia.

MEl Indicador de Excelencia sera un buen instrumento para
que los lideres de cada érgano comprueben y comparen
la situacion del suyo respecto al resto de los del Gobierno.

“Regulacién de las Q de bronce, plata y oro para ir
reconociendo el camino recorrido hacia la Excelencia por
las distintas unidades u 6rganos.

*J EnPoliicay Estrategia e
MEl principal documento estratégico es el programa de
Gobierno, contrato con los ciudadanos, que en todo
momento nos recuerdan, que los ciudadanos y sus
necesidades son nuestra razén de ser. A él, es al
documento que recurrir para ver las lineas estratégicas
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que llevar adelante: administracién cercana, participativa y de Calidad.

“Los Cuadros de Mando, son el instrumento que permitird a los responsables
politicos visualizar el grado de ejecucién y cumplimiento de su estrategia sectorial.
En el caso del propio Plan para la Excelencia, es el Indicador de la Excelencia el
cuadro que resumira la situacion y grado de avance hacia la Excelencia en los
6rganos del Gobierno.

) En Personas

“Mejorar la formacion de los empleados publicos en las habilidades necesarias para
su trabajo y en las herramientas y sistemas de gestion de la Calidad.
“Establecer el sistema de incentivos en el acuerdo convenio de forma generalizada.

*) En Alianzas y Recursos

“MEl Observatorio de la Calidad, en alianza con la Universidad de La Rioja nos
ayudara a evaluar nuestra Calidad y a compararla con la del resto de Esparia.

“ |l a base de datos unica de los ciudadanos tenemos que desarrollarla con la ayuda
de la Agencia del Conocimiento y la Tecnologia.

“El intercambio telematico de documentos lo propiciaremos mediante alianzas con
otras Administraciones y dentro de la propia Administracién del Gobierno, asi como
revisando la necesidad de seguir exigiendo determinados documentos en cada
procedimiento.

) En Procesos

“»Mediante talleres de formacion en accidn de Gestidn por procesos se ensefa la
metodologia para implantar esta sistematica de gestion a los Organos.

“Se constituiran equipos para la posterior gestion y mejora del rendimiento de los
procesos definidos.

“Se construiran los cuadros de mando utilizando los indicadores definidos
en los procesos.

Plan para la Excelencia en el Gobierno de La Rioja 2008-2011
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¢] Cartas de Compromiso

Es nuestro sistema basico de Calidad. Esté perfectamente
regulado en el Decreto 40/2001, de 5 de octubre.

Indicadores Objetivos
(% de unidades con cartas aprobadas 100%
“/N° de cartas con devolucion de tasas h
| entre sus compromisos 20
" % de cartas cumpliendo al menos el 80%
| de los compromisos 90 %
Responsables

“Servicio de Organizacién, Calidad y Evaluacion: de
impulsar la implantacién, ayudar en la elaboracion y
realizar el seguimiento del cumplimiento.

“Cada Unidad: de realizar su carta, de marcar sus
compromisos y de realizar el seguimiento de los mismos.

Cronograma

“ Situacion al inicio del Plan: cartas aprobadas y publicadas 63.
“De forma continuada como hasta ahora, con preferencia para
las unidades que realicen el taller de gestién por procesos.

“Con un promedio de 10 cartas nuevas al afo.
“Para finales de 2010 todas las unidades con servicios al
ciudadano con carta de compromisos.



—

Presupuesto que conlleva

MEl presupuesto anual estimado es de 8.000 €.

*) Gestién por Procesos

Un proceso es la secuencia ordenada de actividades interrelacionadas entre si,
precisas para dar respuesta o prestar servicio al ciudadano, que transforman unos
inputs (entradas) en unos outputs (salidas) y que crean valor intrinseco al ciudadano.

Los procesos se caracterizan por: crear valor para los usuarios, obtener unos
resultados, satisfacer las necesidades y expectativas y dar respuesta a la mision
para la que existe la unidad.

Todas las organizaciones que se orientan a la Excelencia, como es el caso del
Gobierno de La Rioja, gestionan sus actividades en términos de procesos.

Indicadores Objetivos

(% de servicios gestionados por procesos . ... ...........eiia. .. 80%

Responsables

x| a Escuela Riojana de Administracién Publica, programa talleres de formacién en accién
para la gestion por procesos.

MEl Servicio de Organizacion, Calidad y Evaluacién apoya en la documentacion
y validacioén de la gestion por procesos: descripcion, indicadores, objetivos, flujogramas.

“»Cada unidad se responsabiliza de completar su mapa, descripcion y gestion
de sus procesos.

Cronograma

N Situacion al inicio del Plan: 29 servicios han trabajado la gestion por procesos hasta
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enero de 2008.
“Cada afio al menos 5 servicios inician la gestion por procesos.
“Para el 2011 el 80% de los servicios con gestion por procesos.

Presupuesto que conlleva
“Contratacion de los talleres de gestion por procesos, con un presupuesto anual

estimado de 10.000 €.

] Resultados en clientes: encuestas de satisfaccion

Los riojanos, ciudadanos, empresas, asociaciones y todos aquellos que nos visitan,
son la razén de ser del Gobierno de La Rioja. Existimos y prestamos nuestros
servicios para y por nuestros ciudadanos. Conocer su grado de satisfacciéon con los
servicios que prestamos, conocer sus necesidades y expectativas respecto a los
mismos, es un pilar basico de nuestro camino a la Excelencia.

Las organizaciones excelentes, y el Gobierno de La Rioja quiere serlo, miden de
manera exhaustiva y alcanzan resultados sobresalientes con respecto a sus clientes.

La metodologia a seguir para realizar los estudios de satisfaccion es la del modelo
SERVQUAL.

Indicadores Objetivos
% de o6rganos del Gobierno que pasan encuestas ................ 80%
Puntuacion media de valoraciéonsobre 10 ... .................... 7,5

34

Responsables

“La Direccion General de Calidad de los Servicios y Tecnologias de la Informacién
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apoya en la documentacion y validacion de las encuestas de satisfaccion y en la
medida de las posibilidades econémicas, de contratar encuestadores que poner a
disposicion de las unidades para pasar las encuestas.

