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CENTRO ANDALUZ PARA LA
EXCELENCIA EN LA GESTION

1. ANTECEDENTES

El Centro Andaluz para la Excelencia en la Gestion (CAEG) de IAT colabora desde el afio 2004 con
la Junta de Andalucia en la evaluacion de las candidaturas presentadas en los Premios a la Calidad
de los Servicios Publicos y Administracion Electronica. Estos Premios se crean a través del Decreto
317/2003 teniendo como fundamento el Modelo EFQM de Excelencia. A partir de entonces,
mediante diferentes 6rdenes de la Consejeria de Justicia y Administracion Publica de la Junta de

Andalucia se han ido convocando hasta la fecha actual.

El CAEG, dando continuidad a su linea de publicaciones, ha recopilado en el presente documento
buenas practicas de gestion identificadas en las memorias de actividades y resultados de las
organizaciones publicas reconocidas en las cuatro primeras ediciones celebradas de los Premios a

la Calidad de los Servicios Publicos y Administracion Electrénica.

2. OBJETO

La presente guia tiene por objeto identificar buenas practicas de gestion implantadas por
organizaciones del sector publico excelentes y que pueden ayudar a obtener mejores
resultados a terceras organizaciones, asi como facilitar la transferencia de este conocimiento a
aquellas organizaciones que deseen mejorar su gestion, aplicar el modelo EFQM o, incluso,

optar a ser reconocida externamente por su excelencia.

El disefio y desarrollo de este documento se ha basado en el estudio y andlisis de practicas
aplicadas por organizaciones reconocidas como excelentes después de haber participado en
alguna de las cuatro primeras ediciones de los Premios a la Calidad de los Servicios Publicos y
Administracién Electrénica, basadas en el Modelo EFQM de Excelencia y descritas en sus

memorias de actividades y resultados.

Toda la informacién que se ha extraido de estas memorias ha sido contrastada con los
informes de valoracion que las personas que han participado evaluandolas redactaron en cada

una de las ediciones.

Esta guia quiere servir de referencia para la gestion de organizaciones del sector publico, de
forma que puedan compararse con las organizaciones publicas mas excelentes de Andalucia.
Ademas pretende ayudar a aquellas organizaciones que deseen mejorar su puntuacion en el

Modelo EFQM de Excelencia, tanto en el proceso de autoevaluacién como en la concurrencia a
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reconocimientos externos (como los Premios a la Calidad de los Servicios Publicos y
Administracion Electronica), asi como ayudar a otras organizaciones cuyo proposito sea
comprender el Modelo a la hora de su aplicacion, para lo que se ha recurrido a ejemplos claros

e ilustrativos basados en experiencias reales de organizaciones publicas excelentes.

Es importante mencionar que la bondad de las practicas consideradas en esta guia para una
organizacion determinada, dependerd, entre otros, de factores como la viabilidad de la practica
en cada organizacion, la coherencia con su politica y estrategia, la compatibilidad con otros
enfoques, la naturaleza de sus actividades,... En este sentido, se hace un llamamiento a cada
organizacion para que valore la viabilidad y conveniencia de adoptar una determinada practica

descrita en el presente documento, asi como la manera de llevarla a cabo.

3. METODOLOGIA

El estudio se ha basado en dos pilares fundamentales:

- El Modelo EFQM de Excelencia.
Para la clasificacién de las buenas practicas de gestién se ha utilizado la
estructura del Modelo EFQM de Excelencia, que cuenta con 9 criterios
divididos en 32 subcriterios, de los que los 24 primeros hacen referencia a
agentes facilitadores (lo que la organizacion hace) y los 8 restantes a los
resultados (lo que la organizacion obtiene). Para el desarrollo del estudio se
han utilizado los subcriterios que se refieren a lo que hace la organizacién y
que son realmente los que incluyen sus practicas de gestion.

- Las memorias presentadas por las organizaciones del sector publico candidatas a los

Premios a la Calidad de los Servicios Publicos y Administracién Electrénica.
De las 195 candidaturas presentadas a los Premios a la Calidad de los
Servicios Publicos y Administracion Electronica en sus cuatro primeras
ediciones (entre el afio 2004 y 2008) se han extraido las 10, presentadas en la
Modalidad de Excelencia de los Servicios Publicos, que obtuvieron mayor
puntuacién en cada subcriterio de los “agentes facilitadores”, con objeto de
asegurar la bondad y generalidad de las practicas de gestién incluidas en la
guia, y de ellas se han seleccionado cuatro organizaciones en cada subcriterio,
teniendo en cuenta en cada uno de éstos:
e Evitar la repeticion de la misma organizacion.

e Buscar la diversidad de actividades.

Para extraer aquellas practicas de gestion destacables de cada una de las memorias,
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se consideraron los “puntos fuertes” identificados en los informes de evaluacion de

cada candidatura, elaborados por los equipos de evaluadores y evaluadoras.

Con objeto de poner de manifiesto la excelencia de las practicas de gestion incluidas
en la guia, se ha incluido la puntuacién media alcanzada por todas las candidaturas de
los Premios a la Calidad de los Servicios Publicos y Administracion Electronica en las
cuatro primeras ediciones y la puntuacién media correspondiente a las candidaturas
seleccionadas en este estudio en dicho subcriterio.

Se han ordenado y expuesto las diferentes practicas de gestion de la manera mas
general posible, con objeto de ayudar a la mayor parte de las organizaciones que la

utilicen, manteniendo la confidencialidad de las organizaciones seleccionadas.
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CENTRO ANDALUZ PARA LA
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1. LIDERAZGO

la. Las personas lideres desarrollan la mision, visién, valores y principios éticos y

actlan como modelo de referencia dentro de una cultura de Excelencia.

Fundamento:

En este subcriterio se incluye lo que las organizaciones hacen para desarrollar una misién, una
vision y unos valores que les permitan expresar su compromiso y ejercer un liderazgo efectivo,
de manera que las personas lideres se impliquen activamente en las actividades de mejora 'y, a

su vez, sirvan de modelo de referencia estimulando a las personas de su organizacion.

Debera demostrarse que la eficacia del comportamiento de las personas lideres esta revisada

con el fin de emprender actividades de aprendizaje para la mejora continua.

Contexto de las préacticas de gestion:

Los enfoques o practicas de gestion que se presentan a continuacion corresponden a un grupo
de organizaciones (A, B, C, D) que han obtenido puntuaciones en el rango 50-60 (escala de 0 a
100), en alguna de las convocatorias de los Premios a la Calidad de los Servicios Publicos y

Administracion Electrénica, y cuyos datos generales se muestran en la siguiente tabla.

Cédigo de o ) i Nivel de
L Sector de actividad Tipologia . o
Organizacion Administracion
A Igualdad y Bienestar Social Entidad instrumental Autonémico
B Economia y Hacienda Entidad instrumental Local
C Obras Pablicas y Transportes Entidad instrumental Local
D Economia y Hacienda Organo central o territorial provincial Autondémico

A continuacion, se muestra una comparativa grafica entre la media de las puntuaciones
obtenidas en este subcriterio por el total de las organizaciones candidatas en la modalidad
Excelencia de los Servicios Publicos de los Premios a la Calidad de los Servicios Publicos y
Administracion Electrénica desde el afio 2005 hasta 2008 (MEDIA GENERAL) y la media de las
puntuaciones obtenidas en este subcriterio por el grupo de organizaciones seleccionadas
(MEDIA MEJORES).
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Subcriterio la
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A continuacién se incluyen las practicas de gestion mas destacadas en cada una de las

organizaciones seleccionadas.
Organizaciéon A

- Las personas lideres sustentan el desarrollo de su Misién y Visién en unos Principios Eticos
comunes a toda la Organizacién, que han sido recogidos en su Codigo Etico.

- Con objeto de incrementar la implicacion del personal, las personas lideres efectiian visitas

a los Centros de la Organizacion y observan “in situ” los servicios que alli se prestan.

- Las personas lideres fijan los objetivos anuales de la Organizacién que se concretan en las

actas de los Comités de Direccion y se transmiten en cascada al resto del personal.

- Se mejora la capacidad de gestion de las personas lideres fomentando su participacion en

cursos sobre habilidades directivas.
- Se celebran reuniones a distintos niveles:

o0 Cuatrimestralmente: Reuniones de coordinacion del personal directivo
(Responsables y Directores/as de Areas y Departamentos, Directores/as de
Centro,...), con objeto de fomentar el trabajo en equipo.

o Quincenalmente: Reuniones del Comité de Direccion y reuniones de Area en las
que se dan a conocer las mejores practicas de cada Area para replicarlas en otras
partes de la Organizacion.

0 Semanalmente, en cada uno de los Centros: Reuniones de equipo a la que asiste
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todo el personal, y en las que se revisan las quejas y sugerencias de las personas

usuarias.

- La comunicacion del seguimiento de los Programas a las personas que no asisten al

Comité de Direccion la realiza cada responsable en cascada.

- Se estimula la asuncién de responsabilidades dentro de la Organizacion mediante
retribuciones especificas a las personas que ocupan cargos directivos a través del

denominado Sistema Integrado de Gestion.
Organizacién B

- La Mision, Visién y Valores de la Organizacién se definieron, se mantienen y revisan
periddicamente como parte del Proceso de Planificacion Estratégica. Estas actividades las
lleva a cabo un grupo de trabajo, compuesto por personas lideres, que elabora propuestas
a la Gerencia. Cuando ésta las revisa y acepta, han de ser aprobadas por el Consejo

Rector.

- Existen tres tipos de actuaciones en las que la persona lider transmite “escuela”
Participacion en los grupos de mejora, desarrollo de actividades de benchmarking, y
analisis y respuesta a las sugerencias de las personas de la Organizacion. Todas las
actividades y propuestas son objeto de andlisis, priorizacién y aprobacién por parte de la

Gerencia y en su caso, del Consejo Rector.

- Las personas lideres, y muy especialmente las que son propietarias de los procesos,
impulsan el analisis del estado del servicio, la situacion de las mejoras implantadas y la
identificacion de oportunidades de mejora a través de reuniones periodicas. Las prioridades
se comunican en cascada periédicamente a través de la linea de Direccidn, llegando asi

hasta los equipos y personas adecuadas.

- La creacién de grupos de mejora se hace habitualmente con caracter voluntario y
multidisciplinar. Estos grupos son los encargados de estudiar y concretar las acciones de
mejora priorizadas y de iniciar su implantacion una vez aprobadas por los 6rganos
decisorios de la Organizacion. Como consecuencia de la evaluacién de la eficacia de los
grupos, se ha redefinido su proceso de funcionamiento y disefiado un manual con
instrucciones basicas para el mismo. La implicacion en grupos de mejora es también una

forma de crear un clima de colaboracion efectiva entre las personas empleadas de la

[]
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El Gerente selecciona aquellos Organismos que son referencia por su nivel de Excelencia
EFQM o por haber recibido otros reconocimientos, que pueden aportar novedades a la
Organizacion, y forma grupos de personas, de caracter multidisciplinar, que engloban a
todas las Areas de conocimientos de la Organizacion, para la realizacion de visitas. La
preparacién de dichas visitas se realiza a través de reuniones previas de los grupos en las
que se acuerdan los guiones con los temas a tratar en las mismas. Estos guiones son

remitidos a los Organismos correspondientes.

La Organizacion tiene definido un proceso para la aportacion de sugerencias de mejora.
Las sugerencias son realizadas mediante una ficha de compromiso de mejora del trabajo

individual.

La Organizacion tiene definido un Proceso de Seguimiento y Evaluacion de las personas
lideres, basado en los datos aportados por encuestas de valoracion de las mismas que se
realizan anualmente. Asi mismo, con objeto de hacer un seguimiento de la participacion de

las personas lideres, se miden y analizan las sugerencias presentadas por éstas.

La Organizacién evalla a las personas lideres de acuerdo a subcriterios tales como:
carisma, consideracion individual, tolerancia psicolégica, estimulacion intelectual,
inspiracion, participaciéon y actuaciéon como persona lider. La evaluacion se realiza en
cascada, y cada persona lider es evaluada por su superior o superiora, sus iguales en nivel

y sus subordinados y subordinadas.

Las personas lideres reciben una formacion especifica fomentando la mejora continua:
Liderazgo y direccién de equipos, Politicas de gestion de recursos humanos, Gestion

basada en competencias y Gestién de conflictos.

Se estimula la creatividad del personal, como base para la innovacion, desde varios
programas Yy tipos de aportaciones, entre las que cabe destacar: las sugerencias, la

formacion y el apoyo desde la Direccion al liderazgo de equipos.

Organizaciéon C

La Direccion establece una Politica de la Calidad, Medio Ambiente y Prevencién de Riesgos
Laborales centrada en satisfacer plenamente las necesidades de los/as clientes,
procurando el bienestar social, promoviendo la conservacién del medio ambiente que

demanda la sociedad actual y promocionando la mejora de las condiciones de trabajo.

[]
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Las personas lideres estimulan y animan la asuncion de responsabilidades a través de
diversos medios, como la definicion formal de funciones y responsabilidades que se realiza

en el Sistema de Gestién de la Organizacion y la puesta en marcha de equipos de trabajo.

Las personas lideres estan inmersas en un plan de formacién que apoya la realizaciéon de
sus funciones abarcando temas relacionados con: Liderazgo y direccion de equipos,
Comunicacién, Técnicas de negociacion, Trabajo en equipos directivos y Alianzas y

estrategias empresariales.

Para detectar areas de mejora, se realizan distintas actuaciones, como:

o0 Desarrollo de estudios, con el apoyo de tres consultoras externas expertas en
temas de Direccién, como el Estudio del clima laboral con una orientacién clara a la
evaluacion del liderazgo y la deteccion de areas de mejora.

0 Realizacion de una autoevaluacion en el modelo EFQM por todo el equipo directivo
en la herramienta Perfil©, y elaboracion conjunta de la memoria EFQM, usando su
metodologia para realizar la priorizacion de las acciones de mejora detectadas.

o0 Adopcion, mediante el Cuadro de Mando Integral, de una Direccion por Objetivos
estableciéndose a nivel de Direccion el primer afio para extenderlo en un periodo

de tres afios a los mandos intermedios.

Organizacién D

Se establece un Cuadro de Mando Integral como herramienta de revision del liderazgo de
la Organizacion, impulsada desde las mismas personas lideres en el ambito de la mejora
continua. Esta herramienta esta compuesta por una serie de indicadores clave de

rendimiento que son estructurados, vinculados entre si y revisados por sus responsables.

Las personas lideres se implican y participan en acciones de mejora, asistiendo a cursos de
formacion especifica referidos al modelo EFQM de Excelencia con objeto de mejorar el
servicio prestado a las personas usuarias y las condiciones de trabajo del personal de la

Organizacion.
Se establecen grupos de mejora con el fin de llevar a cabo el seguimiento y consecucion de
las areas de mejora priorizadas por las personas lideres. En cada uno de dichos grupos se

integran también las personas lideres.

La comunicacidon entre las personas lideres de la Organizacion es fluida, como se
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demuestra en la coordinaciéon diaria de los/as Jefes/as de Servicio, que, a través de la
Secretaria General de la Organizacion, reciben informacién e informan de las necesidades,

objetivos concretos y/o estado de las decisiones a tomar.

- Sistematicamente, el Delegado Provincial, establece una reunién bilateral con cada Jefe/a
de Servicio, donde se trata la evolucién semanal del trabajo, ademas de las reuniones

diarias que mantienen la Secretaria General y el Delegado.

- Se implanta una sistematica de reuniones trimestrales de coordinaciéon y evaluacion para
las personas lideres, dirigidas con un orden del dia donde se repasan las necesidades y el
estado de personal de cada Servicio. En dichas reuniones se presenta la evolucién de cada
uno de los Servicios medidos por los indicadores de rendimiento y controlados por el
Cuadro de Mando Integral, y se levanta acta para conocimiento y comunicaciéon a todos/as
los/as Jefes/as de Servicio, la Secretaria General y el Delegado Provincial, coordinador de

estas reuniones.

1b. Las personas lideres se implican personalmente para garantizar el desarrollo,
implantacién y mejora continua del sistema de gestion de la organizacion.

Fundamento:

En este apartado, las organizaciones deben mostrar cémo aseguran el desarrollo e
implantacion de un Sistema de Gestién de Procesos, de manera que permita el desarrollo de la

politica, la estrategia y el gobierno eficaz de la organizacion.

Ademas, deben demostrar que estos procesos son medidos y revisados, para que sirvan como
actividades de aprendizaje y posibiliten la identificacién, la planificacion y la implantacion de

mejoras, asi como la optimizacién de los resultados clave.

Contexto de las practicas de gestion:

Los enfoques o practicas de gestion que se presentan a continuacion corresponden a un grupo
de organizaciones (A, B, C, D) que han obtenido puntuaciones en el rango 50-65 (escala de 0 a
100), en alguna de las convocatorias de los Premios a la Calidad de los Servicios Publicos y

Administracién Electrénica, y cuyos datos generales se muestran en la siguiente tabla.
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Cddigo de o _ ) Nivel de
L Sector de actividad Tipologia o »
Organizacion Administracion
A Igualdad y Bienestar Social Entidad instrumental Autonémico
B Economia y Hacienda Entidad instrumental Provincial
c Obras Pdblicas y Transportes Entidad instrumental Local
D Economia y Hacienda Organo central o territorial provincial Autonémico

A continuacién, se muestra una comparativa grafica entre la media de las puntuaciones

obtenidas en este subcriterio por el total de las organizaciones candidatas en la modalidad

Excelencia de los Servicios Publicos de los Premios a la Calidad de los Servicios Publicos y
Administracién Electrénica desde el afio 2005 hasta 2008 (MEDIA GENERAL) y la media de las
puntuaciones obtenidas en este subcriterio por el grupo de organizaciones seleccionadas
(MEDIA MEJORES).

60 -
50 -
40 -
30 |
20
10 |

Subcriterio 1b

= MEDIA GENERAL m MEDIA MEJORES

A continuacion se incluyen las practicas de gestion mas destacadas en cada una de las

organizaciones seleccionadas.

Organizacion A

- El Sistema de Gestién es un sistema por procesos que abarcan todas las Areas de la

Organizacion, transversalmente afectados por el Sistema de Gestion de Calidad, que

cumple la norma ISO 9001 y que esta certificado por AENOR.

- Se celebran reuniones en las que se comentan los resultados y los problemas que van

surgiendo, para tenerlos en cuenta en las préximas actuaciones o para adaptar los

Programas a la situacion real de cada momento. A nivel del Sistema de Gestion de Calidad,

la revision tiene lugar en las reuniones del Comité de Calidad.
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CENTRO ANDALUZ PARA LA
EXCELENCIA EN LA GESTION

- Consecuencia de la revision del Sistema de Gestion de Calidad realizada por el Comité de
Calidad, se ha realizado una simplificacion de la documentacién, que afecta a todos los
elementos del sistema, desde la Politica hasta los procesos y sus procedimientos
relacionados, adaptandose éstos a una operativa mas sencilla y con menor carga

documental.

- Cada Area asume responsabilidades en funcién de las competencias que le son propias, de
manera que cada una es responsable de los Programas que se le asignan. Las personas
lideres determinan los/as propietarios/as de los procesos y en las reuniones de seguimiento
motivan al personal para que tenga en cuenta las incidencias de las actuaciones y detecten

las oportunidades de mejora.