“Cada unidad se responsabiliza de la aplicacion de las encuestas, su analisis y
explotacion para implantar las mejoras oportunas en los parametros peor valorados
por los ciudadanos.

“Gracias al portal PARTICIPA se pueden disefiar encuestas, hacer enlaces y
remitirlos por correo electrénico a los clientes usuarios de las distintas unidades u
organos, que éstos los rellenen directamente y la propia herramienta de explotacion
estadistica de PARTICIPA proporciona los resultados, con lo cual el proceso se
simplifica enormemente: no hacen falta encuestadores, ni grabadores de las
encuestas, la estadistica de resultados se obtiene de una manera sencilla y rapida.

Cronograma

“Situacion al inicio del Plan: desde 2006 se vienen realizando encuestas en las
Consejerias de Administraciones Publicas, Vivienda, Educacion y en el Servicio
Riojano de Empleo o la DG de Tributos. En 2007 se pasaron mas de 3.000
encuestas.

“Todos los servicios que estan trabajando con el modelo de Excelencia de manera
global y al menos la mitad de los que trabajen la gestion por procesos pasaran
encuestas de satisfaccion.

“A partir del 2008 al menos el 25 % de las encuestas se realizaran on line y al
aumentar los servicios prestados de esta forma, aumentaran las encuestas
realizadas en esta modalidad.

“»Para el 2011 el 80% de los servicios con gestion de las encuestas de satisfaccion.

Presupuesto que conlleva

El presupuesto anual estimado asciende a 9.900 €.
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*] Autoevaluacion y Plan de Mejora: Diploma de Compromiso
con la Excelencia

El camino a la Excelencia, como cambio organizativo y cultural, que han de
acometer las unidades es largo. De cara a lograr el éxito en esta actuacion, es
bueno que como estimulo en ese camino de mejora cuenten con un diploma que
acredite su esfuerzo por llevar la Excelencia a la Administracion de la Comunidad
Auténoma de La Rioja. Para hacerlo visible se aprobé la Orden 19/2005, de 2 de
mayo, de la Consejeria de Administraciones Publicas y Politica Local por la que se
regula la concesion del Diploma de Compromiso con la Excelencia. En la citada
Orden se explican los requisitos y tramitacién, por lo que no realizamos mas
explicacion en este Plan.

Las unidades que llegan a esta etapa dispondran de un apoyo de consultoria,
interno del SOCE o externo, para acometer la implantacion de forma global de los
9 criterios del modelo de Excelencia.

Indicadores Objetivos

% de Organos que tienen el Diploma .. ......... ...l 100%

36

Responsables

“Cada Organo se encarga de preparar la documentacién y realizar la solicitud,
cuando cree que reune los requisitos de la orden.

MEl Servicio de Organizacion, Calidad y Evaluacion anima la presentacion
de solicitudes cuando un Organo puede reunir requisitos e informa las
solicitudes recibidas.

Cronograma

N Situacion al inicio del Plan: en 2005 se han concedido 15 diplomas de compromiso
con la Excelencia, 10 en 2006 y otros 10 en 2007 entre servicios y colegios,
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en total, 35 diplomas.
“»Cada afo al menos 6 servicios deberan estar en disposicion de solicitar el diploma:
todos aquellos que el afio anterior hayan realizado el taller de gestién por procesos.
“Para el 2011 el 100 % de los o6rganos tendra su Diploma de Compromiso
con la Excelencia.

Presupuesto que conlleva

“Este es el proyecto mas costoso, dado que se realiza con el apoyo de consultoria
externa por imposibilidad de atenderlo con los recursos humanos propios del
Servicio de Organizacion Calidad y Evaluacion.

“MElI presupuesto anual medio estimado para los préximos cuatro afios es
de 200.000 €.

*] Seguimiento y Control: Cuadros de Mando

Excelencia es gestionar la organizacién mediante un conjunto de sistemas,
procesos y datos, interdependientes e interrelacionados.

Para poner en practica este concepto, las organizaciones excelentes cuentan con
un sistema de gestion eficaz y eficiente basado en las necesidades y expectativas
de todos los grupos de interés y disefiado para satisfacerlas, como ya hemos
sefialado que vamos a realizar mediante nuestras encuestas. Un conjunto de
procesos claro e integrado hace posible y garantiza la implantacion sistematica de
las politicas, estrategias, objetivos y Planes de la organizacion. Estos procesos
se despliegan, gestionan y mejoran de forma eficaz en las actividades diarias de
la organizacién. Las decisiones se basan en una informacion fiable y basada en
datos de los resultados actuales y previstos, de la capacidad de los procesos y
sistemas, las necesidades, expectativas y experiencias de los grupos de interés,
y el rendimiento de otras organizaciones. Se identifican los riesgos a partir de
medidas de rendimiento solidas, gestionandose de manera eficaz. La organizacion
esta gobernada con gran profesionalidad y alcanza y excede todos los requisitos
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que desde el exterior se le exigen. Se identifican e implantan las medidas
preventivas adecuadas, inspirando y manteniendo altos niveles de confianza en
los grupos de interés.

Indicadores Objetivos

% de Organos concuadrodemando . ...............c.uuuuunn.n 50%

38

Responsables

“la Escuela Riojana de Administracion Publica programara actividades formativas
sobre el cuadro de mando integral para los responsables de los servicios.

“Los érganos se encargaran de definir los indicadores de su cuadro, de establecer
las bases de datos desde las que capturara los resultados la herramienta
informatica y de mantener al dia dichas bases, soporte de los indicadores del
cuadro de mando.

Cronograma

“En 2007 se decidio la aplicacion informatica y se implantaron los primeros cuadros
de mando.

MAl afio siguiente al taller de gestion por procesos, una vez definidos sus
indicadores, se realizara la implantacién del cuadro de mando.

“NEn 2011 el 50 % de los 6rganos tendra el cuadro de mando implantado.