- Parte del personal directivo ha participado de forma activa en el equipo encargado de la
elaboracién del Plan Estratégico Autondmico relacionado con las actividades que desarrolla

la Organizacion.
Organizacién B

- El Sistema de Gestién de la Calidad (que abarca todas las actividades de la Organizacion
asi como todos los servicios prestados) estd certificado segun 1SO 9001. Ello fue una

propuesta de la Gerencia aprobada por el Consejo Rector.

- Las personas lideres se implican en el Proceso de Planificacion Estratégica, participando
en la definicidn y actualizacion del sistema de procesos y en el desarrollo y despliegue de la

Politica y Estrategia.

- Las personas lideres se implican en el Proceso de Seguimiento y Evaluacion del Servicio,
haciendo el seguimiento de la situacion a través de los indicadores definidos, de acuerdo
con las disposiciones planificadas, y participando en el andlisis y mejora de los procesos y

de los servicios, con la colaboracion del personal en grupos de trabajo.

- Todas las personas lideres estan implicadas en el Sistema de Gestion de la Calidad

teniendo la propiedad de alguno de los procesos definidos y certificados.

- Las personas lideres realizan una reunion anual de seguimiento y evaluacién del servicio y
de sus resultados claves. A esta reunion acuden el Gerente, personal técnico, miembros del

Comité de Calidad y Jefes/as de Negociado. Las conclusiones de esta reuniéon son
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expuestas a todo el personal de la Organizacion por el Gerente en la Reunién Anual de
Revision de Resultados, en la cual se exponen los proyectos que se abordaran a lo largo

del ejercicio.

- El Gerente se retne con los/as Técnicos responsables de las unidades administrativas
mensualmente y con un minimo de nueve reuniones anuales. Estas reuniones tienen como
objetivo estudiar los niveles de cumplimiento de los objetivos operativos de los procesos
clave de la Organizacion mediante el andlisis de sus indicadores, las no conformidades y
las sugerencias o reclamaciones presentadas en el periodo que se analiza, asi como el

estudio y presentacion de las acciones de mejora que puedan estar en marcha.

- Se establecen reuniones trimestrales del Comité de Calidad, en las que entre otras
actividades, se hace el seguimiento del Sistema de Gestion de la Calidad y la revisién anual

del mismo.
Organizaciéon C

- La Direccién participa directamente en la gestién de las auditorias internas, las acciones
correctoras y las preventivas. Todo ello se trata en las reuniones semanales en las que

ademas se revisa y evalla la eficacia del Sistema de Gestion.

- Se modifica la estructura organizativa siempre que los cambios en la Politica y Estrategia o
los resultados del analisis de datos asi lo aconsejan. En este sentido, se han creado dos
nuevas areas, el Departamento de Marketing y el Departamento de Planificacion y
Desarrollo, cuyo objetivo es identificar y analizar las diferentes oportunidades de negocio y

desarrollar los proyectos necesarios para la implantacion.

- La Organizacién tiene implantados Sistemas de Gestion certificados: Sistema de Gestién
de la Calidad, segiin UNE-EN ISO 9001, Sistema de Gestién Medioambiental, segin UNE-
EN ISO 14001 y Sistema de Gestién de la Seguridad y Salud en el Trabajo, segiin OHSAS
18001.

- El Gerente establece encuentros con los mandos intermedios para mejorar la comunicacion

vertical. Algunos de estos encuentros se producen fuera del entorno de trabajo.

- Los mandos intermedios participan en los Comités de Planificacion, en los de Nuevas

Tecnologias, en Talleres, etc., para implicarse de una forma efectiva en la toma de
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CENTRO ANDALUZ PARA LA
EXCELENCIA EN LA GESTION

- Se dispone de diversos organos colegiados de funcionamiento interno, disefiados para

garantizar el flujo de informacién y la participacion vertical, horizontal y transversal, asi

como para asegurar la correcta transmision de la Mision, Vision y Valores y el desarrollo del

Plan Estratégico a todos los niveles de la Organizacion.

Organizacién D

- Los Sistemas de Gestion establecidos tienen una orientacion a procesos. Para cada uno de

los elementos de gestién, el Director General Técnico ha designado una persona

responsable de su implantacion y seguimiento, definiendo para cada uno de ellos:

(o}

(0]
(6]
o

Los procesos y procedimientos.
Los objetivos a alcanzar.
Los indicadores.

Los elementos para analizar y mejorar los resultados obtenidos.

- La Direccion considera fundamental informar a todas las personas de la Organizacion de

las actividades que se llevan a cabo en la entidad y los objetivos que se persiguen con las

diferentes actuaciones. Para ello se han establecido de manera formal los siguientes foros:

0]

Foros de Alta Direccién: Donde se fijan los objetivos de la Organizacion, resultados
econdmicos, desarrollo del plan estratégico y de actuacién, politica de la
Organizacion, etc. Por ejemplo:
= Reuniones del Patronato.
= Reuniones de la Comisién Ejecutiva.
= Comités de Direccion.
Foros de Mandos Intermedios: Donde se desarrollan las actividades a realizar para
alcanzar los objetivos, se evallan los resultados obtenidos y se establecen
medidas de mejora. Por ejemplo:
= Comités de Direccion Ampliada (Direccién, Gerentes provinciales y
adjuntos).
= Comité de Direccion Técnico.
= Comités de Produccién (Direccion General Técnica, Departamento de
Estructuras Permanentes, Administracion Pudblica y Estrategias
Empresariales).
= Comité de Direccién y Politicas Transversales (Direccién General Técnica,
Innovacién y Proyectos, y el departamento Econdmico Financiero).

= Reuniones de todos los Gerentes provinciales con una o varias de las

O
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CENTRO ANDALUZ PARA LA
EXCELENCIA EN LA GESTION

direcciones de la Organizacion.

- Todos los departamentos de Direccién se reunen con cada una de las Gerencias

Provinciales al menos una vez por trimestre.

- Para el seguimiento del desarrollo de las Politicas y Estrategias se han establecido
indicadores clave descritos en los planes gerenciales de cada una de las provincias.
También se evalla cada una de las medidas realizadas y su contribucion a las lineas
estratégicas marcadas por la Direccion. Los resultados son monitorizados por los /as
responsables designados/as y las desviaciones detectadas son tratadas en los foros de Alta

Direccién y de Mandos Intermedios.

1lc. Las personas lideres interactian con clientes, partners y representantes de la

sociedad.

Fundamento:

En este subcriterio se incluye lo que hacen los lideres para llevar a cabo una colaboracién
activa en las relaciones de la organizacién con cada uno de los grupos de interés, participando
en asociaciones, conferencias, actividades que mejoren el medio ambiente, reconocimientos a

proveedores/as y aliados/as, etc.

Contexto de las practicas de gestion:

Los enfoques o practicas de gestion que se presentan a continuacion corresponden a un grupo
de organizaciones (A, B, C, D) que han obtenido puntuaciones en el rango 40-60 (escala de 0 a
100), en alguna de las convocatorias de los Premios a la Calidad de los Servicios Publicos y

Administracién Electrénica, y cuyos datos generales se muestran en la siguiente tabla.

Codigo de . _ i Nivel de
o Sector de actividad Tipologia o By
Organizacion Administracion
A Igualdad y Bienestar Social Entidad instrumental Autonémico
B Obras Publicas y Transportes Entidad instrumental Local
C Economia y Hacienda Entidad instrumental Local
D Educacion Entidad instrumental Autonémico

A continuacién, se muestra una comparativa grafica entre la media de las puntuaciones

obtenidas en este subcriterio por el total de las organizaciones candidatas en la modalidad
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CENTRO ANDALUZ PARA LA
EXCELENCIA EN LA GESTION

Excelencia de los Servicios Publicos de los Premios a la Calidad de los Servicios Publicos y
Administracion Electrénica desde el afio 2005 hasta 2008 (MEDIA GENERAL) y la media de las
puntuaciones obtenidas en este subcriterio por el grupo de organizaciones seleccionadas
(MEDIA MEJORES).

Subcriterio 1c

60 -
50 4
40
30
20
10

= MEDIA GENERAL m MEDIA MEJORES

A continuacion se incluyen las practicas de gestion mas destacadas en cada una de las

organizaciones seleccionadas.

Organizacion A

- Se recopilan datos asociados a las necesidades y expectativas de los grupos de interés
principales, bien preguntando directamente mediante encuestas de satisfaccién (como en el
caso de las encuestas a clientes), o bien a través de:

o Datos estadisticos.

o Estudios monograficos realizados por el Area de Informacion e Investigacion o por
otras entidades.

0 Reuniones con otras Consejerias.

0 Reuniones con otras Administraciones.

0 Reuniones con colectivos especificos (colegios profesionales, policia, judicatura,
ONGs, etc), antes de realizar cada Programa de Actuacion.

O Organizacion de Jornadas cada afio, en las que se comparten experiencias,

resultados y propuestas de mejora.

- Las personas lideres estan presentes en todas las reuniones a nivel nacional, regional,

provincial en relacion con la actividad de la Organizacion.

[]
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CENTRO ANDALUZ PARA LA
EXCELENCIA EN LA GESTION

- La Organizacion establece convenios de colaboracion y participa en varias asociaciones.

- Se realizan acciones de reconocimiento formal e informal tanto a nivel colectivo como
individual del personal, como es la “Comida de Navidad” en la que el Director Gerente
reconoce el trabajo realizado durante el afio de lo cual queda constancia en los Libros de

Equipo de los Centros.

- Se actlia para el cuidado del medio ambiente tanto internamente (mediante el reciclaje del
papel y del agua para el riego, la minimizacion del consumo eléctrico en horario no laboral,
etc.) como externamente (a través del Programa de Actuacion Social en Espacios

Naturales), mediante alianzas con otras organizaciones.

- Se publican articulos a través del Area de Informacion e Investigacion, que pueden

consultarse a través de la pagina web de la Organizacion.

Organizacién B

- Se realizan estudios de mercado, quejas, reclamaciones, sugerencias, encuestas y
numerosas actividades de comunicacion a través de las cuales se identifican las

necesidades y expectativas de los/as clientes.

- Se mantienen relaciones con diversas entidades (Asociaciones de Vecinos,
Universidad,...), en las que a través de reuniones periodicas, se trata sobre la oferta de

servicios con objeto de identificar las necesidades y expectativas de la sociedad.

- Existe un Comité de Clientes para mejorar en aspectos como la deteccion y seguimiento de
las necesidades y expectativas de los/as clientes con los siguientes objetivos:
conocimientos personales, comunicacion directa, remocion de ideas, exploracion de
necesidades y expectativas e informacion de hitos, novedades, mejoras, etc. La evaluacion

de la eficacia de este Comité de Clientes se basa en la medicién de indicadores concretos.

- La Organizacion mantiene relaciones de colaboracién con federaciones y asociaciones de
su sector o relacionadas con el mismo, en las que intercambia experiencias a través de

foros creados especificamente para este propdsito.

- Se celebran visitas y jornadas de puertas abiertas, en las que colegios, asociaciones de

VECINOS y vecinas, empresas, etc. visitan las instalaciones de la Organizacion.
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CENTRO ANDALUZ PARA LA
EXCELENCIA EN LA GESTION

- Se han firmado convenios con Universidades para la practica universitaria del alumnado.

Por iniciativa de la Organizacion se ha constituido una Catedra en la Universidad.

- El Gerente y diversos/as responsables de departamentos participan activamente en

jornadas y mesas redondas con Universidades.

- Se ha promovido, patrocinado y colaborado en la creacidn de asociaciones y foros para la
difusiébn y apoyo a la filosofia de la Excelencia y a la mejora de la sociedad y el

medioambiente, junto a colaboradores y otros grupos de interés.

- La Organizacién participa en asociaciones como el Club Excelencia en Gestion, Asociacion
Espafiola de la Calidad, Centro Andaluz para la Excelencia en la Gestion, cuyo objetivo es
fomentar la cultura de Excelencia. En esta linea, las personas lideres participan
asiduamente en actos y foros relacionados con la Excelencia como la Semana Europea de

la Calidad y Foro Anual del Club Excelencia en la Gestion.

- La participacién de la Organizacion en foros técnicos sectoriales es muy activa, y
especialmente en el ambito de la Gestion de la Calidad. Por ejemplo: en el Plan de Accion
en Calidad del Ayuntamiento (siendo miembro permanente del comité técnico), y en
proyectos para la determinacién de un sistema global de medida de la calidad del servicio,
de I1+D en el sector o de sistemas de informacién. Esta informacion también es utilizada

para comprender y anticipar los avances tecnolégicos y de gestion del entorno.

- La Organizacidn tiene una presencia activa en grupos colectivos sociales, tal y como pefias,

cofradias de Semana Santa, etc.

- El personal directivo ha participado en jornadas técnicas, organizadas a nivel nacional, en
las que se ha analizado y debatido sobre temas relativos a los servicios que se prestan en
la Organizacion. Asi mismo, también ha organizado diversas jornadas como “Jornadas
sobre analisis y perspectivas de modernizacién y calidad en la Administracién Local”, entre

otras.

- Se organizan anualmente iniciativas orientadas a incrementar la concienciacién ciudadana

y la aplicacién de buenas préacticas en el ambito de actividad de la Organizacion.

- Se colabora con los/as principales proveedores/as en el disefio, prueba y puesta en marcha

de nuevos equipos y en la introduccién de nuevas tecnologias en la prestacion de los

[]
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CENTRO ANDALUZ PARA LA
EXCELENCIA EN LA GESTION

La Organizacion es dinamizadora por ser referente en la gestion de empresas municipales
dentro del Plan de Accién en Calidad del Ayuntamiento, formando parte activa en el comité
técnico responsable de la redaccion e implantacion del Servicio de Atencién al Ciudadano,
en el comité técnico responsable de la redaccién e implantacién del sistema de atencién y
gestion de quejas y sugerencias en los servicios municipales y en el comité técnico que ha

redactado el manual de calidad del Ayuntamiento.

La Organizacion mantiene relaciones de coordinacion con el Ayuntamiento y otros Servicios
Publicos y Entidades mediante las cuales la Organizacion intenta que la ciudadania perciba

que los Servicios Publicos son suyos y estan a su disposicion.

La Organizacién colabora en el mantenimiento y conservacion de un Autobus Educativo del
Ayuntamiento que tiene muy buena acogida entre los/as escolares y responde a la vocacion

social de la Organizacion.

La Organizacion mantiene acuerdos institucionales con otras entidades o consorcios, que le

llevan a integrarse en sistemas e introducir modificaciones en sus equipos u operativas.

Se reconoce y agradece el apoyo de los/as clientes a través de comunicados, en las
apariciones de la Organizacion en los medios de comunicacion y en las reuniones con

asociaciones vecinales y otros colectivos.

Se realizan regalos institucionales para agradecer el apoyo y la dedicacion de diferentes

colectivos.

A todos los colectivos que participan en los nuevos proyectos de la Organizacion se les
invita a su presentacién y lanzamiento. Por otro lado, la Organizacion ha patrocinado

actividades vecinales como por ejemplo concursos de pintura.

Se ha establecido un sistema de reconocimiento a los/as proveedores/as mas significativos.
En particular, la presentacion de todos los nuevos equipos se hace con la participacion de

sus proveedores/as.

Organizacién C

Fruto del Proceso de Seguimiento y Evaluacion del Servicio, se realiza la planificacion de

las alianzas con los grupos de interés externos, lo que, en el caso de clientes, se hace en
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CENTRO ANDALUZ PARA LA
EXCELENCIA EN LA GESTION

linea con el Proceso de Delegacion de Funciones definido al efecto. Este proceso
sistematiza las actividades a realizar para la firma de acuerdos 0 convenios,
fundamentalmente enfocado en comprender y dar respuesta a las necesidades y
expectativas de las distintas entidades, en su calidad de clientes o asociados/as, asi como

a las de la Organizacién.

- Las personas lideres han impulsado la formacién de un grupo de trabajo encargado del
disefio e implantacién de un proceso para el disefio de nuevos servicios, que permite
sistematizar y establecer las etapas para el disefio de los nuevos servicios ofrecidos como

fruto de convenios de colaboracién, con la implicacién de los/as clientes.

- Se reconoce la fidelidad de los/as clientes mediante mecanismos tales como: precios en
condiciones especiales por la prestaciéon del servicio, subsidios de los tipos de interés
anticipando dinero, etc. La evaluacion de la eficacia de estos procesos se mide a través de

mediciones del nivel de satisfaccion de clientes y de los resultados claves.

- El Gerente y otras personas lideres participan en asociaciones profesionales como el Club
Excelencia en Gestion (CEG) asi como en conferencias, seminarios, y otros tipos de

eventos relativos a gestién, calidad o excelencia.

- Las personas lideres se implican en cuestiones medioambientales, incluyendo dentro de los
criterios de seleccion de entidades proveedoras en los concursos que publican, requisitos

relativos al comportamiento medioambiental de éstas.

- La Organizacion tiene establecido un acuerdo con una empresa para la recogida y reciclado
de residuos como papel y cartén, cuyo seguimiento se hace a través del cumplimiento de

los compromisos establecidos.

Organizacién D

- Las personas lideres de la Organizacion se implican e interactian con los distintos
segmentos de clientes identificados, estudiando de forma especifica sus necesidades y
expectativas. A raiz de ello se han desarrollado diferentes actuaciones (en funcién de las
necesidades y expectativas de cada segmento de cliente): encuestas sisteméaticas,
reuniones y jornadas de puertas abiertas, acuerdos de colaboracién para actividades de
formacién, contacto continuo y directo, actos de reconocimiento al apoyo recibido y entrega

de placas conmemorativas.
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CENTRO ANDALUZ PARA LA
EXCELENCIA EN LA GESTION

- Las personas lideres de la Organizacion mantienen vinculos estables con organismos
difusores de la Calidad y Mejora Continua, por ejemplo participando activamente en la Red

de Calidad constituida por centros de caracteristicas similares.

- Las personas lideres de la Organizacién y en particular, el Director y el Responsable de
Calidad, colaboran en la difusién de la Cultura de Calidad implicandose en actividades de

formacion e intercambio con otras organizaciones del sector.

- La Organizacion asiste a Muestras relacionadas con el sector ya que estima que asi da
visibilidad a las actividades propias de la Organizacién, y se fomenta la participacién

conjunta de clientes, personal y personas lideres.

- El Equipo Directivo impulsa y facilita la recogida de residuos a través de la firma de un
contrato con una empresa externa, mediante la que se han instalado contenedores para

todo tipo de residuos que se generan.

- La Organizacion esta elaborando la documentacién necesaria para certificarse en la norma
ISO 14001 (Medioambiental). En dicho proyecto participan activamente las personas

responsables de todos los Departamentos.

1d. Las personas lideres refuerzan una cultura de Excelencia entre las personas de la

organizacion.

Fundamento:

En este apartado se incluye lo que hace una organizacion para demostrar que las personas
lideres comunican personalmente la mision, la vision, los valores, los objetivos, etc. a todas las
personas de la organizacion. Este es el caso del establecimiento de una politica de puertas
abiertas para la escucha y el apoyo del personal, con el fin de imprimir una mayor motivacién

en ellos.

Contexto de las practicas de gestion:

Los enfoques o practicas de gestion que se presentan a continuacion corresponden a un grupo
de organizaciones (A, B, C, D) que han obtenido puntuaciones en el rango 50-60 (escala de 0 a
100), en alguna de las convocatorias de los Premios a la Calidad de los Servicios Publicos y

Administracion Electrénica, y cuyos datos generales se muestran en la siguiente tabla.
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Cddigo de o _ ) Nivel de
o Sector de actividad Tipologia o By
Organizacion Administracion
A Economia y Hacienda Entidad instrumental Local
B Igualdad y Bienestar Social Entidad instrumental Autonémico
c Obras Pdblicas y Transportes Entidad instrumental Local
D Economia y Hacienda Organo central o territorial provincial Autonémico

A continuacién, se muestra una comparativa grafica entre la media de las puntuaciones
obtenidas en este subcriterio por el total de las organizaciones candidatas en la modalidad
Excelencia de los Servicios Publicos de los Premios a la Calidad de los Servicios Publicos y
Administracién Electrénica desde el afio 2005 hasta 2008 (MEDIA GENERAL) y la media de las
puntuaciones obtenidas en este subcriterio por el grupo de organizaciones seleccionadas
(MEDIA MEJORES).

Subcriterio 1d

60 -
50
40 -
30 -
20
10
o

= MEDIA GENERAL m MEDIA MEJORES

A continuacion se incluyen las practicas de gestion mas destacadas en cada una de las

organizaciones seleccionadas.

Organizacion A

- La Organizacion tiene implantado un Proceso de Comunicacion Interna que determina
cémo, cuando y a quién se deben trasladar determinados aspectos de la propia
Organizacion, entre los que se encuentran la Mision, Vision y Valores, principios basicos, y

sus posibles modificaciones.

- Las personas lideres se encargan de la comunicacion al resto de los miembros de la
Organizacion a través de diferentes medios, por ejemplo: la Memoria Anual de la

Organizacion, la Carta de Servicios, el Plan estratégico y el Manual de Calidad. La

O
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CENTRO ANDALUZ PARA LA
EXCELENCIA EN LA GESTION

comprension de dichas bases culturales y de actuacion se asegura a través del didlogo en
las reuniones de departamento, lo que también se complementa con el despliegue de los

objetivos y las actividades de seguimiento de los procesos y resultados.

- Existe un Sistema de Direccion por Objetivos y un acuerdo del Consejo Rector, en el que se
establece un sistema de incentivo de productividad, basado en la Direccién por Objetivos

de las unidades administrativas.

- Los objetivos operativos anuales se concretan en planes de actuacion que se proponen a la
Gerencia de la Organizacion para su aprobacion. Las personas lideres realizan reuniones
periddicas con su equipo para disefiar dichos planes y para realizar su seguimiento. Una
vez consensuados con los trabajadores y trabajadoras y aprobados por el Consejo Rector,
los objetivos son comunicados por el Gerente y por el Responsable de Calidad a todo el
personal. Las personas lideres realizan un seguimiento mensual de la evolucién de los
objetivos, adoptando las medidas necesarias que ayuden al personal a conseguir las metas

planteadas en los mismos.

- Los mandos intermedios se encuentran fisicamente integrados en las mismas
dependencias del resto del equipo sin que existan barreras fisicas que impidan una

comunicacion directa y agil.

- La comunicacion de aspectos operativos para la gestion diaria cuenta con una intranet
como herramienta de apoyo, la cual es utilizada por las personas lideres para introducir la
informacion relacionada con los procesos y tareas, asi como otras informaciones
relevantes. El personal de la Organizacion puede acceder a toda esta informacién y, de la
misma manera, puede introducir informacion para ser utilizada por los demas. La
informacion volcada en la intranet se ve complementada con la existencia de reuniones de

las personas lideres con su equipo.

- Todas las personas lideres mantienen reuniones periédicamente con su equipo de trabajo.
En estas reuniones se analiza la evolucion de su area asi como las posibles correcciones y

mejoras que pueden abordarse.

- La efectividad de los anteriores medios a la hora de conseguir un total conocimiento y
comprension de la Mision, Visién y Valores, y otra informacion relevante por parte de la
Organizacion, es revisada sobre todo por medio de los cuestionarios de satisfaccion del

personal.
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CENTRO ANDALUZ PARA LA
EXCELENCIA EN LA GESTION

- Se realizan reconocimientos verbales o informales a los esfuerzos de personas y equipos y
fundamentalmente a través de percepcion econdmica por eficacia en el trabajo. También se
hace invitando al personal a jornadas y eventos de interés para ellos/as. Todos los
empleados/as y grupos son elegibles para esto. La eficacia de dichos reconocimientos se

evalla a través de encuestas.

- Existe una Politica de Igualdad de Oportunidades a nivel Diputacion y un Plan especifico de
la Organizacion al respecto, integrado en su Plan Estratégico. Afecta al total del personal y
se tiene en cuenta en cada uno de los proyectos y/o actuaciones que sea aplicable. El
seguimiento y medida se efectia de forma centralizada por la Diputacion y en la

Organizacion por el ratio hombres-mujeres.

Organizacién B

- La comunicacion tanto de la Misién, Vision, Valores, Politica y Estrategia y Plan de Trabajo
Anual se realiza por parte de las personas lideres a través de:

0 La Carta de Servicios

0 Reuniones periddicas de seguimiento, del Comité de Direccion, del Comité de
Calidad, de Area y Departamento, de los equipos de los Centros, del Comité de
Excelencia y de los Grupos de Mejora.

0 Reuniones informativas en todos los Centros de la Organizacion sobre la
implantacion del Sistema de Gestion de Calidad.

0 La Intranet.
Correos electronicos.

Tablones de anuncio en los Centros.

- Existe un buzoén de sugerencias interno en cada Centro que es revisado periddicamente.
Las sugerencias son estudiadas, implantadas si son viables y las personas que las

proponen son reconocidas internamente.

- Con periodicidad de dos afios se realizan unas jornadas tematicas de la Organizacién a las
que acude un 60% del personal y que deja a los Centros funcionando con los servicios
minimos. El objetivo de estas jornadas es fomentar las relaciones interpersonales y de
conocimiento entre los/as profesionales, sea cual sea su posicion en el organigrama de la

Organizacion.

Organizaciéon C
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EXCELENCIA EN LA GESTION

Las personas lideres comunican personalmente la Mision, Vision y Valores, Plan
estratégico y objetivos a todas las personas de la Organizacion mediante un sistema de
reuniones en cascada que se articulan a través de distintos 6rganos colegiados existentes

en la Organizacion.

Se ha creado una revista interna como fruto del analisis de valor de uno de los grupos de
mejora, que detectd la deficiencia existente en comunicacion en la Organizacion. La revista,
a su vez, tiene por objeto servir de vinculo entre todos los trabajadores/as. Con caracter
general se informa de datos de gestion como son los indices de ocupacién, participacion en
eventos de la Organizacién en si y de sus personas, novedades en la Organizacion tanto

en operativa como en personal, indicadores econémicos, etc.

Se ha publicado integramente la Politica de Calidad, Medioambiente y Prevencion de
Riesgos Laborales y los compromisos adquiridos por la Direccién en estas areas. Toda esta
informacion esta publicada tanto en soporte papel, con distribucion personalizada, como en

la pagina web publica de la Organizacion.

Existe una intranet de informacion interna para el personal y se ha desarrollado e
implantado el “Portal del Empleado”, con especial énfasis en temas como colaboracion,
noticias, indicadores, participacion e intercomunicacion entre empleados/as, donde se hace
referencia a la Mision, Visién y Valores de la Organizacion. Todo el personal tiene acceso a
esta intranet y para evaluar la eficacia de dicha implantacion, se realizan mediciones sobre
“nimero de accesos”, solicitando en la misma el grado de satisfaccion de las personas

usuarias.

En la Organizacion se lleva a gala la adopcién de una politica de “puertas abiertas” que
facilita la comunicacion personal de “todos y todas con todos y todas” durante el trabajo
diario, incluso se han realizado obras para adaptar la infraestructura de la propia
Organizacion, eliminando las barreras fisicas existentes entre las diferentes areas
administrativas de la misma. De manera indirecta, se han establecido diversos medios para
reforzar esta comunicacion personal, que se articulan a través de hojas informativas,

manuales especificos, cartas personales, tablones de anuncios, avisos, circulares, etc.

Para fomentar las actividades de escucha activa se ha trabajado en las siguientes areas:
Potenciacion de los equipos de trabajo, aumento del nimero de mandos intermedios vy
participacion del personal en comités y érganos de gestion.

[]
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- La Organizacion asume deberes sociales con sus personas, para lo que se ha creado el

Area de Asistencia Social.

- Se ha establecido un sistema de reconocimiento continuo para el personal, en aquellas
labores que se consideran dignas de mencion. Como ejemplo: reconocimiento a los
participantes del grupo de andlisis de valor, actividades monogréaficas en ferias: dia del
joven, dia del jubilado/a, etc. Se establecen igualmente encuentros en un restaurante

externo del Gerente con empleados y empleadas de diversos colectivos.

- Para reconocer los esfuerzos de las personas de la Organizaciéon se han establecido
diversos premios que se realizan de forma sistematica y estructurada:

o0 Premios a la asistencia.

o Premio alos 25y 39 afios de permanencia en la Organizacion.

o Premios a la Productividad en funcion del incremento del nimero de clientes que
afectan a la totalidad del personal (recogido en el Convenio Colectivo de la
Organizacion).

o0 Cobro del 100% del salario en el periodo de incapacidad temporal siempre que se
cumpla que el porcentaje de absentismo sea inferior al 7% (recogido en el
Convenio Colectivo de la Organizacién y afectando a todo el personal).

o Premios de productividad para personal especifico. Se establecen unos premios
con la finalidad de potenciar y motivar. De acuerdo con lo establecido en el Plan
Estratégico de la Organizacion, y mas concretamente con el objetivo “Mejora de la
motivacion de personal especifico”, se han establecido premios a dos niveles:

= A nivel individual, como pueden ser el reconocimiento de categoria a
aquellos trabajadores/as que vienen desempefiando labores de superior
nivel y premios a iniciativas en materia de prevencion de riesgos laborales,
de proteccion medioambiental o cualquier otra medida relacionada con la
mejora de los métodos de trabajo.

= A nivel colectivo, estableciendo premios por objetivos que alcancen a todo

el personal, consiguiendo asi mayor colaboracién por parte de todos/as.

- Para evaluar las acciones de comunicacion, reconocimiento y motivacién de las personas
lideres se utilizan las siguientes herramientas:
0 Autoevaluacién segun el Modelo EFQM
0 Encuesta de Clima Laboral, que se remite a todo el personal de la Organizacion.
o Participacién directa del personal, bien a través de grupos de mejoras, reuniones,

asambleas, etc, que propician el intercambio de ideas y opiniones entre la

[]
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Organizaciéon D

La comunicacion de los aspectos mas relevantes de la Misién de la Organizacién, asi como
las Politicas asociadas a la consecucion de ésta y las Estrategias planteadas para lograrlas,
tiene su maximo exponente en las sesiones de comunicacion de la aplicacién del modelo

EFQM y de los comienzos de la Gestion por Procesos.

El nuevo edificio de la Organizacion permite fomentar la accesibilidad a las personas
lideres, con grandes espacios abiertos que permiten a éstas transitar facilmente por las
diferentes salas, lo que facilita la entrada en contacto con ellas. Esta oportunidad, se ve
ademas complementada con las puertas abiertas de los despachos, con las que se quiere

significar que siempre es buen momento para escuchar.

Se ha mejorado la herramienta de difusion en la intranet del directorio de teléfonos vy
correos electrénicos corporativos, con los que cada persona lider esta representado. Este
elemento también facilita su localizacion en el momento en que sea necesario, en el trabajo

diario o0 segun las necesidades implicitas de cada persona de la Organizacion.

Se ha dotado de teléfono moévil a las personas lideres que tuviesen necesidad de ser
contactados/as con mayor frecuencia, obteniéndose como resultado una mayor fluidez en la

comunicacion.

le. Las personas lideres definen e impulsan el cambio en la organizacion.

Fundamento:

Las personas lideres deben conocer su organizacién para poder identificar las necesidades de

cambio, garantizando, simultaneamente, los recursos necesarios para su implantacion.

Estas personas lideres han de comunicar las modificaciones en la organizacion a todo el

personal, asi como revisar la eficacia de las mismas.
Contexto de las préacticas de gestion:
Los enfoques o practicas de gestion que se presentan a continuacién corresponden a un grupo

de organizaciones (A, B, C, D) que han obtenido puntuaciones en el rango 50-55 (escala de 0 a

100), en alguna de las convocatorias de los Premios a la Calidad de los Servicios Publicos y
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Administracion Electrénica, y cuyos datos generales se muestran en la siguiente tabla.

Caodigo de . _ ) Nivel de
L Sector de actividad Tipologia o »
Organizacion Administracion
A Economia y Hacienda Organo central o territorial provincial Autonémico
B Economia y Hacienda Entidad instrumental Local
c Igualdad y Bienestar Social Entidad instrumental Autonémico
D Obras Pablicas y Transportes Entidad instrumental Local

A continuacion, se muestra una comparativa grafica entre la media de las puntuaciones

obtenidas en este subcriterio por el total de las organizaciones candidatas en la modalidad

Excelencia de los Servicios Publicos de los Premios a la Calidad de los Servicios Publicos y
Administracién Electrénica desde el afio 2005 hasta 2008 (MEDIA GENERAL) y la media de las
puntuaciones obtenidas en este subcriterio por el grupo de organizaciones seleccionadas
(MEDIA MEJORES).

Subcriterio le

60
50
40 -
30
20 -
10
0

= MEDIA GENERAL m MEDIA MEJORES

A continuacion se incluyen las practicas de gestion mas destacadas en cada una de las

organizaciones seleccionadas.

Organizaciéon A
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Se ha puesto en funcionamiento una Plataforma Telematica, que supone el impulso
necesario para que el cambio, la autonomia y la mejora de los servicios y la gestion de la

Organizacion se lleven a cabo.

Se han articulado instrumentos para que las personas lideres mantengan la mejora

conseguida (Planes de formacion especificos y evaluados, implementacion de nuevas
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herramientas informaticas, etc.), tengan una estructura flexible para poder dar una
respuesta correcta segun la necesidad (movilidad del personal, creacion de grupos de
trabajo y de mejora, etc.), midan las acciones realizadas y revisen los enfoques propuestos

(Cuadro de Mandos Integral, indicadores por procesos o protocolos, etc).

- Se planifican los nuevos proyectos a implementar en la Organizacion, como la encuesta de
clima laboral (que permite medir el cambio interno) y la puesta en marcha de la encuesta de

satisfaccion de las personas usuarias.

- La Organizacion avanza en la mejora en la Gestién del Cambio:
o Formando a las personas lideres en Calidad y Gestion por Procesos.
o0 Promocionando la coordinacion directa con los Jefes/as de Servicio a través de
reuniones trimestrales.
o Dotando a los Jefes/as de Servicio de mas capacidad directiva, mayor

conocimiento de su trabajo, mas informaciéon y mas autonomia.

- Se han desarrollado como herramientas de comunicacion vertical y horizontal un Boletin

Quincenal y la Intranet, que facilitan la comunicacion de los cambios.
Organizacion B

- El Consejo Rector decide qué cambiar y como a partir de propuestas de la Gerencia
derivadas de peticiones de clientes, resultados de encuestas, autoevaluacion EFQM,

necesidades del negocio, cambios legislativos, etc.

- Existen procesos para gestionar los cambios en la Organizacién en funcién de lo que se
trate: Proceso de Disefio y Desarrollo de nuevos servicios, el Proceso de Delegacion de

Funciones, y el Proceso de Funcionamiento de Grupos de Mejora.

- Cuando los cambios son de amplia entidad y requieren ser canalizados a través de un
nuevo Plan estratégico y operativo, el Proceso de Planificacion es el que integra el proyecto
de cambio. Ademas, existe un Proceso de Gestion de Cambios en la Organizacién, cuyo
objetivo es definir el procedimiento y plan de adaptacion de la Organizacion a los cambios
sustanciales, asi como la implantacion de las mejoras necesarias para conseguir una
transformacion de importancia estratégica. Dicho proceso cuenta con una metodologia que
contempla todo lo relativo al andlisis de viabilidad, analisis Debilidades, Amenazas,
Fortalezas y Oportunidades (DAFO), presupuestos, gestion de la implantacion, y el analisis

de los riesgos asociados a los programas de cambio. Todo el personal ha sido formado en
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este proceso. Los procesos descritos anteriormente son aplicables a la totalidad de
cambios que requieren una dotacion presupuestaria o suponen modificaciones relevantes
que deben ser comunicadas y comprendidas por los implicados o afectados. Todos los
procesos mencionados para gestionar las distintas vertientes y formas de cambio estan
totalmente implantados y sistematizados. Los Organos de decisibn mantienen una
planificacion que asegura una frecuencia sistematica de dicha actividad. Para abordar
cambios o proyectos importantes, se planifican y realizan las correspondientes previsiones

presupuestarias que les permiten asumir el coste de los mismos.

- Todos los proyectos de cambio cuentan con la figura de una persona lider como
responsable y coordinadora del mismo, que responde ante los mecanismos de direccion de
la Organizacion. Los cambios adoptados e implantados se comunican al personal de la
Organizacion en linea con el Procedimiento de Comunicacién Interna, y se abordan, tanto
las necesidades de apoyo a las personas en la nueva operativa, como las acciones
formativas pertinentes segun el procedimiento de formaciéon propio de la Organizacion.
Asimismo, las personas lideres comunican a sus clientes los cambios producidos en la
Organizacion a través de la Memoria anual y de la Carta de servicios, 0 comunicaciones

especificas en caso de necesidad.

- El seguimiento y control de las acciones o cambios implantados se plasma en informes
definidos al efecto y se analizan en las reuniones técnicas o de Comité de Calidad, segln
establece el Procedimiento de Seguimiento y Evaluacion del Servicio, y en la Reunién
Anual de revision definida en el Procedimiento de Planificacion. Se realiza en cada caso
puntualmente durante el periodo de implantacion y posterior, hasta su estabilizacion,
siempre que es posible, mediante indicadores ya establecidos, indicadores propios de los

nuevos procesos implantados o resultados clave para estos nuevos procesos.

- La revision del Proceso para la Gestién del Cambio se realiza basandose en el grado de
éxito en la implantacién efectiva del cambio, y puede afectar muchos aspectos: los
mecanismos de captacion de los fenémenos que impulsan el cambio, por ejemplo, el
Proceso de deteccion de novedades legislativas, los procesos relativos a analisis de las
nuevas tecnologias, o los mecanismos de seguimiento de los cambios sociales,
demogréficos, etc. También puede afectar a los procesos de decision, en caso por ejemplo
de haber tardado mucho en decidir el cambio, y también a los de ejecucién del cambio. La
figura de la persona lider del cambio, el grupo de cambio y la Gerencia de la Organizacién

deciden en cada caso las medidas a tomar en caso de desviacion sobre lo planificado.

Organizacién C
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- Para implantar los cambios que se derivan de las actuaciones realizadas se hacen
reuniones de seguimiento, donde se revisan los resultados que se van obteniendo de los
distintos Programas y se adecua la planificacién inicial a los cambios acaecidos. Toda esta
informacion se tiene en cuenta para el disefio y puesta en marcha de futuros planes y

programas.