Presupuesto que conlleva

“El presupuesto anual medio estimado hasta el 2011 asciende a 120.000 €.

] Q de Bronce: Sistema de Reconocimientos

Implantar el modelo de Excelencia supone un esfuerzo para los empleados publicos
que tienen que realizarlo. Un esfuerzo que merece la pena porque supone orientar
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su gestién a los principios del modelo que ya hemos ido citando: orientacion a la
satisfaccion de los ciudadanos, gestion por datos y procesos, entre otros. Por ello
a lo largo del periodo de vigencia del Plan hemos de ser capaces de establecer un
sistema de reconocimientos, tanto documentales como econdémicos y también a
efectos de ser tenidos en cuenta a la hora de méritos para la carrera profesional, que
reconozca el esfuerzo de los empleados publicos riojanos por prestar nuestros
servicios de una manera excelente.

Alcanzar 300 puntos en el modelo de Excelencia EFQM, Q de bronce de algunas
CCAA, es un buen nivel de partida para el reconocimiento, ya supone un esfuerzo
de haber orientado la unidad a la Excelencia: midiendo resultados y gestionando por
procesos como minimo.

Indicadores Objetivos

Organos y unidades que han alcanzado los 300 puntos ............ 40

Responsables

“La Direccion General de Calidad de los Servicios y Tecnologias de la Informacion
de la Consejeria de Administraciones Publicas y Politica Local es la responsable de
regular los reconocimientos documentales y de realizar las evaluaciones de que
las unidades han alcanzado la puntuacion minima exigida.

“La Direccién General de Funcién Publica decidira la incorporacion de los otros dos
reconocimientos: econdémico y en concursos de méritos.

“Desde la Direcciéon General de Planificacion y Presupuestos se estudiara un
reconocimiento econémico a los 6rganos que mejores puntuaciones obtengan en
Excelencia en la prestacion de sus servicios para disponer de un aporte extra con
el que prestar mejor aun sus servicios.

Cronograma

“Se incluy6 en el Acuerdo 2004/2007 para los funcionarios del Gobierno de La Rioja

Plan para la Excelencia en el Gobierno de La Rioja 2008-2011

39



5 Un camino sencillo siguiendo las etapas sucesivas

la posibilidad de un incentivo de productividad por alcanzar los 300 puntos, ya la
han cobrado 197 personas en 2007.

MEn 2007 se realizd la primera convocatoria del reconocimiento documental,
habiéndose presentado 10 candidaturas y obteniendo 3 reconocimientos de plata,
mas de 400 puntos y 5 de bronce, mas de 300 puntos.

“Para 2008 se propondra la inclusion en los méritos especificos un mérito por haber
trabajado, tener experiencia en implantacion de herramientas y sistemas de gestion
de Calidad. El Estatuto Basico recoge esta posibilidad.

Presupuesto que conlleva

“El incentivo de productividad estimado para el 2008 asciende a 254.800, prevemos
un incremento anual medio del 57% hasta alcanzar en el 2011 la cuantia
de 980.000 €.

*] Q de Plata y Q de Oro en base a sucesivas Autoevaluaciones y Planes
de Mejora

El modelo de Excelencia es por definicion un sistema de mejora continua, un modelo
que a través de sucesivas autoevaluaciones y Planes de mejora hace avanzar a las
unidades en el camino a la Excelencia. Uno de los objetivos del Plan es que al final
del mismo, el Gobierno de La Rioja sea referente ante la sociedad riojana, incluido
su sector empresarial, en cuanto a numero de érganos que han alcanzado niveles
de Excelencia de 400 e incluso 500 puntos.

Indicadores Objetivos
N° de érganos y unidades que han alcanzado 400 puntos .......... 20
N° de érganos y unidades que han alcanzado 500 puntos . ......... 4
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Responsables

“La Direccion General de Calidad de los Servicios y Tecnologias de la Informacién
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de la Consejeria de Administraciones Publicas y Politica Local es la responsable de
impulsar la implicacion del 100 % de los 6rganos del Gobierno en la implantacion
del modelo de Excelencia.

“De la implicacién del 100 % de los 6rganos, que para el 2011 tendran todos el
diploma de compromiso con la Excelencia, saldran los 20 que alcancen los 400 y
los 4 que alcancen los 500 puntos en el modelo.

Cronograma

“Situacion al inicio del Plan: en 2007 se han concedido ya 35 diplomas de
compromiso con la Excelencia, 5 reconocimientos de bronce y 3 reconocimientos
de plata.

“Dadas las series historicas que requiere el modelo para los resultados y las
revisiones para implantar nuevas mejoras, lo mas légico es que las Q de oro y la
mayoria de las de plata, tengan que obtenerse de las unidades que en 2007 ya
estaban trabajando el modelo de forma global, por lo cual seran objeto de especial
apoyo, aunque sin olvidar el gran objetivo de que el 100 % de los 6rganos del
Gobierno alcance el diploma de compromiso.

Presupuesto que conlleva
“E| presupuesto anual medio estimado hasta el 2011 asciende a 50.000 £.

*] Apoyo del Liderazgo: Comité para la Excelencia

El primer criterio del modelo de Excelencia es el Liderazgo, y el subcriterio 1b nos
dice que los lideres se deben implicar personalmente para garantizar el desarrollo,
implantacion y mejora continua del sistema de gestion de la organizacion.

Queremos que el modelo de gestion de todos los érganos del Gobierno sea el
modelo que lleva a la Excelencia y para eso es necesario un comité que vele por el
cumplimiento de las etapas que se recogen en este Plan.
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Indicadores Objetivos
Comité de Calidad constituido . .............. ... ... ......... Si
Nedereunionesalafo ............coiiiiiiiiiiiiineeennnn 3

42

Responsables

“MEl Consejero de Administraciones Publicas y Politica Local es el que tiene que
proponer su creacion.

Cronograma

“Dado el numero de unidades y érganos implicados en los distintos proyectos de
avance hacia la Excelencia (cartas, gestion por procesos, encuestas de satisfaccion
y EFQM), es necesario acometer la constitucion del comité en el afio 2008.