- Las personas lideres controlan en lo posible los cambios previniendo el riesgo. Para ello
proporcionan formacion, redistribuyen los recursos y reciclan a su personal para adaptarlo a

los cambios que se producen o se sabe que van a ocurrir.

- La Direccion se implica en proyectos de implantacién de herramientas de gestion. Por
ejemplo: implicacion tanto en la fase inicial de disefio como en el despliegue final de la

herramienta Sistema de Informacion de la Organizacion.

- A los grupos interesados se les mantiene informados a través de la pagina web, del
contacto telefénico personal, a través de reuniones con colectivos profesionales o sociales
afectados, mediante publicaciones y folletos informativos, y mediante jornadas o eventos

organizados o participados por la Organizacion.

Organizacién D

- La Gestion de los Cambios se basa fundamentalmente en:
o Direccion basada en el liderazgo.
o0 Formacion a todas las personas implicadas en los cambios.
Esta vision se ha creado a través de un Plan Estratégico, elaborado y estructurado con una
sistematica definida y en base a unos criterios de contenidos, despliegue, etc., claramente
definidos por la Organizacién, que marca las lineas de actuacion, involucrando al personal

en el propio proceso.

- El equipo de direccion trabaja con un sistema de gestion basado en el liderazgo, el cual
esta estructurado en una serie de reuniones de estrategia, operativas, etc, que permite al
primer nivel de la Organizacidn (Direccion) conocer todas las areas de la misma, con lo cual

la comunicacion horizontal esta garantizada.

- El compromiso del nivel directivo con los objetivos se ve refrendado con el Cuadro de

Mando Integral y la Direccion por Objetivos. Se contrata una consultoria con empresa
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externa para desarrollar las habilidades directivas basadas en los habitos personales de
liderazgo (HPL). La eficacia de las acciones encaminadas a potenciar el liderazgo se

comprueba con los resultados de la Encuesta de Clima Laboral.

- Los riesgos detectados en programa de cambios son gestionados por los directivos
mediante el seguimiento de los siguientes aspectos:
0 Revisidon Semestral del Plan Estratégico.
0 Revisidon Mensual de Procesos a través del Cuadro de Mando Integral.

o Revisibn Semanal de Indicadores.

- Para definir e impulsar el cambio en la Organizacion, los mandos intermedios participan en
las siguientes actuaciones, englobadas en los objetivos del Plan Estratégico:
o Direccion por objetivos en mandos intermedios.
o Formacién de mandos intermedios. Por ejemplo: implementacion de cursos de
motivacion y liderazgo.
0 Introducciéon de mandos intermedios en la cadena de comunicacion. Por ejemplo:
reforzando la comunicacion vertical estableciendo multiples canales, entre los que
se incluyen, reuniones sistematicas del Gerente con los mandos intermedios,

comidas de trabajo, participacion de los mismos en revista interna, etc.

2. POLITICA Y ESTRATEGIA

2a. La politica y estrategia se basa en las necesidades y expectativas actuales y futuras

de los grupos de interés.
Fundamento:

En este apartado se incluye lo que una organizacion hace para identificar y anticiparse a las
necesidades y expectativas de los grupos de interés, conocer los mercados en los que opera 'y
disponer de informacién acerca de las actividades de la competencia como fase previa a la

formulacién de su politica y su estrategia.
Contexto de las practicas de gestion:

Los enfoques o practicas de gestion que se presentan a continuacion corresponden a un grupo

de organizaciones (A, B, C, D) que han obtenido puntuaciones en el rango 40-60 (escala de 0 a
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100), en alguna de las convocatorias de los Premios a la Calidad de los Servicios Publicos y

Administracion Electrénica, y cuyos datos generales se muestran en la siguiente tabla.

Empleo

Caodigo de . _ ) Nivel de
o Sector de actividad Tipologia o »
Organizacion Administracion
A Igualdad y Bienestar Social Entidad instrumental Autonémico
B Obras Pdblicas y Transportes Entidad instrumental Local
c Obras Publicas y Transportes Entidad instrumental Autonémico
D Entidad instrumental Autonémico

A continuacion, se muestra una comparativa grafica entre la media de las puntuaciones

obtenidas en este subcriterio por el total de las organizaciones candidatas en la modalidad

Excelencia de los Servicios Publicos de los Premios a la Calidad de los Servicios Publicos y
Administracion Electrénica desde el afio 2005 hasta 2008 (MEDIA GENERAL) y la media de las

puntuaciones obtenidas en este subcriterio por el grupo de organizaciones seleccionadas
(MEDIA MEJORES).

60 -
50 -
40 -
30
20
10 4

Subcriterio 2a

@ MEDIA GENERAL B MEDIA MEJORES

A continuacién se incluyen las practicas de gestion mas destacadas en cada una de las

organizaciones seleccionadas.

Organizacion A

- La Organizacion a través de las fuentes detalladas a continuacion enfoca sus Politicas y

Estrategias a las necesidades y expectativas de los diferentes grupos de interés:

o Estadisticas del sector.

o0 Estudios encargados por la Organizacion.

o0 Jornadas de Expertos/as.
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Memoria de Resultados Anual.

Evaluacion de los Planes puestos en marcha.

Informes de la Camara de Cuentas y Defensor del Pueblo.
Encuestas de satisfaccion de clientes

Sugerencias del personal de la Organizacion.

Encuestas de satisfaccion del personal.

O 0O O O o o o

Publicaciones.

0 Quejas y cartas particulares.
En base a las necesidades detectadas de las fuentes anteriores y de acuerdo con el
presupuesto disponible y la normativa vigente, se elabora el Plan de Trabajo anual que

materializa la estrategia a seguir durante el ejercicio.

- Los Planes de Actuacién que materializan las lineas estratégicas de la Organizacién se
revisan a través de Informes de Evaluacion o Memorias de Ejecucion que ademas de servir
como evaluacion de los resultados obtenidos y objetivos alcanzados, suponen documentos
de reflexion y analisis para la elaboracion de las nuevas directrices que impregnan las

medidas y objetivos de las actuales lineas estratégicas.

Organizacién B

- La Organizacion tiene estructurados y sistematizados diversos cauces para la recogida,
andlisis y valoracion de la informacion relevante sobre las necesidades y expectativas de
los grupos de interés:

0 Clientes: La Organizacion ha segmentado los/as clientes en Clientes Domésticos,
Clientes No Domeésticos y Grandes Clientes.
= Clientes Domésticos y No Domésticos:
e Encuestas de medicibn de calidad percibida y esperada
(telefonica).
¢ Encuesta de satisfaccidn personales en los puntos presenciales de
atencion.
e Atencion al cliente, mediante:
o Oficinas permanentes.

Oficinas itinerantes.

Puntos de atencioén en los Distritos.

Reclamaciones y sugerencias.

Servicio Telefénico.

O O O O o©o

Pagina web (oficina virtual).
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0 Recepcioén de escritos.
0 Reuniones con organismos oficiales y asociaciones
vecinales.
Las encuestas son realizadas con una frecuencia anual y los resultados
son registrados en los Informes de cada medicion. A su vez, la informacion
obtenida por via atencion al cliente es continua y es registrada a través de
indicadores de seguimiento.
= Grandes Clientes:
e Encuestas de medicion de calidad percibida y esperada (por medio
de entrevistas personales/online con asesoramiento).
e Atencion personalizada, mediante:
0 Visita a instalaciones de clientes.
Asignacion de gestor personal.
Colaboraciones.
Reclamaciones y sugerencias.
Servicio telefénico.

O O O O o©

Pagina web (oficina virtual).

0 Recepcidn de escritos.
Las encuestas son realizadas con una frecuencia anual y los resultados son
registrados en los Informes de cada medicién. A su vez, la informacion
obtenida por via atencion al cliente es continua y es registrada a través de

indicadores de seguimiento e informes, fichas de cliente.

0 Sociedad: En el Consejo de Administracion de la Organizacion estan presentes
representaciones de organizaciones vecinales y de consumidores/as.
= QOrganizaciones vecinales y de consumidores/as:
e Reuniones de Consejo e informacion registrada en actas e
informes.
e Visitas a asociaciones y organismos (se realizan en funcién de las
necesidades y la informacion es registrada en informes).
= Medios de comunicacion:
e Andlisis diario y registro en informe diario y resimenes diarios,
mensuales y anuales.
= Programa “Ven a visitarnos”:
e Encuestas de satisfaccion tras visitas (la informacion es registrada
en informe de seguimiento).

= Universidades y Centros de investigacion:
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e Visitas (se realizan en funcién de las necesidades y la informacion

es registrada en informes).

Personas:
= Comision de Seguimiento del Convenio:
e Reuniones programadas.
e Atencion a peticiones de los trabajadores/as.
Se realizan cuando lo solicite alguna de las partes y la informacion es
registrada en actas.
= Comision de Seguimiento del Fondo de Accién Social:
e Reuniones.
¢ Informes de actividad.
Se realizan cuando lo solicite alguna de las partes y la informacion es
registrada en actas.
= Mesa Técnica de Formacion:
e Reuniones periddicas.
e Solicitudes de acciones formativas.
Se realizan trimestralmente a peticién de una de las partes y la informacién
es registrada en actas.
= Mesa Técnica Paritaria del Convenio:
e Reuniones periédicas con representantes de los/as
trabajadores/as: Se realizan cuando lo solicite alguna de las partes

y la informacion es registrada en actas.

Mercado/Sector: La Organizacion realiza un analisis del mercado y del sector en el
que opera con objeto de atender y estar atento a las necesidades, expectativas y
evolucion del mismo, definir areas de crecimiento, y ofrecer nuevos servicios.
Algunas de las fuentes de informacién utilizada son:
= Catélogo de indicadores de producto:
e Informacion de cantidad y calidad del producto, asi como de la
gestion de éste.
= Estudios especificos:
e Estudio General del Abastecimiento.
e Estudio de prestacién de nuevos servicios.
e Estudio de futuras demandas.
Estos estudios se realizan en funcién de las necesidades y la informacion

obtenida es registrada en informes, propuestas de actuacién vy
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dimensionamiento de servicio y recursos.
= Informacién evolucion sector. Benchmarking:
e Participacion en comisiones de asociaciones sectoriales.
e Informacién de otras organizaciones del sector.
La informacion es obtenida segun la frecuencia de publicaciones de

estudios de mercado y es registrada en informes.

o Partners: Se establecen alianzas con diferente tipo de organizaciones (empresas
del mercado/sector, accionistas, clientes, proveedores,...). Los canales de
informacion establecidos con las diferentes alianzas son:

e Comités de Direccion.

e Reuniones Desarrollo de Convenios.

e Acuerdos comerciales.

e Proyectos conjuntos.
Estos canales se establecen de forma periédica donde la informacion es recogida
en informes y actas, 0 bien a demanda de las partes, donde la informacion es

recogida en informes, protocolos, proyectos, contratos.

0 Accionistas: La Junta General esta constituida por todos los Ayuntamientos que
han adquirido la cualidad de socios. El canal de informacién establecido son las
reuniones de Junta General, Consejo de Administracion y Comision Ejecutiva.
Dichas reuniones se establecen con una frecuencia segln estatutos, reuniones
ordinarias y extraordinarias y la informacion obtenida es recogida en las

correspondientes actas de las reuniones.

Organizaciéon C

- Las asociaciones de cualquier tipo comunican sus necesidades y expectativas de modo
directo en los encuentros que mantienen con la Direccion de la Organizacion para planificar
tanto las actividades que se desarrollan en el mismo como las actuaciones internas de cada
una de las asociaciones para las que solicitan medios, salas e infraestructuras, etc, que la

Organizacion suministra en la medida de sus posibilidades.

- La Organizacion realiza sistematicamente una revision de las necesidades y expectativas
con periodicidad anual con cada una de las asociaciones cuando se prepara el programa

anual de actividades.
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Para conocer las necesidades y expectativas de las personas usuarias, la Organizacion
recurre a las siguientes fuentes de obtencion de datos:

0 Realizacién de encuestas periddicas, de modo que se obtienen ademas de una
valoracién cuantitativa de los atributos establecidos, informacién relativa a
observaciones y sugerencias.

0 Visitas a otras organizaciones similares, asi como a ferias y congresos, en relacion
a la oferta de servicios y actividades de las organizaciones de caracteristicas
similares.

o Lainformacion reflejada en el libro de sugerencias por las personas usuarias.

La informacion remitida por el personal de la Organizacion, incluido el personal
subcontratado, de sus percepciones al respecto de las personas usuarias.
De la revision de estos datos se emprenden acciones que permiten adecuar las actividades

y servicios de la Organizacion a las necesidades y expectativas de las personas usuarias.

En relacion a los Organismos Publicos identificados dentro de los grupos de interés, las
necesidades y expectativas se establecen directamente a través de reuniones de las
personas responsables de estos Organismos con la Direccion de la Organizacion. Ademas
se fomenta por parte de la Organizacion una comunicacién directa, lo que permite que se

puedan tratar temas diversos cuando las circunstancias asi lo requieran.

Con respecto a las necesidades y expectativas de los/as trabajadores/as de la
Organizacion y de las subcontratas, el pequefio tamafio de la Organizacion, y la cercania
entre las oficinas de la misma y las dependencias de los/as trabajadores/as, permite
mantener un contacto diario de todas las personas con el Director de la Organizacion y el
técnico de mantenimiento, Ultimos responsables de su satisfaccion. Este contacto directo
permite conocer las percepciones de las personas y su satisfaccién, de modo que puedan

emprenderse las acciones pertinentes.

Para mantener actualizados los conocimientos al respecto de los requisitos de la sociedad y
de las personas usuarias, la Direccion de la Organizacion participa en ferias, congresos, y
realiza visitas a organizaciones de caracteristicas similares dentro y fuera del pais. De este
modo se investiga qué otras actividades pueden ponerse en marcha anticipandose a las

necesidades.

Organizacién D

La Organizacion detecta las necesidades y expectativas de los diferentes grupos de interés,

con objeto de enfocar las politicas y estrategias hacia ellas, utilizando las siguientes
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herramientas:

(o}

La realizacién de reuniones periodicas de la Direccion con los/as clientes clave
(Administracién autondmicas y sectores especificos).

El seguimiento continuo de los diferentes programas y proyectos por parte del
personal técnico de la Organizacion, donde se mantiene un contacto continuo con
los/as técnicos/as designados/as para el desarrollo de los proyectos.

El andlisis de los registros aportados por los sistemas de gestion de la
Organizacion relacionados con clientes (indicadores de rendimiento de clientes,
guejas y reclamaciones, indices de siniestralidad, etc).

Estudios y experiencias similares que son compartidas dentro de asociaciones de
organizaciones.

Reuniones con colectivos y organizaciones de sectores especificos para detectar
las necesidades de los diferentes grupos de interés y a partir de las necesidades
detectadas, elaboracion de un Plan de Accién especifico.

Datos estadisticos de datos del sector por provincia en la Comunidad Auténoma.

- El analisis de los resultados aportados por las herramientas es expuesto en los siguientes

documentos:

0]

Informes de actuacion mensual donde se recogen las actividades de caracter
interno y externo realizadas:

= Recursos.

= Asistencias técnicas relacionadas con el servicio.

= Formacion continua.

= Programas especiales relacionados con el servicio.

= Estudios e investigaciones en materia relacionada con el sector.

=  Foros, encuentros y seminarios.
Planes Gerenciales mensuales realizados en las diferentes provincias:

= Actividad / Produccion.

® |ndicadores de seguimiento de produccion
Informes de Evaluacion y Seguimiento, informes semestrales de los diferentes
proyectos y actividades relacionados con los servicios realizados, donde se
incluyen entre otros los siguientes datos:

=  Objetivos de la evaluacion.

= Resultados de las encuestas a empresas.

= Resultados de las encuestas a trabajadores/as.

®= Resultados detallados por curso de la evaluacién de los resultados finales,

informes generales de eficacia de la formacion, informes trimestrales sobre

D O
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las actividades realizadas:
e Cursos Impartidos.
e Perfil del/la cliente encuestado/a.

e Causas del logro de los objetivos.

e Resumen de conclusiones y recomendaciones.
El andlisis y revision de las actividades realizadas para diferentes clientes se plasma en los
documentos relacionados anteriormente. Estos documentos, junto con las memorias
anuales de la Organizacion, son el punto de partida para revisar y evaluar de forma
continua las politicas y estrategias definidas en el Plan Estratégico.

2b. La politica y estrategia se basa en la informacion de los indicadores de rendimiento,

la investigacion, el aprendizaje y las actividades externas.

Fundamento:

En este subcriterio se incluye lo que hace una organizacién para recopilar y analizar la
informacion procedente de los indicadores de rendimiento, las actividades de aprendizaje y
otros datos obtenidos sobre la imagen de la organizacion y como se compara con la

competencia.

Contexto de las practicas de gestion:

Los enfoques o practicas de gestion que se presentan a continuacién corresponden a un grupo
de organizaciones (A, B, C, D) que han obtenido puntuaciones en el rango 40-60 (escala de 0 a
100), en alguna de las convocatorias de los Premios a la Calidad de los Servicios Publicos y

Administracion Electrénica, y cuyos datos generales se muestran en la siguiente tabla.

Cddigo de . _ ) Nivel de
o Sector de actividad Tipologia o »
Organizacion Administracion
A Igualdad y Bienestar Social Entidad instrumental Autonémico
B Economia y Hacienda Entidad instrumental Local
c Obras Publicas y Transportes Entidad instrumental Local
D Empleo Entidad instrumental Autonémico

A continuacién, se muestra una comparativa grafica entre la media de las puntuaciones
obtenidas en este subcriterio por el total de las organizaciones candidatas en la modalidad
Excelencia de los Servicios Publicos de los Premios a la Calidad de los Servicios Publicos y
Administracién Electrénica desde el afio 2005 hasta 2008 (MEDIA GENERAL) y la media de las

[]

Buenas Practicas de Gestion en Administracion Publica

\ [l [l | I O O [ S E] Y DDIZIDDPégina42de151D
.‘ .h s 2




1

CENTRO ANDALUZ PARA LA
EXCELENCIA EN LA GESTION

puntuaciones obtenidas en este subcriterio por el grupo de organizaciones seleccionadas
(MEDIA MEJORES).

Subcriterio 2b

40 -
30 -
20 -

B MEDIA GENERAL B MEDIA MEJORES

A continuacién se incluyen las practicas de gestion mas destacadas en cada una de las

organizaciones seleccionadas.
Organizacion A

- El Equipo Directivo, del Comité de Direccion y del Comité de Calidad, son los 6rganos
donde se realiza la revision y el seguimiento de los procesos y donde se concretan las
actividades de aprendizaje a abordar. La herramienta principal para realizar el seguimiento
y la revision de los planes de actuacién puestos en marcha es la revisién de los objetivos
del Plan Andaluz correspondiente y el analisis de la informacion obtenida de las fuentes

internas y externas.

- Trimestralmente se analizan datos y resultados respecto a los objetivos y los indicadores de
calidad marcados y anualmente se realiza la revision por parte de la Direccién. Toda esta
informacion es empleada en el disefio de los objetivos para el siguiente afio.

- El servicio ofertado se ajusta a las necesidades de las personas usuarias a través de la
informacion, obtenida de indicadores, relativa a demanda de servicio de la poblacion que es
admitida a tratamiento en la red asistencial de la Comunidad Auténoma.

Organizacién B

- La dinamica implantada en la Organizacién incluye: sistema de informacion, bases de
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indicadores y mecanismos de seguimiento, andlisis y decision. El ndcleo de dicha actividad
se centra en reuniones mensuales, trimestrales y anuales en las que se analiza la
informacion que se desprende de una amplia gama de indicadores. Estos analisis y
decisiones se plasman en “actas”. En el ciclo de elaboracién y revisién del Plan, esta
informacion se usa como base para la revision de la Politica y Estrategia de la
Organizacion. Para poder realizar este analisis de una manera estructurada, la
Organizacion ha elaborado un Cuadro de Mando Integral, que contiene una amplia gama
de indicadores que cubren todas las vertientes: de productos, servicios, de rendimiento de
procesos, econémico-financieros, de personas, de clientes, de sociedad, organizados en
las cuatro perspectivas del Cuadro de Mando Integral (perspectiva Financiera, perspectiva

Cliente, perspectiva Proceso interno, y perspectiva Aprendizaje y crecimiento).

Todos los indicadores tienen propietarios encargados de facilitar la informacién necesaria
para efectuar las mediciones y seguimiento, y se la proporcionan tanto a los técnicos
(reuniones de seguimiento mensuales), como a los componentes del Comité de Calidad

(reuniones de seguimiento trimestrales).

Anualmente se reciben en el Servicio las Memorias de Gestion de aquellos Organismos
considerados como los mejores en la prestacion de idénticos servicios a los de la
Organizacion. De esta forma la Organizacion analiza los resultados de estos Organismos y
realiza comparaciones con los obtenidos por la propia Organizacién. Estas Memorias son
analizadas ademas con el objetivo de identificar nuevos servicios o procesos llevados a

cabo por dichos Organismos.

El Departamento de Asistencia Juridica de la Organizacién estudia y analiza diariamente
las proximas novedades legislativas, para identificar su posible impacto. Este estudio se
regula por medio del Proceso de deteccién de novedades legislativas en el que se definen
las actividades para el analisis y comunicacién de los avances detectados, asi como los

destinatarios. Esto cubre también la legislacion relativa a medio ambiente y de seguridad.

Se lleva a cabo un andlisis de imagen externa y conocimiento de la Organizacion a través
de encuestas a clientes y Ayuntamientos. En funcion de éstas y otras consideraciones, se
efectian campafas publicitarias cada dos afos, lo que se aprovecha para revisar también
la imagen y modernizar el material utilizado externamente, como por ejemplo, documentos

de pago y formatos.

El andlisis de las caracteristicas y acuerdos con los partners se lleva a cabo mediante

reuniones trimestrales. La gestién es compartida, por lo que se ponen en comun las formas
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de trabajo y las necesidades, se resuelven los problemas, se comparten experiencias y se

planifican las acciones de forma conjunta. Todo ello queda documentado en acuerdos.

- La Organizacion tiene implantados sistemas de seguimiento a través de indicadores de
volimenes de servicios e indicadores demograficos en toda la provincia, con objeto de
conocer las expectativas de ciudadanos y Ayuntamientos, asi como movimientos de la

poblacion de los pueblos y ciudades de la provincia.

- Todas las actividades se realizan de una forma sistematica: reuniones mensuales,
trimestrales y anuales, ciclo de revision del Plan Estratégico y Operativo, referencias
externas y seguimiento diario de cambios en la legislacion. La planificacion de estas
reuniones y su contenido, asi como la emisién de las correspondientes actas se encuentran
recogidas en el Proceso de Planificacion y en el Proceso de seguimiento de evaluacién del
servicio, sometidos a la sistematica del Sistema de Gestion de la Organizacion. El
contenido de la informacion analizada cubre todos los aspectos relevantes contemplados
en el Cuadro de Mando Integral. Asimismo, las actividades de seguimiento, analisis y
aportacion de informacion se realizan por todos los departamentos y servicios, implicando a
todo el personal clave de la Organizacion. En cuanto al analisis de competencias, afecta a
todos los partners, y las encuestas (imagen) se realizan a todos los ciudadanos y

Ayuntamientos con los que trabaja la Organizacion.

- La Organizacion analiza los indicadores para medir el grado de eficacia en la consecucién
de los objetivos, y para disponer de datos para corregir situaciones no deseadas que se
concretan en las actuaciones anuales (Plan Operativo) correspondientes a las lineas
estratégicas definidas como claves para la Organizacion. También se hace uso de
indicadores para analizar el funcionamiento y la eficacia del Proceso de Planificacién y del

Proceso de deteccién de novedades legislativas.
Organizacién C

- LaPolitica y Estrategia ademas de atender las necesidades y expectativas de los grupos de
interés, se fundamenta en la informacion interna del rendimiento de la Organizacion, y la
procedente del aprendizaje:

0 Indicadores Internos: Indicadores de procesos, Seguimiento de objetivos,
autoevaluaciones EFQM (puntos fuertes y areas de mejora), Informes de auditorias
y de gestiébn econdmica, etc. Estos indicadores son utilizados para definir la

planificacion estratégica, mejora de los procesos, seguimiento de los sistemas de

[]
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0 Aspectos legales: Analisis de la normativa y requisitos de aplicacion a la actividad
de la Organizacion respecto el ambito local, autondmico, nacional y europeo.

0 Ambientales/Sociales: Analisis de aspectos e impactos ambientales de la gestion,
analisis del entorno social e indicadores de responsabilidad social corporativa
(modelo Global Reporting Initiative, GRI).

o0 Nuevas Tecnologias: Investigacion en mejores técnicas disponibles y vigilancia
tecnoldgica.

o Benchmarking: Experiencia de otras empresas del sector y de empresas de la
Agrupacion.

0 Andlisis de imagen externa: Andlisis de medios de informacién, informacion de
asociaciones.

0 Indicadores econdémicos y demograficos: Analisis del crecimiento de las
poblaciones, de las necesidades de prestacion de servicio e informacion sobre
necesidades y distribucién de recursos.

o Nuevos métodos de gestién: Modelos de gestion empresarial, sistemas de gestion.

Estos indicadores son utilizados por la Organizacion para definir la planificacion
estratégica, mejora de los procesos, seguimiento de los sistemas de gestion, adecuacion de

servicio y actividades, mejora de la gestion, etc.

La informacion procedente de los indicadores internos, se recogen y analizan por diferentes
medios:

o Aplicaciones Informaticas: Aplicaciones especificas de la Organizacion , Intranet:
Normativa interna, Sistemas de Calidad, Preven (Sistema de Prevencion) y Cuadro
de Mando Integral.

o Documentos o Registros: Memorias de Responsabilidad Social Corporativa
(R.S.C), Memoria de gestion, Memoria del modelo EFQM, Informe de
autoevaluacion, Informe de auditoria interna y externa, Seguimiento de objetivos e
indicadores, Registros del Sistema de gestiéon y ISSCE (Informe de posicionamiento
de mercado).

La informacion es desplegada a toda la Organizacién por Direccion, division y unidad
funcional, que proceden a su andlisis y evaluacion, asi como en su caso, a la aplicacion de
la mejora. Cada directivo trasmite los resultados en las reuniones semanales del Comité de
Direccion. EI Comité de Direccidn tiene en cuenta los resultados de la medicion de los
indicadores, asi como la informacion procedente del aprendizaje para la revision de la

politica y estrategia.

Organizacién D
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- Las diferentes actividades desarrolladas por la Organizacion son revisadas en base a los

resultados obtenidos para adaptar éstas a los clientes y mejorar las mismas afio tras afo,

adaptando cuando se considere necesario, la Politica, Misién, Visién y lineas estratégicas

de la Organizacion. Para ello se utiliza entre otra la siguiente informacion:

(o}

(o}

O O O O

Andlisis de la Situacion. Plan Estratégico.
Analisis de los diferentes indicadores de los Sistemas de Gestion:
= Calidad.
= Medio Ambiente.
= SA 8000y Prevencién de Riesgos Laborales.
Resultados de las encuestas a las empresas.
Resultados de las encuestas a los/as trabajadores/as.
Resumen conclusiones y recomendaciones. Informes de Servicio.
Revision del Dossier de Prensa, donde se refleja la imagen de la Organizacion para
otras instituciones y para la sociedad en general.
Revision de los indicadores de caracter econémico y los indicadores desarrollados
en los Planes Gerenciales de caracter mensual por provincia.
Andlisis de las actividades y resultados de otros organismos comparables con la

Organizacion.

- En los distintos foros, se analizan los resultados obtenidos y en especial el resultado de los

diferentes indicadores. En base a este analisis se establecen acciones de mejora y apoyo a

la Politica y Estrategia de la Organizacion.

(0]

Foros de Alta Direccién: Donde se fijan los objetivos de la Organizacion, resultados
econdmicos, desarrollo del Plan estratégico y de actuacion, Politica de la
Organizacion, etc.
= Reuniones del Patronato.
= Reuniones de la Comisién Ejecutiva.
= Comités de Direccion.
Foros de Mandos Intermedios: Donde se desarrollan las actividades a realizar para
la consecucién de objetivos, se evallan los resultados obtenidos y se establecen
medidas de mejora a partir del analisis de los resultados.
= Comités de Direccion Ampliada. Donde participan la Direccidon con todos
los Gerentes Provinciales y sus adjuntos.
= Reuniones del Comité de Direccion Técnico. Este comité se relne con
periodicidad quincenal
= Comités de Produccion. Periodicidad de reunion semanal, estando

compuesto por la Direccion General Técnica, el Departamento de
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Estructuras Permanentes, Administracion Publica y Estrategias
Empresariales.

= Comité de Direccion y Politicas Transversales. Periodicidad de reunién
semanal, estando compuesto por la Direccion General Técnica, Innovacion
y Proyectos, y el Departamento Econémico Financiero.

= Reuniones mensuales de todos los Gerentes provinciales con una o varias

de las Direcciones de la Organizacion.

2c. La politica y estrategia se desarrolla, revisa y actualiza.

Fundamento:

A través de este subcriterio, se considera lo que hacen las organizaciones para desarrollar y
revisar su politica y estrategia de manera que esté alineada con su mision, su vision y sus
conceptos de excelencia, asi como con la estrategia de sus alianzas y sus partners. Para ello,
deben tener siempre en cuenta las capacidades de la organizacion y el equilibrio de las

necesidades y expectativas entre los grupos de interés.

Contexto de las practicas de gestion:

Los enfoques o practicas de gestion que se presentan a continuacién corresponden a un grupo
de organizaciones (A, B, C, D) que han obtenido puntuaciones en el rango 50-60 (escala de 0 a
100), en alguna de las convocatorias de los Premios a la Calidad de los Servicios Publicos y

Administracion Electrénica, y cuyos datos generales se muestran en la siguiente tabla.

Codigo de . _ ) Nivel de
o Sector de actividad Tipologia o »
Organizacion Administracion
A Economia y Hacienda Entidad instrumental Local
B Obras Pablicas y Transportes Entidad instrumental Local
c Igualdad y Bienestar Social Entidad instrumental Autonémico
D Igualdad y Bienestar Social Entidad instrumental Autonémico

A continuacion, se muestra una comparativa grafica entre la media de las puntuaciones
obtenidas en este subcriterio por el total de las organizaciones candidatas en la modalidad
Excelencia de los Servicios Publicos de los Premios a la Calidad de los Servicios Publicos y
Administracién Electrénica desde el afio 2005 hasta 2008 (MEDIA GENERAL) y la media de las
puntuaciones obtenidas en este subcriterio por el grupo de organizaciones seleccionadas
(MEDIA MEJORES).
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Subcriterio 2¢

40 A
30 -
20 -
10

B MEDIA GENERAL ® MEDIA MEJORES

A continuacion se incluyen las practicas de gestion mas destacadas en cada una de las

organizaciones seleccionadas.

Organizacion A

La Politica y Estrategia se formula partiendo de las referencias globales: la Misién, Vision y
Valores de la Organizacion, asi como de otra serie de informaciones que provienen de los

grupos de interés, revisiones de planes, indicadores del Cuadro de Mando Integral

El Proceso del Plan Estratégico, es propiedad del Gerente que impulsa su desarrollo. En
este proceso se establecen las lineas estratégicas fundamentales de la Organizacion, asi
como su despliegue y comunicacion. El Cuadro de Mando Integral, es el instrumento de
gestion del Plan, que recoge dichas lineas estratégicas de la Organizacion y su despliegue.
La Organizacion ha elaborado un Mapa Estratégico que ha ayudado al desarrollo e
implantacion del Cuadro de Mando Integral, indicando graficamente como el conjunto que
representa las distintas perspectivas apoya el cumplimiento de la Misiobn de la
Organizacion. Los Factores Criticos de Exito han sido definidos por un equipo de trabajo y
revisados en autoevaluaciones, constituyendo un apoyo importante a la hora de priorizar

acciones estratégicas.

Un equipo de trabajo realiza un analisis externo de las oportunidades y amenazas y un
andlisis interno de las fortalezas y debilidades o areas de mejora (DAFO) de la
Organizacion, siendo trasladada la formulacion de las mismas al Plan Estratégico cuatrienal
de la Organizacién. Como parte de este proceso, se evallan los riesgos en las distintas
alternativas estratégicas y operativas, de acuerdo con el Proceso de Gestion del Cambio.

Esto no se hace solamente en cada ciclo del Plan, sino ante cada cambio de posible

O
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impacto.

La gestion de las alianzas se considera un asunto estratégico para la posible asuncién de
nuevas competencias delegadas que puedan afiadir valor para el cliente. En consecuencia,
la Organizacion contempla las capacidades y necesidades de los partners, dentro de la
informacion clave para decidir sus alternativas estratégicas y operativa, lo que a su vez
sirve para establecer los convenios especificos, y los estandares de cooperacion y
programas conjuntos. El seguimiento y evaluacion de estos procesos se realiza a través de
los cuestionarios de satisfaccion de los Ayuntamientos, y reuniones con los clientes donde

se comparte el conocimiento y necesidades.

Tanto el Proceso de Planificacibn como su complementario, el Proceso Seguimiento de
Evaluacion del servicio, estdn sometidos a la sistemética del Sistema de Gestion de la
Organizacion. Su despliegue aplica sobre la totalidad de los servicios de la Organizacion.
Las distintas perspectivas de las lineas estratégicas contemplan una respuesta a todas las
necesidades y expectativas de todos los grupos de interés, tratando de mantener un

equilibrio, y con una vision a corto y largo plazo.

La evaluacion del Proceso de Planificacion asi como de la propia Politica, Estrategia y
Planes, se efectia de forma continua a través del Proceso de Seguimiento, y una vez al
afio en profundidad, en cada ciclo. Se ha formado un grupo de mejora que ha definido el
proceso actual, asi como su revisién y medicion, incluyendo como actividades del mismo, la
elaboracién y revision del Mapa de procesos de la Organizacioén y la integracion del Cuadro
de Mando Integral como herramienta de medicion y control. El Cuadro de Mando Integral
contiene los/as propietarios/as de cada una de las lineas estratégicas, y su despliegue a
través de sus correspondientes procesos, asi como los/as propietarios/as de cada uno de
los objetivos operativos a través de los que se despliegan los procesos clave de la

Organizacion.

La Organizacién abre nuevos mercados a través de la diversificacion de la oferta de
servicios y ampliacién de las modalidades. Los nuevos servicios se enfocan en todos los
clientes, Ayuntamientos y ciudadanos, bajo la sistematica del Sistema de Gestion, y estan
sometidos a la evaluacién y revision a través de medidas y seguimiento de la satisfaccion

de los clientes con servicios especificos.

Organizacion B

La Politica y Estrategia de la Organizacion se desarrolla a partir de la Misién, Vision y
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Valores, bajo la consideracion y analisis de la informacion procedente de los distintos
grupos de interés y de la informacion procedente del entorno. A partir de todo esto, se

define el Plan Estratégico.

La Organizacion ha establecido y mantiene al dia un Procedimiento de Planificacion donde
se recogen la sistemética de planificacién y fijacion de objetivos de la Organizacion, en el
gue se establecen tres sistemas de planificacion diferentes en cuanto a niveles de
responsabilidad:

o Planificacion Estratégica: es la desarrollada por la Direccion mediante la
elaboracién del Plan Estratégico. Dicho plan tiene una vigencia de tres afios y es
revisado anualmente.

o Planificacién por Departamentos: Al objeto de alcanzar los objetivos fijados en cada
departamento, el Director gerente conjuntamente con el responsable del mismo
establece un Plan de Actividades al objeto de alcanzar los objetivos definidos.

0 Planificacién del Servicio: Es la planificacion que realiza la Subdireccién de
Movimiento mediante sus procesos para el desarrollo de la actividad.

Fruto de esta sistematica de andlisis y seguimiento, se establecen las revisiones del Plan
Estratégico, donde en funcion de los logros alcanzados se modifican o crean nuevos Planes
de Accién. Con la informacion recopilada, siguiendo el Proceso de Planificacién Estratégica
y una vez obtenida toda la informacion de los distintos grupos de interés, analizadas las

posibles desviaciones, se revisa el Plan Estratégico.

Se define el Proceso de Revision del Plan Estratégico con el siguiente esquema:
0 Revision periddica semestral para detectar los posibles planes de contingencia a
definir.
0 Revision extraordinaria detectada mediante los indicadores asociados a las

diferentes fuentes de informacion y a los objetivos estratégicos.

Organizacién C

La Politica y Estrategia de la Organizacion se desarrolla a través de los diferentes Planes

correspondientes a nivel de la Comunidad Auténoma.

Todos los Planes de Actuacion tienen unas lineas estratégicas comunes, relacionadas con
la Misién de la Organizacion y otras lineas estratégicas y programas que se van adaptando
a los logros obtenidos o a las nuevas demandas que van surgiendo. La revision de los

Planes de Actuacion se realiza como minimo tres veces al afio.
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- La Organizacion adopta medidas relacionadas con los objetivos y las actuaciones
realizadas. Sus resultados son revisados a través de Informes de Seguimiento o Memorias

de Ejecucién anuales.

- Através del Plan Andaluz correspondiente y de los programas desarrollados, se alinean las
Politicas y Estrategias de la Organizacién con los de la Consejeria a la que pertenece la

propia Organizacion

- La Organizacion mide la consecucion de los objetivos e indicadores por Areas e indicadores
de resultados por Programa con objeto de evaluar la importancia y efectividad de su Politica

y Estrategia.

Organizacién D

- Todos los Planes de Actuacion, derivados de la Politica y Estrategia de la Organizacion,
tienen entre otras, unas lineas comunes, relacionadas directamente con la Mision la
Organizacion (sensibilizacién, prevencion y atencion directa a clientes). La revision de los
Planes de Actuacién se realiza tres veces al afio minimo en el Equipo de Direccién dentro

del seguimiento que se hace del Plan de Trabajo Anual.

- Durante las actuaciones desarrolladas se adoptan medidas con objeto de lograr los
resultados previstos. La eficacia de estas actuaciones se revisan a través de Informes de

Seguimiento o Memorias de Ejecucion.

- La Politica y Estrategia se desarrolla, ademas de a través de Planes de Actuacion
especificos y directos relacionados con la funcién y competencias de la Organizacion,
también a través de distintos Programas:

0 Programas destinados a mejorar la empleabilidad.
Programas tendentes a lograr un acercamiento a las nuevas tecnologias.
Programas destinados a la conciliacion de la vida laboral y familiar.