Presupuesto que conlleva

“No tiene coste econdémico.

*] Revision y Evaluacion: Indicador de Calidad y Observatorio de la Calidad

Las organizaciones excelentes miden y anticipan las necesidades y expectativas
de sus grupos de interés, dan seguimiento a sus experiencias y percepciones y
supervisan y analizan el comportamiento de organizaciones semejantes. Asimismo,
recogen informacién de grupos de interés actuales y futuros, utilizandola para
establecer, implantar y revisar sus politicas, estrategias, objetivos, medidas y Planes
a corto, medio y largo plazo.

El indicador de Calidad va a ser un instrumento sencillo de revision y evaluacion del
avance de los érganos del Gobierno en la implantacion de las sucesivas etapas del
camino a su Excelencia: cartas, gestién por procesos, diploma, etc.
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El Observatorio Riojano de la Excelencia en la Administracion del Gobierno de La
Rioja se configura en un sentido amplio, no tanto como una entidad organica, sino
como una herramienta de caracter instrumental para medir y evaluar el grado de
Excelencia de las politicas publicas y de la Calidad de los servicios publicos en la
Administracién del Gobierno de La Rioja.

(

C

Indicadores Objetivos

% de 6rganos que superan el 50 % de los puntos B
delindicador . .. ... ... 100 %

N° de estudios realizados por el Observatorio/afio ................ 3

Responsables

“La Direccion General de Calidad de los Servicios y Tecnologias de la Informacién
de la Consejeria de Administraciones Publicas y Politica Local es la responsable
de definir tanto el indicador, como de regular el funcionamiento del Observatorio
de la Calidad.

Cronograma

“En 2008 se establecera la regulacion del indicador para la Excelencia.

“E| Observatorio para la Excelencia viene funcionando desde el afio 2006.

“Los primeros datos del indicador se recogeran a finales de 2008.

Presupuesto que conlleva

“»No tiene coste econdmico.

) Gestion del conocimiento

El Gobierno de La Rioja es la mayor organizacion de nuestra Comunidad. Cuenta
con mas de 9.000 personas trabajando en la busqueda del bienestar de nuestros
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ciudadanos. Tenemos como objetivos generales mejorar la eficacia, la efectividad,
la toma de decisiones, mantener actualizada nuestra organizacion, responder a las
necesidades de nuestros ciudadanos y promover los cambios necesarios para
alcanzar la Excelencia en nuestros servicios.

Para lograr los objetivos anteriores hemos de ser capaces de proporcionar
el conocimiento adecuado, a las personas adecuadas, en el momento adecuado
y con el formato adecuado. Y esto es en esencia en lo que consiste la Gestidon
del Conocimiento: en como seamos capaces de generar y difundir conocimiento
entre las personas que trabajamos en esta gran organizacion que se llama
Gobierno de La Rioja y que tiene como misién mejorar y garantizar el bienestar de
todos los riojanos.

Vamos a necesitar identificar y analizar el conocimiento del que ya disponemos,
poniéndolo a disposicion del conjunto de la organizacion, y planificar y controlar las
acciones dirigidas a obtener la informacién que necesitemos y no tengamos.

Desde el afo 2004 contamos en la intranet con el portal GRUPOS DE MEJORA
EN RED donde se encuentran las experiencias de las buenas practicas que se
van desarrollando, si bien hasta el momento de una forma muy reducida de las
buenas practicas.

Indicadores Objetivos

Servicios que tienen sus procesos en portal

GRUPOS DE MEJORAENRED .............. 100% que estén gestionandolos
Equipos de mejoraenGMR ................. 100% constituidos

Indicadores visiblesen GMR ................ 100% implantados

Personas aportando experiencias en GMR .. . .. al menos 1/consejeria

Responsables

“MLa D.G. de Calidad de los Servicios y Tecnologias de la Informacion de la
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Consejeria de Administraciones Publicas y Politica Local tiene la responsabilidad
de impulsar las iniciativas de gestion del conocimiento interno de la organizacion.
“La Direccién General de Funcion Publica a través de la Escuela de Administracién
Publica es la encargada de planificar y programar la formacién detectada como
necesaria para las personas de la organizacion.
“Cada grupo de mejora, cada 6rgano, designaran a las personas responsables de
la introduccion y mantenimiento de sus buenas préacticas en el portal GMR.

Cronograma

“De forma regular y con una metddica ejecucién la Escuela planifica y ejecuta la
formacion demandada por los distintos érganos del Gobierno.

“Ya desde 2008 todos los responsables de los servicios que comiencen gestion por
procesos iran introduciendo sus mapas y las fichas de los procesos
documentados, incluyendo los indicadores y objetivos de los mismos.

Presupuesto que conlleva

“E| presupuesto necesario para acometer las acciones formativas estara incluido
en los correspondientes Planes Anuales de Formacion.
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Resumen econdomico
del Plan para la
Excelencia

ETAPAS / PROGRAMAS

{CARTAS

{GESTION POR PROCESOS

( ENCUESTAS DE SATISFACCION

{ DIPLOMAS COMPROMISO/ CONSULTORIA

{ CUADRO DE MANDO

( SISTEMA DE RECONOCIMIENTOS

(REALIZACION DE EVALUACIONES EXTERNAS

( COMITE PARA LA EXCELENCIA

{ OBSERVATORIO E INDICADOR DE LA EXCELENCIA

( GESTION DEL CONOCIMIENTO

( TOTAL




2008

8.000

10.000

9.600

200.000

120.000

254.800

50.000

Sin coste

Sin coste

Sin coste

652.400

2009

8.000

10.000

9.800

200.000

120.000

420.000

50.000

Sin coste

Sin coste

Sin coste

817.800

2010

8.000

10.000

10.000

200.000

120.000

700.000

50.000

Sin coste

Sin coste

Sin coste

1.098.000

2011

8.000

10.000

10.200

200.000

120.000

980.000

50.000

Sin coste

Sin coste

Sin coste

1.378.200

TOTAL

32.000

40.000

39.600

800.000

480.000

2.354.800

200.000

3.946.400

Plan para la Excelencia en el Gobierno de La Rioja 2008-2011

49






Anexo |:
Servicios ya
reconocidos

por su Excelencia

—

Plan para la Excelencia en el Gobierno de La Rioja 2008-2011




ANnexo | c—————————

Servicios
ya reconocidos
por su Excelencia



—

Laboratorio Regional de La Grajera, Certificado de Plata, mas de 400 puntos
EFQM.