Programas destinados a colectivos desfavorecidos.

0 O O O

Programas de participacion social: encuentros de arte y género, mujer y deporte,
mujer y flamenco, etc.

o Programas de sensibilizacion social: jornadas de sensibilizacion a docentes, a
padres y madres, a colectivos de profesionales externos; a medios de

comunicacion, etc.

- La Organizacién presenta puntos fuertes destacados, que han sido fruto de unos factores
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criticos de éxito potenciados y desarrollados a través de la Politica y Estrategia, entre los
que destacan principalmente:

0 La implicacion de las personas con la Misién y la Visién, especialmente en la fase
inicial de creacion y puesta en marcha de la Organizacion. La dedicaciéon con
frecuencia fuera del horario laboral, tanto de la Direccion como del resto de las
personas, ha sido y es una constante para buena parte del personal.

0 La gestién por procesos puesta en marcha, que ha hecho posible sistematizar,
unificar, simplificar, revisar y mejorar los procesos y los servicios prestados que
subyacen dentro de ellos (el proceso de gestion de subvenciones se ha certificado
incluso segun la norma ISO 9001:2000).

o0 El establecimiento de alianzas y reuniones con los diferentes grupos de interés, en
especial con el resto de Consejerias de la Junta de Andalucia, que ha hecho
posible abordar politicas con caracter transversal.

o0 La mejora continua de los servicios prestados fruto del seguimiento, evaluacion y
revision de los mismos.

o0 Vocacion clara de una presencia activa en la sociedad, prestando nuevos servicios

y procurando aumentar la calidad de los ya existentes.

2d. La politica y estrategia se comunica y despliega mediante un esquema de procesos

clave.

Fundamento:

A través de este subcriterio, se incluye lo que las organizaciones hacen para disefiar un
esquema de procesos clave que permita convertir en realidad la politica y la estrategia de la
organizacion, asi como comunicarla, junto con los objetivos y las prioridades de la

organizacion, a todos los grupos de interés, evaluando su grado de sensibilizacion.

Contexto de las practicas de gestion:

Los enfoques o practicas de gestion que se presentan a continuacion corresponden a un grupo
de organizaciones (A, B, C, D) que han obtenido puntuaciones en el rango 45-70 (escala de 0 a
100), en alguna de las convocatorias de los Premios a la Calidad de los Servicios Publicos y

Administracién Electrénica, y cuyos datos generales se muestran en la siguiente tabla.

Cédigo de o ) i Nivel de
o Sector de actividad Tipologia o »
Organizacién Administracion
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A Economia y Hacienda Entidad instrumental Local

B Igualdad y Bienestar Social Entidad instrumental Autonémico
C Obras Pablicas y Transportes Entidad instrumental Autonémico
D Empleo Entidad instrumental Autonémico

A continuacién, se muestra una comparativa grafica entre la media de las puntuaciones
obtenidas en este subcriterio por el total de las organizaciones candidatas en la modalidad
Excelencia de los Servicios Publicos de los Premios a la Calidad de los Servicios Publicos y
Administracion Electrénica desde el afio 2005 hasta 2008 (MEDIA GENERAL) y la media de las
puntuaciones obtenidas en este subcriterio por el grupo de organizaciones seleccionadas
(MEDIA MEJORES).

Subcriterio 2d

60 A
50 A

20 A
10 A

@ MEDIA GENERAL B MEDIA MEJORES

A continuacién se incluyen las practicas de gestion mas destacadas en cada una de las
organizaciones seleccionadas.

Organizacion A

- Existe un Sistema de Gestion por Procesos con una definicion del Mapa de Procesos que
contiene todos los necesarios para desplegar la estrategia y para asegurar la mas eficaz y
completa prestacién de los servicios a clientes. EI Cuadro de Mando Integral es el
instrumento que hace posible la gestion del Plan Estratégico. Recoge las lineas
estratégicas de la Organizacién y su despliegue en objetivos operativos anuales, los
indicadores para el seguimiento y la medicion de los mismos, los propietarios de dichos
indicadores, el nivel de cumplimiento de los objetivos fijados y las desviaciones positivas o
negativas detectadas.

- La planificacion de los servicios se basa en procesos identificados, apoyados en

procedimientos que aseguran el cumplimiento de los requisitos internos, de clientes y
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legales. Los procesos se elaboran por quien directamente responde de su aplicacion y
ejecucion, se revisan por la Responsable de Calidad, se aprueban por la Gerencia y se

comunican a todo el personal con una metodologia establecida.

- El Procedimiento de Comunicacion Interna, establece como objetivo estructurar la
comunicacién a los diferentes mapas de publicos para satisfacer las necesidades de
informacion. La comunicacion del Plan Estratégico y de los Planes Operativos anuales se
realiza a Ayuntamientos, Organismos delegantes y al personal de la Organizacion:

0 A Ayuntamientos y Organismos delegantes: Se les comunica en el segundo
trimestre del ejercicio siguiente, mediante el envio de la Memoria Anual de gestion
y la Carta de Servicios.

o0 Al personal técnico de la Organizacién: La Gerencia, en el primer trimestre de cada
ejercicio, mediante comunicados internos o difusién de las actas de las reuniones
técnicas establecidas en el Procedimiento de Seguimiento y Evaluacion del
Servicio.

0 Traslado al resto de la Organizacion: Los Jefes de las Unidades Administrativas, en
el primer trimestre, mediante comunicados internos o difusion de las actas de las
reuniones técnicas establecidas en el Procedimiento de Seguimiento y Evaluacion
del Servicio.

o0 Atodo el personal: El Responsable de Calidad, pone en la intranet los documentos
de trabajo que recogen tanto el Plan Operativo Anual, objetivos anuales, como el
Cuadro de Mando Integral (indicadores de rendimiento, objetivos y propietarios de

los mismos).

- El despliegue de los objetivos anuales en planes de actuacion especificos, una vez
aprobados por la Gerencia, es comunicado a todo/a el personal interesado a través de sus

correspondientes Jefes/as de Unidad.

- Las lineas estratégicas se despliegan fijando objetivos financieros, estratégicos y
operativos, por cada Unidad Administrativa y en los procesos, segun el Sistema de
Direccién por Objetivos. Estos objetivos anuales son propuestos por los mandos
intermedios, en base a criterios fijados en el Cuadro de Mando Integral, y aprobados por el
Gerente, teniendo en cuenta informes, criterios establecidos en el Acta de la Reunién Anual
de revision del Sistema de Gestion de la Calidad, y el hecho de que estos objetivos sean
acordes con la Misidn, Vision, Politica de Calidad de la Organizacion, y estén orientados a
la mejora continua y la satisfaccion de los/as clientes. Para esto la Organizacion cuenta con

sistemas de informacion y comunicacion.
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Todos los procesos se encuentran implantados y son auditados anualmente tanto interna
como externamente para asegurarse de que responden a los requerimientos. Este sistema

cubre todas las actividades, e implica a todas las personas de la Organizacion.

La elaboracién y revision del Mapa de Procesos se lleva cabo de acuerdo con el Proceso
de Planificacién Estratégica y en el Manual de Calidad. La metodologia seguida para su
elaboracién sigue un ciclo P-D-C-A: se identifican los procesos, se definen como entradas
los requisitos de los grupos de interés y como salidas la satisfaccion de los mismos, y
ademas se determinan las interacciones entre los diferentes procesos especificos del

servicio.

La Organizacion cuenta con una sistematica consolidada de Direccién por Objetivos, que
permite desarrollarla de forma eficaz y eficiente. La Direccion por Objetivos se integra como
mecanismo de planificacion, andlisis y mejora del sistema de gestiéon de los servicios. Es el
documento de trabajo para fijar indicadores (donde se definen las lineas estratégicas
centradas en todos los grupos de interés), se fijan objetivos para las lineas estratégicas y
se definen los procesos a los que afectan y los negociados responsables de su
cumplimiento. Se sefialan indicadores de calidad asociados a cada objetivo, que permiten

evaluar y medir el cumplimiento de los mismos.

El Sistema de Gestién se revisa en cada ciclo. Se revisa el Mapa de Procesos para
adaptarlo a las perspectivas definidas en el Plan Estratégico, para incluir nuevos procesos,

clasificar los procesos en estratégicos, clave y de soporte, etc.

En la encuesta de satisfaccion del personal se evalla el nivel de conocimiento y
satisfaccion de los/as profesionales con sus objetivos, los cuales se encuentran incluidos en

el Cuadro de Mando Integral de la Organizacion.

Se mide la consecucion de objetivos a través de la evaluacion trimestral de indicadores de
calidad (reuniones del Comité de Calidad). También se realiza su seguimiento en las
reuniones técnicas mensuales y se vuelven a revisar en la Revision Anual del Sistema. En
esta revision, se analizan, entre otros, los resultados correspondientes a los siguientes
indicadores: cuestionarios de satisfaccion del cliente, informe de evaluacién de satisfaccion
de los/as clientes y cuestionario de satisfaccién de Ayuntamientos, resultados de auditorias

internas, acciones de no conformidad y oportunidades de mejora.

La Organizacién consigue alinear sus objetivos estratégicos con sus planes de actuacion

mediante un Cuadro de Mando Integral del que dispone, y su seguimiento mediante
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indicadores. Este Cuadro de Mando Integral ha sido realizado bajo parametros de Gestion y
Direccién estratégica, pasando de un control financiero a un control estratégico bajo las
perspectivas: Financiera, de Clientes, de Procesos Internos, de Aprendizaje y Crecimiento
(personas). Este instrumento de la Direccién Estratégica es evaluado anualmente en un
objetivo operativo, planes de accién y aquella determinara el grado de mejora y eficiencia

conseguida.
Organizacién B

- Los factores criticos de éxito, son los que permiten identificar los procesos clave, a través
de los cuales la Organizacidon materializa su Politica y Estrategia, asi como los propietarios
de dichos procesos:

0 Los Procesos Operativos (Responsables de las Areas de la Organizacion).

0 El Proceso de Calidad (Responsable del Sistema de Gestion de la Calidad).

o ElProceso de Gestion de Centros y Programas (Responsable del Area Asistencial)

0 El Proceso de Satisfaccion de las Partes Interesadas (Responsable del Sistema de
Gestion de Calidad)

- La comunicacién y el despliegue de la Politica y Estrategia se realiza a través de la
elaboracion de:
o0 Planesy Programas de Actuacion.
Carta de Servicios de la Organizacion.
Pagina web.
Jornadas, Conferencias, Cursos y Seminarios.
Publicacién de la Memoria Anual de Resultados.
Reuniones de coordinacién e informacion.

E-mails informativos.

O 0O O O O O O

Tablones de anuncios en todos los Centros.

- El seguimiento general de los Planes de Actuacion y Programas se realiza en el marco de
las reuniones de seguimiento de los diferentes Comités, (de Direccion, de Calidad,
reuniones de Area y Departamento, reuniones de equipo en los Centros, etc.) y
especialmente en la Revision por la Direccion anual del Sistema de Gestion de la

Organizacion.

- Para alinear, establecer prioridades, acordar y comunicar los planes, objetivos y metas, la
Organizacion institucionaliza o formaliza todas las reuniones tanto de equipos de los

Centros como las de Direcciéon, Areas y Departamentos, detallando las acciones,
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responsables y recursos.

Organizaciéon C

Para el despliegue de la Politica y Estrategia de la Organizacién, se tiene en cuenta:

o El Programa de Gestiébn de la Organizacion (publicado en BOJA), asi como el
alcance de dicha gestion.

o Comunicacién a los aliados de la Politica y la Estrategia, de los Valores de la
Organizacion asi como de las actuaciones para el despliegue de la Estrategia, de
modo que puedan participar y contribuir a su logro.

o Comunicacion al personal propio y subcontratado de las actuaciones que se van a
desarrollar, de la Politica de la Organizacion, de los Valores y de los Objetivos
establecidos.

o Determinacion del Mapa de los Procesos de la Organizacién, con objeto de recoger

todos los procesos estratégicos, operativos y de soporte.

Con los procesos definidos en el Mapa, la Politica y Estrategia de la Organizacion, y los
requisitos a satisfacer segun el Programa de Gestion de la Organizacion (publicado en
BOJA), se definen los procesos clave. Del mismo modo y en esta linea de actuacién, se
establecen objetivos de calidad, medio ambiente y prevencién anuales, que son revisados

en las reuniones de los Comités de Gestion de la Organizacion.

La consecucion de los logros de las estrategias definidas asi como de los objetivos
establecidos, se comunican a los aliados y a las personas de la Organizacion, en funcion de
la naturaleza de los mismos; a los distintos aliados en las reuniones que se mantienen
periddicamente, y a las personas de la Organizaciéon anualmente en la reunién que se
realiza con todo el personal, donde se hace especial hincapié en el agradecimiento por los

logros alcanzados y en el conocimiento de los objetivos futuros.

Organizacién D

El despliegue de la Politica y Estrategia de la Organizacion se lleva a cabo mediante las
siguientes herramientas:
0 Asignacion de responsabilidades para cada una de las actividades y procesos clave
de la Organizacion.
0 Asignacion de responsables para los sistemas de calidad y medio ambiente.
Reuniones de los diferentes foros:

= Foros de Alta Direcciéon: Donde se fijan los objetivos de la Organizacion,
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resultados econdmicos, desarrollo del plan estratégico y de actuacion,
politica, etc.
e Reuniones del Patronato.
e Reuniones de la Comisién Ejecutiva.
e Comités de Direccion.
= Foros de Mandos Intermedios: Donde se desarrollan las actividades a
realizar para la consecucion de objetivos, se evallan los resultados
obtenidos y se establecen medidas de mejora a partir del analisis de los
resultados.
e Comités de Direccion Ampliada. Donde participan la Direccion con
todos los Gerentes Provinciales y sus adjuntos.
e Reuniones del Comité de Direccién Técnico. Este comité se reline
con periodicidad quincenal.
e Comités de Produccion. Periodicidad de reunion semanal, estando
compuesto por la Direccion General Técnica, el Departamento de
Estructuras Permanentes, Administracion Publica y Estrategias
Empresariales.
e Comité de Direccion y Politicas Transversales. Periodicidad de
reunion semanal, estando compuesto por la Direccion General
Técnica, Innovacion y Proyectos, y el Departamento Econdmico
Financiero.
e Reuniones mensuales de todos los Gerentes provinciales con una
o varias de las direcciones de la Organizacion.
o Orientacion de la Organizacion hacia un modelo de gestién por competencias en el
apartado de recursos humanos.
o Despliegue de politicas en las reuniones mensuales, trimestrales y semestrales con
el personal.
o Comunicacién de objetivos en las entrevistas mensuales de la Direccion con el

personal.

- Las reuniones de los diferentes foros establecidos garantizan la informacién y el
seguimiento por toda la Organizaciéon del progreso alcanzado, al igual que los informes de
actuacion (mensuales), los planes gerenciales (mensuales) y los planes y memorias

anuales.
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3. PERSONAS

3a. Planificacién, gestién y mejora de los recursos humanos.

Fundamento:

En este subcriterio se incluye lo que una organizacion hace para desarrollar planes, politicas y
estrategias de recursos humanos alineados con el personal, para que se sientan implicados en
la empresa. Es importante recabar de los empleados toda la informacion posible que mejore la
gestion y la forma de trabajo, utilizando metodologias organizativas innovadoras, que

garanticen la igualdad de oportunidades entre los trabajadores.

Contexto de las practicas de gestion:

Los enfoques o practicas de gestion que se presentan a continuacion corresponden a un grupo
de organizaciones (A, B, C, D) que han obtenido puntuaciones en el rango 45-55 (escala de 0 a
100), en alguna de las convocatorias de los Premios a la Calidad de los Servicios Publicos y

Administracién Electrénica, y cuyos datos generales se muestran en la siguiente tabla.

Caédigo de . _ . Nivel de
o Sector de actividad Tipologia o By
Organizacion Administracién
A Obras Pablicas y Transportes Entidad instrumental Local
B Economia y Hacienda Organo central o territorial provincial Autonémico
C Empleo Entidad instrumental Autonémico
D Igualdad y Bienestar Social Entidad instrumental Autonémico

A continuacion, se muestra una comparativa grafica entre la media de las puntuaciones
obtenidas en este subcriterio por el total de las organizaciones candidatas en la modalidad
Excelencia de los Servicios Publicos de los Premios a la Calidad de los Servicios Publicos y
Administracion Electrénica desde el afio 2005 hasta 2008 (MEDIA GENERAL) y la media de las
puntuaciones obtenidas en este subcriterio por el grupo de organizaciones seleccionadas
(MEDIA MEJORES).
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Subcriterio 3a
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A continuacién se incluyen las practicas de gestion mas destacadas en cada una de las

organizaciones seleccionadas.
Organizacion A

- Se desarrollan programas formativos especificos para el personal que debe utilizar las
diversas maquinas y dispositivos que recientemente se han ido incorporando en la

Organizacion.

- Se realiza lo que se denomina Formacion Integrada, cuyos objetivos son:
0 Que el personal que participe quede preparado para desarrollar eficazmente su
actividad.
o0 Que se forme en las tareas especificas de la Organizacion, para la utilizacion de los
medios disponibles en la misma y en el marco de su forma de funcionar.
0 Que los plazos en que se consiga la formacion sean los minimos, si se comparan

con los necesarios al utilizar los sistemas convencionales de formacién.

- Lainformacién procedente del personal para la mejora de la Politica, Estrategia y Planes de
Recursos Humanos se obtiene de encuestas de personal, buzén de sugerencias y grupos
de mejora fundamentalmente. Dicha informacién es analizada derivandose de dicho analisis
una priorizacién y puesta en marcha de acciones de mejora. En lo referente a las
encuestas, se informa al personal de los resultados y de las decisiones tomadas al respecto
por los medios habilitados para tal efecto. En relacion al sistema de sugerencias, todas las
sugerencias que se reciben son registradas en una base de datos, se analizan, y se

desarrollan acciones cuando son viables. La informacién relativa a las sugerencias
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recibidas es expuesta y analizada en las reuniones mensuales del equipo directivo.

- La contratacion de profesionales se realiza, en el caso de personal superior y técnico, a
través de una seleccion efectuada por empresas especializadas, y en el caso de personal
operario, en base a convocatorias, cuyo proceso recoge de manera totalmente detallada el
Convenio Colectivo de la Organizacion. Los procesos de seleccion de personal se realizan
imparcialmente y con igualdad de condiciones para todas las personas que relnen los
requisitos exigidos en dichas convocatorias. La sistematica seguida figura en documentos
del Sistema de Gestion Integrada de la Organizacion (criterios de seleccion para cada una
de las categorias y puestos de trabajo y bases de convocatorias) que son revisados
oportunamente, y que garantizan la objetividad, transparencia y libre concurrencia para
todas las posibles personas aspirantes. En los tribunales de examen que gestionan todo el

proceso participan también representantes del personal.

- Se hafirmado un convenio colectivo en el cual han prevalecido los criterios sociales frente a
los econémicos, de manera que todos los cambios han sido consensuados previamente
con el personal a través de sus representantes. Para mejorar la forma de trabajar, asi como
la implicacién y asuncion de responsabilidades del personal, se han creado diversos
equipos de trabajo. Dentro de la politica establecida para la participacion del personal en
temas relacionados con sus actividades diarias, cabe destacar el plan masivo de creacién
de grupos de mejora dentro del Plan General de Coordinacién y Comunicacion emprendido

por la Organizacion.

- Tras detectar en un informe de evaluacion la deficiencia existente en la retroalimentacion de
la informacion procedente de las personas, se emprendieron las siguientes actuaciones:
0 Obtencion de un informe de satisfaccién, motivacion y clima laboral en la
Organizacion segun la teoria de Mc. Gregor.
o Disefio e implementaciéon de un modelo de medicion continua y sistematica de la

satisfaccion laboral, por parte del Servicio de Prevencion Propio.

- Para la deteccion de la percepcion que tiene el personal de la Organizacion y conocer sus
condiciones psicosociales se utiliza la sistematica de las encuestas:

0 Las encuestas de Clima Laboral General y Standard (CLA) y encuesta de Ad Hoc
se realizan cada dos afos, para detectar la percepcion que tienen las personas que
forman parte de la Organizacion.

o El Modelo utilizado para la medicion sistematica de la satisfaccion laboral basado

en aspectos psicosociales es la de la NTP 213 del Instituto Nacional de Seguridad

[]
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Organizacién B

La Organizacién detecta las necesidades de personal mediante un proceso iterativo entre
los Jefes de Servicio y la Secretaria General. En dicho proceso, los responsables de los
servicios solicitan a la Secretaria General el personal necesario para la prestacion de un
optimo servicio al cliente. El siguiente paso del proceso es el estudio de dichas peticiones
por la Secretaria General, para, sopesando las necesidades de personal existentes,

proceder a proponer la modificacion de la Relacion de Puestos de Trabajo (RPT).

Se realiza una valoracion de las necesidades de personal mediante el analisis de los
indicadores suministrados por los distintos Jefes de Servicio, tales como el nimero de
personas usuarias atendidas en el punto de informacion, o el nimero de personas

atendidas en el servicio de relaciones con el cliente.

La estrategia de la igualdad de mujeres y hombres, en la Organizacién, es la de la
transversalidad o mainstreaming de género, la cual busca que cualquier Organizacion,
cualquier mejora, y cualquier desarrollo y evaluacion de los procesos politicos integren la
perspectiva de la igualdad de género incorporandose asi a todas las politicas, a todos los
niveles y en todas las etapas, por las personas que toman las decisiones politicas. Es la
integracion de las politicas de la igualdad de género en las politicas generales. En este
ambito, se ha impartido en la sede de la Organizacion, para el personal que presta servicios
en la misma, un Seminario sobre Presupuesto y Género, sensibilizando al personal sobre
su importancia e informando sobre las actuaciones que la Consejeria esta realizando. En
las dos actividades mencionadas se trata de establecer claramente una metodologia que
permita analizar, de forma progresiva, la sensibilidad al género de los programas

presupuestarios.

La Consejeria y, en la parte que le afecta, la Organizacion, esta inmersa en el Proyecto G+
gue tiene por objeto avanzar en la obtencién de una metodologia de trabajo que permita ir
analizando, de forma progresiva y consistente, la sensibilidad de género de los programas
presupuestarios y el impacto que produce. En cuanto a los objetivos que persigue el
Proyecto G+, la Organizacion desarrolla actuaciones tendentes a la definicion y aplicacion
de instrumentos de analisis y estudio de la igualdad de género, asi como a la identificacion
de la posibles causas que obstaculizan la plena insercion de la mujer en el &mbito laboral.
Los mencionados instrumentos de analisis son indicadores que reflejan la distribucion por
sexo del personal que presta servicio en la Organizacién, asi como su segmentacion por

niveles y grupos; permitiendo ademas analizar la evolucién temporal de estas variables.
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Se ha suscrito un Convenio Marco de Colaboracién entre la Consejeria de Justicia y
Administracién Publica y la Confederacion Andaluza de Organizaciones a Favor de las
Personas con Retraso Mental (FEAPS-Andalucia), mediante el cual, la Organizacion
contratd a tres personas, dos en calidad de Ordenanzas y una en calidad de auxiliar
administrativo. Durante tres afios, estas personas desarrollaron todas las funciones que se
recogen en el Convenio Colectivo de la Junta de Andalucia para las personas de esa
categoria profesional. Estas personas recibieron una tutela especializada, que se extendid
desde su insercion hasta el segundo afio, estando en su Ultimo afio de servicio totalmente

adaptados al funcionamiento de la Organizacion.

La medicion del desempefio de funciones en la Organizacién se lleva a cabo de dos
maneras:

0 La asistencia diaria, asi como la puntualidad, es controlada a través de una
aplicacion informatica, que registra la hora de entrada y de salida del personal.
Dicha asistencia es objeto de control por los Jefes de Servicio, puesto que el
personal a su cargo tiene la obligacién legal de comunicarles cualquier ausencia o
retraso laboral. Complementariamente, con una periodicidad mensual, los Jefes de
Servicio reciben un listado, suministrado por la Secretaria General, en el que figura
el nimero de horas trabajadas en el mes en cuestién por los distintos funcionarios y
funcionarias adscritos a su servicio. Reciben a su vez, también con periodicidad
mensual, el listado de ausencias y de movimientos relativos al personal que se
encuentra a su cargo. Asimismo, las conclusiones relativas a la asistencia y
puntualidad del personal de los distintos servicios son tratadas en las reuniones de
coordinacion de los Jefes de Servicio.

o0 Los Jefes de Servicio se relinen con las personas a su cargo para comentar cémo
se estan desarrollando los trabajos asignados. Cuando el trabajo desarrollado tiene
un objetivo concreto y evaluable, la medicién del grado de consecucion de éste se
lleva a cabo mediante el seguimiento de un indicador objetivo. Sin embargo, no
siempre la valoracion del desempefio puede ser realizada de forma tan directa,
puesto que determinados objetivos precisan de una evaluacion cualitativa mas que
cuantitativa. En estos casos, dicha evaluacion se basa en las apreciaciones del

Jefe de Servicio.

Organizacién C

En todas las lineas de actuacion estratégica de la Organizacion se han definido objetivos

operativos e indicadores relacionados con las personas, permitiendo de esta forma, alinear
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en todo momento las estrategias y actuaciones relacionadas con los recursos humanos de

la Organizacion, con la estrategia general del mismo.

La seleccion de personal, se realiza de acuerdo con la oferta de empleo publico, mediante
convocatoria publica y a través del sistema de concurso, oposicibn o concurso-oposicion
libre en los que se garantice en todo caso, los principios constitucionales de igualdad,
meérito y capacidad, asi como el de publicidad. Una vez seleccionado un nuevo miembro de
la plantilla, comienza su proceso de acogida que le permitird integrarse en la Organizacion

en el menor plazo posible.

Existe implantado un Sistema de Reconocimiento de la Productividad basado en la
direccion por objetivos de las Unidades Administrativas asi como formulas del célculo del
incentivo. Anualmente se realiza la valoracion de los objetivos alcanzados y propuestos
conforme a lo dispuesto en el Procedimiento de Planificacion. Una vez valorados se realiza
el calculo del incentivo econémico teniendo en cuenta los parametros establecidos, que
son:
0 Horas computadas en el afio en jornada habitual y horas computadas fuera de
jornada habitual.
Nivel de cumplimiento de objetivos.
0 Responsabilidad del puesto de trabajo para cuya valoracion se establece una tabla

en la que a cada tipo de puesto de trabajo se adjudica igualmente un coeficiente.

En la encuesta anual de personal se pregunta acerca del nivel de satisfaccion con el
sistema de incentivos y con la remuneracion total de cada puesto de trabajo; también
interesa la opinién del personal en relacion a la necesidad de que exista 0 no una

remuneracion variable en la Administracion.

Como herramienta de medicién y valoraciéon de las actividades de recursos humanos
desarrolladas, se realizan encuestas de personal para la valoracion de las personas lideres
y la satisfaccion del personal. La sistematica para realizar la valoracion de las personas
lideres y la satisfaccion del personal, esta recogida en el Procedimiento de Seguimiento y

Evaluacion del servicio.

El Plan estratégico de la Organizacién se caracteriza por un avance permanente hacia la
modernizacién de la Administracion, y desarrolla las lineas marcadas por el Plan de
Igualdad de Oportunidades entre hombres y mujeres de la Diputacion. En base a la
transversalidad, cada uno de los proyectos y/o actuaciones que contempla se disefian y

ejecutan desde una perspectiva de género, garantizando el principio de igualdad de
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oportunidades como derecho constitucional e indicador de calidad. Se mide la evoluciéon de

este Plan mediante los ratios de porcentajes entre hombres y mujeres de la Organizacion.

Organizaciéon D

- La formaciéon del personal comienza con la detecciébn de necesidades formativas.
Posteriormente los cursos y actividades demandados se incluyen en el Plan de Formacion
anual. Con el objetivo de evaluar la formacion realizada, el Departamento de Recursos
Humanos realiza una revisiéon de las acciones formativas realizadas y de las valoraciones

obtenidas en las mismas.

- La mejora en la gestidn de las personas es una de las lineas de actuacion que lleva a cabo
la Organizacion en consonancia con su politica y estrategia, a través de:
o Elfomento de la formacion:
= Incrementando el nimero de horas de formacion.
»= Organizando Cursos y Jornadas especificos.
o El aumento de la motivacion e implicacion, a través de:
= Reuniones.
= Actividades.
0 Mejora de las herramientas de gestion:
= LaImplantacion de la Norma ISO 9001.
= Autoevaluacion EFQM.

0 Buzon de Sugerencias.

- Una de las lineas méas importantes para el Departamento de Recursos Humanos y de la
Alta Direccién de la Organizacion es el fomento de la competencia y el desarrollo
profesional de todo el personal de la entidad, para lo cual se ha desarrollado un modelo de

Gestion de Competencias.
- La promocion de los valores es tratada en las reuniones mensuales, trimestrales y anuales
del personal técnico con el resto del personal de la empresa, asi como en las entrevistas

trimestrales con la Direccion.

3b. Identificacién, desarrollo y mantenimiento del conocimiento y la capacidad de las

personas de la organizacion.

Fundamento:
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En este subcriterio se incluye lo que las empresas hacen para garantizar el conocimiento
basandose en las capacidades de las personas. Para ello, deben identificar, desarrollar y
mantener las competencias del personal, propiciando el aprendizaje mediante planes de
formacién y con el trabajo en equipo, todo ello evaluando su rendimiento y analizandolo para su

posible mejora.

Contexto de las practicas de gestion:

Los enfoques o practicas de gestion que se presentan a continuacion corresponden a un grupo
de organizaciones (A, B, C, D) que han obtenido puntuaciones en el rango 45-55 (escala de 0 a
100), en alguna de las convocatorias de los Premios a la Calidad de los Servicios Publicos y

Administracién Electrénica, y cuyos datos generales se muestran en la siguiente tabla.

Caédigo de . _ . Nivel de
o Sector de actividad Tipologia o B
Organizacion Administracién
A Economia y Hacienda Organo central o territorial provincial Autondémico
B Economia y Hacienda Entidad instrumental Local
C Obras Pablicas y Transportes Entidad instrumental Local
D Salud Entidad instrumental Autonémico

A continuacion, se muestra una comparativa grafica entre la media de las puntuaciones
obtenidas en este subcriterio por el total de las organizaciones candidatas en la modalidad
Excelencia de los Servicios Publicos de los Premios a la Calidad de los Servicios Publicos y
Administracion Electrénica desde el afio 2005 hasta 2008 (MEDIA GENERAL) y la media de las
puntuaciones obtenidas en este subcriterio por el grupo de organizaciones seleccionadas
(MEDIA MEJORES).

Subcriterio 3b
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A continuacion se incluyen las practicas de gestion mas destacadas en cada una de las

organizaciones seleccionadas.
Organizaciéon A

- La Organizacion mantiene un Plan de Formacion anual que incluye dos tipos de
actuaciones:
o Formacion online.
o Formacion presencial y a distancia mediante la asistencia a cursos organizados por

la Administracién Publica.

- Se realiza una revision y una valoracién de los cursos como sigue:

0 Las personas solicitan el curso via online.

0 La Organizacion, a través de una Comision de Valoracion, realiza un filtro,
valorando qué prioridad (alta, media y baja) tiene la solicitud para recibir el curso,
en funcién de una metodologia compuesta por los siguientes criterios:

= Relacién del curso propuesto con el puesto de trabajo desempefado.
= Sitiene relacion con objetivos de la Organizacion.
= Numero de cursos realizados por la persona solicitante al afio.

o0 Esta Comisién de Valoracién esta compuesta por el Jefe del Departamento de
Informatica, el Jefe de Servicio implicado y la Secretaria General. Realizan
reuniones de coordinacion con una sistematica con periodicidad mensual, con el fin

de baremar estos criterios y dar o no el curso seleccionado a la persona interesada.

- Se ha realizado un curso de preparacion de las oposiciones de acceso, por el sistema de
promocioén interna, al Cuerpo General de Administrativos. Esta iniciativa provino de una
sugerencia de una empleada de la Organizacion. Se impartieron dos horas semanales de
clases para la preparacion de las personas opositoras. Por su parte, la Administracion cedio
la sala de reuniones para dicha finalidad y, se realizd en horas que no afectaran al horario

de atencién al publico.

- Se crean o realimentan grupos de trabajo, con el liderazgo del Jefe de Servicio afectado,
con un obijetivo claro, conseguir mantener viable el objetivo anual asociado. Estos grupos
de trabajo aportan una flexibilidad especial a la Organizacion, que con sus objetivos, tanto
individuales como grupales, permiten revisar y actualizar los objetivos anuales y por tanto la

Politica y Estrategia, a estar estos alineados de una manera muy estrecha con las lineas
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Organizacién B

Existe un Procedimiento de Formacién que define las tareas necesarias para gestionar el
Plan de formacién de la Organizacion. El proceso de formacion parte de la identificacion de
necesidades formativas del personal del servicio. Para conseguirlo se tiene en cuenta la
siguiente informacién: evaluaciones de las acciones formativas realizadas el afio anterior,
las fichas de perfil del personal, las fichas de definicién de puestos, materias novedosas
con especial complejidad que deben ser objeto de formacion y las propuestas realizadas
por el personal de la Organizacién a la Gerencia para su estudio. Una vez identificadas las
necesidades, éstas se plasman en una lista de control de necesidades de formacion. Esta
lista constituye la base para la elaboracion del Plan anual de actividades formativas que

garantiza la formacion y reciclaje de los empleados.

La formacion que se realiza viene proporcionada, ademas de por la reflejada en el Plan
anual de actividades formativas de la Organizacion, por el Area de Recursos Humanos.
Esta area anualmente aprueba un “Plan de formacion” dirigido a los/as empleados/as de la
Administracién Publica, en el que participa el personal de la Organizacion que tiene la
posibilidad de realizar al menos dos actividades formativas de las recogidas en el Plan y
elegidas voluntariamente por las personas implicadas; ademas la Organizacion invierte en

formacién de tipo externo cuando se considera necesario.

Para valorar la eficacia de la formacion impartida se tiene en cuenta tanto el cuestionario de
evaluacion que se realiza de cada accion formativa como los informes de la eficacia de
dichas acciones que emiten las personas responsables de cada Unidad Administrativa en
relacién al personal de la misma 'y en el que se evallan las siguientes cuestiones:

o0 Nivel de adquisiciéon de conocimientos impartidos.

o

Nivel de comprensién de los conceptos.

(@]

Aplicacion préactica al puesto de trabajo.

0 Mejora en el desempefio de sus funciones.

0 Repercusion en los trabajos de la Unidad/Servicio.
Ademas, para el seguimiento de la eficacia del Plan de formacién en general, se ha
establecido un mecanismo de valoracién mediante la encuesta de satisfaccién del personal

en la que se valora la eficacia del Plan de formacidn y la satisfaccion con el mismo.

Organizaciéon C

La Organizacion tiene implantado un sistema para identificar, clasificar y adecuar el
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conocimiento de las personas a las necesidades de la misma basado en la implantacion de
unas hojas de requisitos para el puesto, en las que se recogen los datos del mismo, la
formacién especifica requerida, las competencias y habilidades, las funciones vy
responsabilidades, asi como la promocién y desarrollo de éstas. Estas competencias
recogidas en la hoja de requisitos son acordadas entre la Direccién de la Organizacién y la
representacién del personal y su detalle se enmarca en el Convenio Colectivo de la

Organizacion.

Se desarrollan cursos de formacion para el personal, una vez detectadas las necesidades
por los/as responsables de las distintas Areas, al objeto de mantener cualificado al personal
con las mejoras tecnolégicas que continuamente van surgiendo, logrando con ello una
permanente capacidad de respuesta para satisfacer las expectativas de las personas
usuarias. Esta formacion y aprendizaje se realiza, tanto a nivel individual como colectivo,

abarcando a grupos profesionales y a toda la Organizacion.

La capacidad de trabajo individual y de equipo, se desarrolla en la Organizacion de forma
progresiva y eficaz, evaluando el rendimiento de las personas, en el primer caso, mediante
la promocion interna, y en el segundo caso, mediante el reconocimiento de la misma a

través de acuerdos econdmicos de productividad recogidos en Convenio.

Para planificar las actividades formativas necesarias, es imprescindible conocer el punto de
partida y las necesidades de la Organizacién respecto a las competencias de sus personas.
El punto de partida es conocido para cada persona a través de su expediente personal
actualizado y el conocimiento del/la responsable de su departamento. Las necesidades de
la Organizacion son detectadas a partir de:
o El conocimiento de las mismas por parte de los/as responsables de departamento.
0 Las previsiones de incorporacion de nuevo personal.
o0 La Planificacién de la Calidad realizada para la adquisicion de nuevo equipamiento
(vehiculos, maquinas, equipos, instalaciones, etc).
0 Las que resultan previsibles tras modificaciones de normas y procedimientos en
vigor.
0 Las necesidades para la adaptacion a nuevas tecnologias.
0 Las peticiones de los Agentes Sociales.
El resultado de esta deteccién de necesidades, es formalizado en solicitud e incorporado al

Plan de Formacion.

La revision y la medicion de las diferentes acciones formativas recogidas en el Plan de

Formacién se realizan trimestralmente, incorporandose a dicho Plan de formacion las
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modificaciones o mejoras que fueran necesarias como consecuencia de la deteccion de

errores o falta de eficacia del mismo.

La comprobacion de que se ha cumplido lo planificado, se lleva a cabo mediante el
seguimiento del Plan de Formacion. La verificacion de la efectividad de las acciones
formativas, se comprueba mediante dos vias, la realizacibn de un cuestionario de
evaluacién de la actividad formativa por parte de cada uno/a de los asistentes, y la
comprobacion “sobre el terreno” de la adquisicion de nuevas competencias por parte de
los/as responsables de departamento. En los departamentos en los que es posible, esta
comprobacion es directa y cuantitativa, en base al analisis de los distintos indicadores de
rendimiento establecidos. El ciclo se cierra con la introduccién de mejoras en la
planificacion y en el disefio y desarrollo de las actividades formativas, inspiradas por las

actividades de comprobacion descritas anteriormente.

Se realizan ediciones “de bolsillo” de la documentacion entregada en los cursos para
adecuar el formato y las dimensiones al puesto de trabajo, y garantizar asi que sean

utilizados realmente en el puesto de trabajo.