Escuela Riojana de Administracion Publica, Certificado de Bronce, mas de 300
puntos EFQM.

Centro de Coordinacién Operativa, SOS-Rioja, Certificado de Bronce, mas de
300 puntos EFQM.

Colegio Publico Vuelo Madrid-Manila, mas de 350 puntos EFQM.

IES Inventor Cosme Garcia, méas de 300 puntos EFQM.

Servicio de Prestaciones Sociales de la Consejeria de Servicios Sociales, Premio
Nacional Ciudadania 2006.

Seccién de Registro de Vifiedo, representante nacional en el IV Congreso
Europeo de Calidad en las Administraciones Publicas.
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Indicador

de la Excelencia
del Gobierno
de La Rioja

*] ;Qué es y para qué sirve el Indicador
de la Excelencia del Gobierno de La Rioja?

“E| Plan estratégico de Calidad del Gobierno de La Rioja
supuso el inicio del Camino hacia la Excelencia en nuestra
Administracién y a lo largo de este camino se han ido
incorporando progresivamente actuaciones en esta
materia tendentes a mejorar y a evaluar la Calidad en la
prestacién de los servicios publicos: Cartas de
compromiso, Gestién por procesos, Modelo Europeo de
Excelencia -EFQM-..., entre otros.

“Esto supone que disponemos de una diversidad de
actuaciones que se han ido desarrollando a lo largo de
estos afios impulsadas por el esfuerzo de diferentes
6rganos y unidades de nuestra Administracion.

“MEn este contexto, a iniciativa de la Consejeria de
Administraciones Publicas y Politica Local, se ha ideado
el “Indicador de la Excelencia del Gobierno de La Rioja”
como un instrumento dirigido a los siguientes objetivos.



—

» Lograr una informacion global del conjunto de actuaciones que en materia de
Calidad se estan desarrollando en nuestra Administracion asi como de los
6rganos y unidades que las estan llevando a cabo.

» Constituirse como un instrumento de medicién de la Calidad y de los esfuerzos
que los diferentes 6rganos y unidades administrativas estan realizando en
materia de Calidad.

» Fomentar entre los diferentes érganos y unidades el establecimiento de sistemas
de Calidad para la mejora de la prestacion de los servicios publicos,
promoviendo la implantacion de los mismos.

*] Estructura del Indicador de la Excelencia del Gobierno de La Rioja

Con este Indicador, lo que se ha pretendido es disefiar un sistema de estructura
sencilla que se articula a través de una hoja Excel, y en la que se diferencian
tres bloques:
MEl primero de los bloques enumera las actuaciones de gestién de Calidad,
organizandolas en tres grupos:

» Técnicas de Calidad aplicadas a la Administracion:

Y es que la Calidad es una herramienta de cambio de primera magnitud con la
que se pretende una transformacion de nuestras unidades administrativas para
adaptarlas a las necesidades actuales, en las que el ciudadano ya no solo concibe
a la Administracién como una entidad prestataria de servicios, sino que ademas
exige eficacia y efectividad en su objetivo final, que no es otro que satisfacer sus
demandas y necesidades; un ciudadano es titular de unos derechos y como
contribuyente al sostenimiento de las cargas publicas esta legitimado para
esperar y obtener unos servicios y prestaciones publicas de Calidad.

Para hacer factible esta demanda, nuestra Administracién esta llevando a
cabo diversas actuaciones y poniendo en marcha diferentes sistemas y
modelos de Calidad.
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En este apartado se recogen y valoran los modelos y sistemas por los que
esta Administracién ha apostado, como son las cartas de compromisos, la
gestion por procesos y el modelo europeo de Excelencia- EFQM-.

Normalizacion de procedimientos

En relacion con este punto hay que partir de que la definicion de los objetivos de
una politica de simplificacion a adoptar por el Gobierno Autonémico, debe nacer
de la consideracion de las areas funcionales o sectores en los que resulta
estratégico articular acciones que incidan significativamente en una reduccién
de las trabas y barreras burocraticas. En este contexto, hay que determinar cuales
son las areas de accion prioritaria, teniendo en cuenta que para la concrecion de
los objetivos de simplificacion, ésta ha de partir de la atencién a los requerimientos
y demandas sociales, especialmente en lo que se refiere tanto a las disfunciones
provocadas por la actividad administrativa como a los instrumentos y medios
que posibiliten una mejora efectiva de su funcionamiento.

En definitiva “simplificar” implica mejorar la gestion publica y supone hacer mas
facil y accesible la interrelacion ciudadano — Administracion Autondémica, y en
esta linea se han incluido dentro de este grupo actuaciones tales como,
elaboracion y seguimiento del inventario de procedimientos administrativos,
supresion o simplificaciéon de tramites administrativos, la reduccién de
documentos solicitados asi como la mejora de los formularios e impresos
administrativos, entre otros.

Atencioén al cliente

Finalmente, el tercer grupo lo protagonizan los clientes de los servicios publicos.
Debe puntualizarse que cuando usamos el concepto “cliente” en el marco del
Indicador de la Excelencia del Gobierno de La Rioja, se esta incluyendo tanto a
los ciudadanos como a las unidades que conforman la Administracion General
de La Rioja y Organismos Publicos que dependan de ella.

Hecha esta puntualizacién, se persigue en este grupo, conocer el grado de
satisfaccion esperado en relacién con el esfuerzo de la organizacién prestadora
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del servicio, lo que determina la necesidad de acudir a técnicas de encuestas
sobre la percepcion de la Calidad y por otro lado fomentar la interrelacion de los
clientes - ciudadanos con la Administracién, potenciando el uso del sistema de
quejas y sugerencias con el fin de conocer la percepcion que los mismos tienen
del funcionamiento de los servicios publicos.

No podemos olvidar que las organizaciones dependen de sus clientes y por lo
tanto deben comprender las necesidades actuales y futuras de los clientes,
satisfacer los requisitos de los clientes y esforzarse en exceder las expectativas
de los clientes.

M El segundo bloque recoge las puntuaciones. Cada una de las actuaciones se
encuentra puntuada en funcion a diferentes variables como por ejemplo, la
dificultad de su realizacién, impacto en el cliente o relevancia para la
organizacion en su conjunto, y para la sociedad.

“Por ultimo, el tercer bloque se destina a identificar los diferentes 6rganos y
unidades administrativas, sus actuaciones en materia de Calidad y los puntos
obtenidos en base a los fijados en el Indicador, para cada accioén.

) Gestion del Indicador

La Direccion General de Calidad de los Servicios y Tecnologias de la Informacion
de la Consejeria de Administraciones Publicas y Politica Local, a través del Servicio
de Organizacién, Calidad y Evaluacion, gestionara el Indicador de la Excelencia
del Gobierno de La Rioja, por medio de dos vias:

“De oficio: Cuando se trate de actuaciones en las que ha existido una
colaboracion entre la unidad administrativa y el Servicio de Organizacion,
Calidad y Evaluacion, ésta, de oficio, procedera a registrar la realizacion de la
actuacion en el Indicador.

MA solicitud de las unidades administrativas: Cuando las unidades
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administrativas lleven a cabo una actuacion en materia de Calidad de entre
las incluidas en el Indicador, remitiran al Servicio de Organizacion, Calidad
y Evaluacién un informe en el que se describa la actuacién realizada,
acompafandolo de la documentacion necesaria para acreditar dicha
realizacion, sin perjuicio de las comprobaciones que, en su caso, pueda
llevar a cabo dicho Servicio, para comprobar de forma fehaciente el
cumplimiento de la actividad.

La asignacién de los 1000 puntos del Indicador se realizard a las unidades
administrativas. Entendiendo por tales, a efectos de este Indicador, aquéllas que
tengan rango de Servicio. La totalidad de puntos que pueden obtener los 6rganos
administrativos y, en consecuencia, las Consejerias, vendra determinado por la
suma de lo conseguidos por todas las unidades dependientes de las mismas.

Ejemplo: Una Consejeria con 20 unidades podria obtener una puntuacién maxima
en el indicador de 20.000 puntos. Otra Consejeria con 10 unidades podria
alcanzar 10.000 puntos. Si la primera Consejeria, en un momento determinado,
tiene conseguidos 12.000 puntos, necesitaria otros 8.000 para alcanzar su
maxima puntuacién. Si la segunda Consejeria, en dicho momento, tiene 9.000
puntos, estaria en mejor situacién en el indicador pues solo le faltarian 1.000
puntos para alcanzar su maximo.

Por otra parte hay que tener en cuenta que las puntuaciones alcanzadas no son
fijas, ya que las mismas pueden verse ampliadas, o en su caso, reducidas, dada
la naturaleza y la propia dinamica de los parametros de Calidad que componen
el indicador. Por ejemplo, una unidad puede conseguir 250 puntos porque ha
obtenido el certificado de plata en implantacién del modelo EFQM, pero
transcurrido el plazo de 4 afos deben instar a su renovacién, segun la Orden
117/2006, de 3 de octubre, que regula los mismos. Y si no la insta perderia dicha
puntuaciéon o incluso solicitando la renovaciéon podria no alcanzar dicho
certificado sino uno inferior. Todo ello obligaria a modificar la puntuacion
del indicador.



) Actuaciones en materia de Calidad

A continuacién, se describe brevemente en qué consiste cada una de las actuaciones
que integran el Indicador de la Excelencia del Gobierno de La Rioja, con el fin de
facilitar la labor de las unidades administrativas.

“ Técnicas de Calidad aplicadas a la Administracion: 500 puntos
1» Cartas de Compromiso: 50 puntos

1.1 Elaboracién de Cartas de Compromisos: 20 puntos

-Las Cartas de Compromisos son documentos escritos que
constituyen un instrumento a través del cual los 6rganos de la
Administracién 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 de los
usuarios en relacion con estos servicios.

- De acuerdo con el Indicador de la Excelencia del Gobierno de La
Rioja obtendran 20 puntos, aquellas unidades que tengan elaborada
y publicada en el Boletin Oficial de La Rioja la Carta de Compromisos
o las Cartas de Compromisos si hubiere mas de una en la unidad.

1.2 Cumplimiento de los Compromisos recogidos en la Carta: 20 puntos
- De acuerdo con el Decreto 40/2001, de 5 de octubre, por el que se
regulan las Cartas de Compromisos en el ambito de la Administracion
de la Comunidad Auténoma de La Rioja, las unidades administrativas
que hayan elaborado una Carta de Compromisos, deberan cada afio
presentar a la Consejeria competente en materia de Administraciones
Publicas los resultados del seguimiento. Obtendran 20 puntos las
unidades administrativas que cumplan con la totalidad de los
compromisos de su carta o cartas y cuando no cumplan el 100% de

los mismos la puntuacion se otorgara de forma proporcional.

2» Gestidn por procesos: 100 puntos
2.1 Establecimiento del equipo de personas implicadas en la gestion del
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proceso: 10 puntos

- Para la implantacion de un sistema de gestién por procesos, se
designara a un equipo de personas de la unidad encargadas de
planificar, impulsar, coordinar y llevar a cabo el seguimiento del
sistema, fomentando la participacion de todos los miembros de la
unidad y la comunicacién interna entre ellos.

2.2 Elaboracién del Mapa de Procesos: 30 puntos
- Con la elaboraciéon del Mapa de Procesos, las unidades administrativas
identifican sus procesos estratégicos, clave y de apoyo, que les van a
permitir estructurar, ordenar e interrelacionar todos sus procesos como

primer paso para comprenderlos y mejorarlos.

2.3 Elaboracién de los flujogramas de procesos: 30 puntos

- A través de los flujogramas, las unidades administrativas van a
concretar las fases que conforman cada uno de sus procesos,
permitiendo que cualquier miembro de la unidad pueda conocer
facilmente en qué consisten los procesos, asi como detectar
problemas en los mismos para poder subsanarlos y en definitiva,
mejorar dichos procesos.

- Obtendra 30 puntos quien haya elaborado los flujogramas de la
totalidad de sus procesos. Quienes no hayan realizado la totalidad de
los flujogramas la puntuacion sera proporcional, es decir, la
puntuacién sera el resultado del numero de flujogramas realizados
en relacion con el total de los procesos de los que son titulares las
unidades administrativas.

2.4 Elaboracién de las fichas de los procesos: 30 puntos
- La cumplimentacion de las fichas de los procesos permite a las
unidades indicar de manera breve y sencilla las fases de sus
procesos, asignar propietarios a cada una de esas fases, asi como
establecer mecanismos de control e indicadores de los mismos.
- Obtendran 30 puntos quien haya elaborado las fichas correspondientes
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a la totalidad de sus procesos. Quienes no hayan alcanzado la totalidad
de las fichas de sus procesos, la puntuacion sera proporcional, es decir,
la puntuacion sera el resultado del niumero de fichas realizadas en
relacion con el total de los procesos de los que son titulares las
unidades administrativas.

3» Evaluacién con el modelo EFQM: 350 puntos

Entre las medidas previstas dentro del Plan Estratégico para la Calidad

en el Gobierno de La Rioja, aprobado por Acuerdo del Consejo de

Gobierno de 14 de julio de 2000, se encuentra la evaluacién con el modelo

del Excelencia Europeo EFQM de los diferentes érganos y/o unidades de

la Administracion General y de los entes integrantes del sector publico.

Para recompensar el esfuerzo que ello supone se ha previsto:

- El Diploma de compromiso con la Excelencia, regulado por la Orden
19/2005, de 2 de mayo, cuya finalidad es reconocer a aquellos érganos
de la Administracion regional de La Rioja y de sus organismos publicos
que quieran utilizar el modelo EFQM como marco para la mejora de su
gestion y se han comprometido en avanzar hacia la Excelencia.

- Los Certificados a la Excelencia, regulados en la Orden 117/2006, de 3
de octubre, que reconoce a aquellos 6rganos y unidades que estén ya
utilizando ese modelo como marco de referencia en la mejora de su
gestion y satisfaccion de sus usuarios.

Por ello cabe diferenciar:

- Diploma de Compromiso con la Excelencia: 50 puntos
- Certificado de Bronce: 150 puntos

- Certificado de Plata: 250 puntos

- Certificado de Oro: 350 puntos.

Esta puntuacion no tiene un caracter acumulativo: por ejemplo, si la

unidad obtiene el certificado de bronce, aunque también tenga el Diploma

de Compromiso, su puntuacion sera de 150 puntos. Y asi sucesivamente.

 Normalizacion de Procedimientos: 250 puntos
1» Simplificacion de procedimientos: 100 puntos
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Con el fin de mejorar la prestacién de los servicios publicos a los

ciudadanos, asi como facilitar sus relaciones con la Administracion, una

de las actuaciones a realizar es la simplificacion de procedimientos, que
puede consistir:

- En suprimir los tramites procedimentales que resulten innecesarios o que
puedan ser realizados por la propia Administracion.

- En reducir la presentacién de documentos por parte del ciudadano, bien
porque ya se encuentren en poder de la Administracion, bien, porque la
Administracién los puede recabar previa autorizacién del interesado; o
finalmente, porque resulten innecesarios.

Se partira del Inventario de Procedimientos, que gestiona la Direccion

General de Calidad y Tecnologias de la Informacién, a través de las fichas

de los procedimientos.

1.1 Actualizacién anual del inventario: 20 puntos.
- Se valorara con 20 puntos el mantenimiento actualizado del
inventario de procedimientos.

1.2 Elaboracién de un plan anual de simplificacion de procedimientos
fijando aquellos en los que se prevea bien la reduccién de tramites o
la supresién de documentos: 15 puntos.

1.3 Cumplimiento del plan anual: 65 puntos.

- Se valorara la realizacion del plan anual de simplificacién, con todas
las actuaciones que conlleve, que pueden ser la modificacion
de la normativa reguladora de los procedimientos, la emisién de
instrucciones, la firma de convenios, etc.

- Se valorara en proporcion al grado de ejecucion con un maximo
de 65 puntos.

2» Normalizacion de los documentos administrativos: 30 puntos
El objetivo ultimo es la normalizacion de todos los documentos
administrativos; en un primer momento se valorara la normalizacién de
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las solicitudes administrativas y en concreto que el contenido y la forma

cumpla con las exigencias de:

- El contenido minimo del articulo 70 la Ley 30/1992, de 26 de noviembre,
de régimen juridico de las Administraciones Publicas y del Procedimiento
Administrativo Comun.

- En el caso de que en la solicitud se recaben datos que recaigan en el
ambito de la Ley Organica 15/1999, de 13 de diciembre de Proteccion de
Datos de Caracter Personal, el deber de informar al interesado de los
extremos previstos en el articulo 5 de dicha ley.

- La adecuacion a lo dispuesto en el Manual de Identidad Grafica recogido
en el Decreto 81/2003, de 18 de julio.

Obtendran 30 puntos las unidades administrativas que normalicen la

totalidad de las solicitudes, y en los demas casos de forma proporcional.

3» Implantacién de procedimientos electrénicos: 120 puntos
Se valorara la implantacién de procedimientos cuya tramitacion se haga
via web, segun el esquema siguiente:

- Tramitar la solicitud a través de la Oficina Virtual: 70 puntos si se
tramitan el 100% de las solicitudes de la unidad administrativa, y en
el caso de no alcanzar ese porcentaje de forma proporcional.

- Implantaciéon de procedimientos electrénicos: 50 puntos si se
consigue la implantacién electronica del 100% de los
procedimientos de la unidad administrativa, y en el caso de no
alcanzar ese porcentaje de forma proporcional.

» Atencidn al cliente: 250 puntos
1» Encuesta de satisfaccién con los servicios prestados: 150 puntos

1.1 Realizacién de encuestas de satisfaccion: 25 puntos
- Desde la perspectiva de la busqueda de mejorar la prestacion de los
servicios de nuestra organizacion, se hace necesario utilizar diferentes
mecanismos que nos permitan detectar la percepcion que tienen nuestros
“clientes” respecto del servicio que prestamos, de las instalaciones y, en
definitiva de todo aquello que a la unidad le interese conocer.
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1.2 Presentacion de los resultados de las encuestas: 25 puntos

- En relacién con lo anterior, tras la realizacién de la encuesta, es
necesario presentar sus resultados. Esta presentacion consistira en su
inclusion en la intranet del Gobierno de La Rioja, en Grupos de Mejora
en Red, publicaciones, remision a la Secretaria General Técnica /
Servicio de Organizacion, Calidad y Evaluacion de la Consejeria de
Administraciones Publicas para realizar un seguimiento de las
mismas, etc.

1.3 En funcion del resultado alcanzado se podra obtener hasta un maximo
de 100 puntos aplicando la siguiente escala:
- De 5 a5’9: 20 puntos
- De 6 a 6’9: 40 puntos
- De 7 a 7’9: 60 puntos
- De 8 a 8’9: 80 puntos
- De 9 a 10: 100 puntos

2» Respuestas a las quejas y sugerencias: 100 puntos

La mejora de la Calidad requiere una comunicacién constante con los
clientes del servicio con el fin de mantener actualizado el conocimiento
sobre sus necesidades y expectativas. Para ello, es importante potenciar
y mantener un sistema a través del cual tales clientes hagan llegar su
opinion sobre el servicio recibido; uno de los canales de comunicacion es
el sistema de "Quejas y Sugerencias" que permite detectar por un lado,
doénde puede estar produciéndose un incorrecto funcionamiento del
servicio prestado, para asi poder aplicar los mecanismos de subsanacion
que lo mejoren, y por otro valorar las sugerencias e incorporarlas en su
caso para prestar un mejor servicio.

2.1 Valoracion de la respuesta de las quejas y sugerencias y de las
actuaciones correctivas realizadas como consecuencia de las mismas.

- La valoracion de la respuesta se fundamentara en los siguientes
criterios en los que se basa el informe anual al que hace referencia el



articulo 13 del Decreto 118/2007, de 27 de septiembre:

e Si se agradece o no la interposicién de la queja o sugerencia.
¢ Si se explica o no la respuesta.

¢ Si se motiva o justifica dicha respuesta.

- Se otorgaran 50 puntos cuando se sigan estos criterios en todos los
casos Y el resto de forma proporcional.

- Si se sefialan o no préoximas actuaciones. En este ambito se incluirian
las medidas correctivas que van a adoptarse como consecuencia de
las quejas y sugerencias recibidas. Por su parte la adopcion de
medidas correctivas dard lugar a la obtencion de 50 puntos. En este
caso se distribuiran proporcionalmente en funcién del nimero de
actuaciones adoptadas en relacion con las quejas y sugerencias
recibidas en las que se haya propuesto tales actuaciones.

2.2 Las unidades administrativas que no hayan recibido ninguna queja,
obtendran los 100 puntos. Este apartado es alternativo con el 2.1.
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INDICADOR DE LA EXCELENCIA DEL GOBIERNO DE LA RIOJA - ANO 2008

C , NOMINAL )
PUNTUACION TOTAL 1000
Y Técnicas de Calidad aplicadas a la Administracion 500
(" 1» Cartas de Compromiso 50 |
1.1 Elaboracién de Carta de Compromisos 20
1.2 Cumplimiento de los compromisos incorporados a la carta 20
L 1.3 Modificacion de la carta incorporando nuevos compromisos 10 )
[ 2» Gestién por procesos 100 )
2.1 Establecimiento del equipo de personas implicadas
en la gestion por procesos 10
2.2 Elaboracién del mapa de procesos 30
2.3 Elaboracién de los flujogramas de los procesos 30
2.4 Elaboracién de las fichas de los procesos 30 )
[ 3» Evaluacién con el modelo EFQM 350
3.1 Diploma de compromisos con la Excelencia 50
3.2 Certificado de Bronce 150
3.3 Certificado de Plata 250
L 3.4 Certificado de Oro 350 )

68




NOMINAL )
~ Normalizacion de procedimientos 500
1» Simplificacién de procedimientos 50
1.1 Actualizacién anual del inventario 20
1.2 Elaboraciéon de un plan anual de simplificacién
de procedimientos 15
1.3 Cumplimiento del plan anual 65 )
( 2» Normalizacién de documentos administrativos 3 )
( 3» Implantacién de procedimientos electrénicos 120 )
 Atencioén al cliente 250
( 1» Encuesta de satisfaccion con los servicios prestados 150 )
1.1 Realizacién de encuestas de satisfaccion 25
1.2 Presentacion de resultados de las encuentas 25
1.3 Escala de resultados 100
2» Respuesta a las quejas y sugerencias 100
2.1 Valoracion de la respuesta y de las actuaciones correctivas 100
2.2 No haber recibido ninguna queja o sugerencia @ 100
@ Alternativo con el 2.1
N J

69






2008
2011

Plan para la Excelencia
en el Gobierno de La Rioja

% Gobierno Administraciones Publicas
A==? de La Rioja | y Politica Local






2008
2011

Plan para la Excelencia en el Gobierno de La Rioja

& Gobierno Administraciones Pdblicas

:....‘....: de La Rioja y Politica Local




	PRUEBAS_PORTADA trz
	plan excelencia