Se ha realizado, con la colaboracion de una consultora externa especializada, un estudio de
puestos de trabajo y sus revisiones correspondientes de acuerdo a la Norma OHSAS 18001
con objeto de mejorar las condiciones de trabajo del personal. A partir de esta informacion,
y analizando los resultados obtenidos en los distintos departamentos y puestos, se han
introducido mejoras encaminadas a la adecuacion del puesto a la persona, convencidos de

que esta mejora del puesto de trabajo se traduce en un aumento de la productividad.

Organizacién D

Se cuenta con un Mapa de Competencias para cada grupo de profesionales, con el que se
realiza la identificacion de los conocimientos y capacidades de todos/as los/as
profesionales. El Mapa permite la planificacion de los planes de desarrollo individual, que a

su vez estan alineados con los objetivos de la Organizacion.

Para el logro de los niveles competenciales, la Organizacion ha establecido Procedimientos
de Formacion para las personas:

o Programa continuo de formacién externa: Se planifica la formaciéon necesaria para

el desarrollo de las personas en funcién de la identificacion de las necesidades

formativas conforme al Mapa de competencias de la Organizacién y otras

necesarias. Estas asisten a sesiones externas de formaciéon impartidas por
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profesionales en otras materias.

o Programa continuo de formacion interna: Programa formativo basado en el
desarrollo interno de sesiones formativas que alcanzan a todos/as los/as
profesionales de la Organizacion. Estas sesiones estan debidamente programadas
y se realizan al menos tres sesiones por semana del tipo: clase magistral, talleres,
revision de problema bibliogréafico, exposicion complicaciones, clases tedricas,
conocimientos aprendidos en seminarios externos, etc.

0 Evaluacién de la formacion: La Organizacion tiene implantado un procedimiento
para la evaluacion de la aplicacion al puesto de trabajo de la formacion adquirida.
Esta sistematica complementa la evaluacion del desempefio profesional, sobre la

base de la mejora de los resultados de la Organizacion en distintas areas.

- Para asegurar que todas las personas alcanzan su potencial, se establecen Planes de
Desarrollo Individual, que estan alimentados por el Mapa de Competencias, Yy
consensuados individualmente con las personas afectadas para determinar como se
alcanzaran los niveles competenciales correspondientes. Para la definicién de estos planes
de desarrollo, la Organizacion se basa en el modelo de acreditacion de profesionales de

agencias de calidad referentes del sector a nivel autonémico.

- Se realiza anualmente una evaluacion del desempefio profesional mediante una entrevista
personal de cada profesional con el Director. Los/as profesionales, ademas de ser
evaluados/as individualmente, trasladan sus opiniones y sugerencias respecto del
funcionamiento de la Organizacion y de las personas lideres al Director. La Organizacion
determina ademas de los objetivos individuales, objetivos para los distintos equipos de
trabajo. Estos objetivos estan alineados con los objetivos establecidos para cada proceso, y
en particular con los considerados claves. El seguimiento periédico que se realiza en el
seno del comité correspondiente, permite determinar el cumplimiento de los objetivos

asociados a estos equipos.

3c. Implicacién y asuncién de responsabilidades por parte de las personas de la

organizacion.
Fundamento:

A través de este subcriterio se considera lo que las organizaciones hacen para fomentar la
implicacion y participacion de las personas de manera individual y por equipos, asumiendo
cada vez mas responsabilidades. Para ello, las organizaciones necesitan estimular el

comportamiento innovador y formar a futuros/as directivos/as, teniendo en cuenta siempre el
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trabajo en grupo.

Contexto de las practicas de gestion:

CENTRO ANDALUZ PARA LA
EXCELENCIA EN LA GESTION

Los enfoques o practicas de gestion que se presentan a continuacién corresponden a un grupo

de organizaciones (A, B, C, D) que han obtenido puntuaciones en el rango 40-55 (escala de 0 a

100), en alguna de las convocatorias de los Premios a la Calidad de los Servicios Publicos y

Administracion Electrénica, y cuyos datos generales se muestran en la siguiente tabla.

Caodigo de . _ ) Nivel de
o Sector de actividad Tipologia o »
Organizacion Administracion
A Economia y Hacienda Entidad instrumental Local
B Obras Pablicas y Transportes Entidad instrumental Local
c Economia y Hacienda Entidad instrumental Local
D Economia y Hacienda Organo central o territorial provincial Autonémico

A continuacién, se muestra una comparativa grafica entre la media de las puntuaciones

obtenidas en este subcriterio por el total de las organizaciones candidatas en la modalidad

Excelencia de los Servicios Publicos de los Premios a la Calidad de los Servicios Publicos y
Administracién Electrénica desde el afio 2005 hasta 2008 (MEDIA GENERAL) y la media de las
puntuaciones obtenidas en este subcriterio por el grupo de organizaciones seleccionadas
(MEDIA MEJORES).

50 -

40 -

30 -

20 -

10 -

Subcriterio 3c

= MEDIA GENERAL m MEDIA MEJORES

A continuacién se incluyen las practicas de gestion mas destacadas en cada una de las

organizaciones seleccionadas.

Organizaciéon A
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Existe un Proceso de organizacion y funcionamiento para los grupos, que se inicia en el
momento en que se detecta la necesidad en la Organizacién de abordar determinadas
acciones como consecuencia de las informaciones obtenidas de las autoevaluaciones, de
las auditorias internas o externas, de las reclamaciones o sugerencias de clientes o
empleados/as, o de los cuestionarios de satisfaccion que anualmente se realizan. El
proceso sigue los siguiente pasos:

o Detectada la necesidad, el Gerente solicita a los/as trabajadores/as la participacion
voluntaria, lo que se alimenta a través de la linea de Direccién, que potencia la
participacion en grupos de mejora ya que ésta incrementa el nivel de consecucion
de los objetivos individuales de sus componentes.

o0 A continuacion, se seleccionan de entre los/as solicitantes a aquellos mas
convenientes segun la tarea de que se trate, tras lo cual, se convoca al grupo para
la eleccion del Director y Secretario del mismo, se le adjudica el area de mejora o el
trabajo a abordar y se les facilita el Manual de Funcionamiento de Grupos de
Mejora en el que se detallan las etapas del proceso y se explican determinadas
herramientas de trabajo en equipo de las que podran hacer uso.

0 Las propuestas finales se formalizan en el correspondiente informe que se traslada
a la Gerencia para su revisién y posterior aprobacion. Los proyectos finales
aprobados son comunicados al Comité de Calidad para su conocimiento y, a
continuacion, la persona Responsable de Calidad se encarga de informar de los
mismos a todo el personal de la Organizacion, y muy especialmente a la unidad
responsable de la implantacion de los mismos, segln establece el Procedimiento
de Comunicacion Interna.

La sistematica de organizacion y funcionamiento de los grupos esta regulada por un
proceso especifico, y se da oportunidad de participar a todo el personal. El seguimiento de
la actividad (reuniones de los grupos) se formaliza en las correspondientes actas emitidas
por los/as secretarios/as de los mismos y son trasladadas tanto al Gerente como a la
persona responsable de Calidad para su seguimiento. Se mide el funcionamiento del
Proceso de organizacion y el funcionamiento de los grupos de mejora por medio de
indicadores. Se ha editado un Manual disefiado por un grupo, que recoge de manera
detallada todas las etapas del proceso y facilita a los componentes y a todo el personal de
la Organizacion el conocimiento de determinadas herramientas de gestion y de trabajo en

equipo.

En la Organizacion se celebran jornadas de formacion y convivencia en dos vertientes:
0 Realizacion de acciones formativas en materias de mayor interés segun el periodo,

e informacion general de la Organizacion acerca de proyectos abordados o por
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abordar.
o Jornada en la que se organizan actividades ludicas y deportivas, y una comida de
convivencia.

Todo el personal participa anualmente, si bien, la segunda es de caracter voluntario.

- Todo el personal de la Organizacion puede aportar ideas y sugerencias de mejora a través
de lo que se denomina Ficha de Compromiso de Mejora de Trabajo Individual (CMTI). Se
encuentra integrada en Procedimiento de quejas y sugerencias de empleados y empleadas.
Su despliegue abarca a todo el personal y esta regulado por el procedimiento y el manual

correspondiente. Se evallUa y revisa en funcion del nimero de ideas aportadas.

- Existen médulos que incluyen el desarrollo de los conocimientos y motivacion del personal
directivo, para que faculten a las personas y deleguen efectivamente responsabilidades.
Son ejemplos de estos modulos: Técnicas de direccion, Gestion de conflictos, Gestion de
las personas, Gestion de equipos, etc. Esta formacién esta sistematizada como parte de la
formacion de directivos/as y practicamente la totalidad de las personas lideres tiene esta
formacion especifica. La eficacia se mide en funcion de la opinion de los/as empleados/as

sobre la labor de la persona lider.
Organizacion B

- La Organizacion fomenta y apoya la participacion individual a través del buzon de
sugerencias e ideas que el personal tiene a disposicion, asi como la participacién colectiva
a través de reuniones de grupos en las distintas areas, donde se recogen ideas y se
desarrollan coloquios sobre las tareas que se desarrollan en los mismos, activandose, de
esa forma, la implicacién y participacion del personal en la Organizacién. En base a ello, se
faculta a las personas para emprender acciones con independencia y se les anima a
trabajar en equipo y a implicarse y motivarse en la realizacion de sus funciones. El
Departamento de Recursos Humanos recoge diariamente todas las observaciones y
sugerencias internas que han sido presentadas durante el dia anterior, y se realiza su
andlisis para proceder a la distribucion a los departamentos responsables de la toma de

acciones encaminadas a su resolucion.

- Laimplicacion y la toma en responsabilidad por parte del personal ha llevado a implantar un
Plan de Coordinacién y Comunicacion Interno donde mediante la creacién de diferentes
grupos multidisciplinares, sus componentes se implican y adquieren responsabilidades en

las diferentes tomas de decisiones y acciones, siempre con un claro compromiso de la

[]

Direccion de la Organizacion.
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Para fomentar la implicacion de las personas en las actividades de mejora, se promocionan
aquellas personas lideres naturales que se han ido generando en la Organizacién hacia
puestos con responsabilidades directas en las actividades de mejora. Esta misma filosofia
es la que inspira el hecho de que en el Sistema de Formacion Integrada, el profesorado
sean aquellas personas (empleados/as y directivos/as) que mayor implicacién con la mejora

y liderazgo demuestran en la realizacion de sus actividades.

Se crean equipos de trabajo para el desarrollo y aplicacion de alguna nueva tecnologia, o
para la mejora de alguna metodologia ya existente. Estos equipos de trabajo funcionan con

reglas y objetivos preestablecidos, y son disueltos a la consecucién de los mismos.

Organizaciéon C

Existe un procedimiento documentado que canaliza las acciones correctivas, preventivas y
de mejora en la Organizacion. Cualquier trabajador/a puede aportar acciones de mejora,
canalizandolas a través del Sistema de Gestion de la Calidad. Estas son tramitadas sin
papeles a través de un aplicativo informatico. Las acciones de mejora son analizadas por
las personas responsables del departamento o proceso afectado, proponiendo
conjuntamente con el/la proponente, un plan de accién y nombrando responsables para su
implantacion. El Responsable de Calidad coordina todo el proceso, manteniendo
actualizada la informacion en el aplicativo informatico y cerrando y verificando la
implantacion de las acciones. Anualmente, de manera sistematica, el Comité de Calidad y
la Comision de Evaluacion valoran las acciones de mejora implantadas y las incentiva
econdmicamente y/o con permisos retribuidos proponiéndolas al Programa de
Productividad por Propuestas de Mejoras de la Calidad de los Servicios y a los Premios de

Calidad del Ayuntamiento.

La Organizacion cuenta con grupos de mejora, constituidos de forma voluntaria por los
trabajadores/as.

Los/as trabajadores/as pueden realizar aportaciones mediante el buzén de sugerencias.
Otra via a disposicion del personal para que puedan aportar sus ideas, asi como para que
estén informados de forma fehaciente de la realidad de la Organizacion, se plasma en una
linea directa con la Direccion, mediante la cual cualquier trabajador/a puede presentar
sugerencias o solicitar cualquier informaciéon directamente a la Gerencia,

comprometiéndose ésta a responder inmediatamente.
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Organizaciéon D

CENTRO ANDALUZ PARA LA
EXCELENCIA EN LA GESTION

- Como apoyo a la participacién individual, se han establecido canales de sugerencias para

los/as empleados/as que son estudiadas, analizadas y luego puestas en practica si se cree

conveniente hacerlo.

- Para fomentar la participacién en actividades de mejora, se han establecido grupos de

trabajo por servicios o secciones, a los que se dota de un objetivo general a conseguir, pero

ademas, cada persona dentro del grupo de trabajo, tiene unos objetivos personales

implicitos, basados en su capacidad técnica.

- Eventualmente, y derivados de planes de mejora de la Organizacion, se crean grupos de

mejora, en los que participan personas de todas las categorias profesionales.

3d. Existencia de un dialogo entre las personas y la organizacién.

Fundamento:

A través de este subcriterio, las empresas consideran lo que pueden realizar para desarrollar

politicas, estrategias y planes de comunicacion basados en la necesidad del didlogo entre

personas y organizacion. Para ello, las empresas deben identificar las necesidades de

comunicacion y establecer canales de comunicacion eficaces por los que se puedan compartir

las mejores practicas y el conocimiento.

Contexto de las practicas de gestion:

Los enfoques o practicas de gestion que se presentan a continuacién corresponden a un grupo

de organizaciones (A, B, C, D) que han obtenido puntuaciones en el rango 40-55 (escala de 0 a

100), en alguna de las convocatorias de los Premios a la Calidad de los Servicios Publicos y

Administracion Electrénica, y cuyos datos generales se muestran en la siguiente tabla.

Cédigo de

Nivel de

Obras Publicas y Transportes

L Sector de actividad Tipologia o »
Organizacion Administracion
A Economia y Hacienda Entidad instrumental Local
B Servicios Publicos Entidad instrumental Local

(Seguridad)
Cc Economia y Hacienda Organo central o territorial provincial Autonémico
D Entidad instrumental Local
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A continuacién, se muestra una comparativa grafica entre la media de las puntuaciones
obtenidas en este subcriterio por el total de las organizaciones candidatas en la modalidad
Excelencia de los Servicios Publicos de los Premios a la Calidad de los Servicios Publicos y
Administracién Electrénica desde el afio 2005 hasta 2008 (MEDIA GENERAL) y la media de las
puntuaciones obtenidas en este subcriterio por el grupo de organizaciones seleccionadas
(MEDIA MEJORES).

Subcriterio 3d

50 -

40 -
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10 -

= MEDIA GENERAL m MEDIA MEJORES

A continuacion se incluyen las practicas de gestion mas destacadas en cada una de las

organizaciones seleccionadas.

Organizacion A

- Existe un Proceso de Comunicacién Interna cuyo objetivo y finalidad es estructurar la
comunicacion de la Organizacién y asi satisfacer las necesidades de informaciéon del
personal. Este proceso se encuentra definido en un procedimiento que establece las tareas
a realizar para organizar el conjunto de informaciones que deben estar disponibles para los
distintitos publicos que forman la Organizacion. Dicho procedimiento también contempla la
definiciébn de un Plan de Comunicacién Interna asi como las etapas de seguimiento y

evaluacion de la efectividad del mismo.

- El Plan de Comunicacién Interna es una herramienta de gestion que pone en comun las
necesidades de informacion del personal y los objetivos de la Organizacion, permitiendo
hacer mas fluido el flujo de informacion relevante en la misma. Este Plan de Comunicacién
Interna identifica:

0 Mapa de publicos: Conjunto de publicos destinatarios de las actividades de
comunicacion. Se han establecido cuatro publicos objetivo:

= Equipo directivo: Jefes de Unidad y Jefes de Servicio.

[]
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= Coordinador/a y Jefes de Negociado.

= Personal.

= Personal de atencion a la ciudadania.
Las necesidades de informacién que cada uno de ellos solicita.
Los medios por los que van a recibir esa informacion.

La periodicidad de la emisién y recepcion de la misma.

O O O O

Responsables: Determinacion de las personas que asumirdn el papel de

informador/a principal.

- Se realiza el seguimiento del Plan de Comunicacion Interna a través de varios métodos:
0 Mediante una auditoria de procesos especifica, se evalla su grado de implantacion.
0 Mediante la encuesta de satisfaccion del personal se mide la percepcién que éste
tiene en relacion al Plan de Comunicacion.
0 Se revisa anualmente el Plan de Comunicacién Interna en la reunion anual de

revision del Sistema de Gestion de la Calidad.

- Para implementar el Plan de Comunicacion Interna de la Organizacion se identifican las
diversas tecnologias de manejo de informacion que pueden resultar Gtiles. En este sentido
la utilizacion de la intranet juega un papel importante en la transmision de toda la
informacion comun a la Organizacién asi como para la distribucién de los procesos,
instrucciones de trabajo, circulares de funcionamiento o registros que se definen o

modifican a lo largo de cada ejercicio.

- La implementacién de una red de correo electronico para todo el personal de la
Organizacion, que permite la rapida y eficaz comunicacion entre las diferentes Unidades
Administrativas de la misma, supone un enorme avance en la eliminacién de tareas
puramente administrativas y sobre todo facilita el acceso a la informacion sobre todo de los
componentes de las Unidades ubicadas fuera de las dependencias centrales de la

Organizacion.

- Existen canales de informaciéon como son el tablén de anuncios, la memoria de actividades

y resultados, la carta de servicios, reuniones e informes diversos.
Organizacién B
- La Organizacién ha identificado las necesidades de comunicacion y establecido los medios

para mejorar los resultados de la misma. Los mecanismos empleados son los siguientes:

o Comunicacion colectiva a través de reuniones con los distintos grupos de trabajo.
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o0 Comunicacion realizada a través de avisos publicados en los tablones de anuncios
de la Organizacion (este medio ha sido destinado por deriva natural a comunicacion
de tipo mas bhien social y ludico).

o Comunicacion a través de correo electrénico, mecanismo del que dispone todo el
personal técnico y administrativo. Todas las personas de la Organizacion tienen un
PC personal y acceso a red.

0 Un sistema de informacién que trata temas de caracter funcionarial y de interés a la
gestion de la Organizacion.

o0 Existen buzones informaticos personales de uso frecuente que se alojan en el
servidor de la Organizacién. Estos buzones se usan para intercambiar ficheros o en
general cualquier otro tipo de informacion.

La Direccion de la Organizacién esta abierta a cualquier sugerencia o dialogo con el
personal, sea cual sea el canal que éste elija para tal fin. Asimismo, se dispone de un
buzén de sugerencias y se analiza cualquier no conformidad que provenga de la falta de

comunicacion.

- Enlas encuestas sobre clima laboral que se realizan periédicamente, se incluyen preguntas
sobre el dialogo y comunicacién entre las personas y la Organizacién, lo cual supone una
revision sistematica de la comunicacion interna. Los resultados son comentados en

reuniones convocadas al efecto y se adoptan medidas correctoras cuando es necesario.

- La comunicacion con el personal colaborador es fluida y se produce de manera sistematica
antes, durante y después de su participacion en los servicios de la Organizacion. Se
realizan reuniones previas a la realizacion de cualquier servicio en los que se unifican

criterios y se atienden las inquietudes y sugerencias del personal.

Organizaciéon C

- Se han establecido varios mecanismos sistematicos de difusién de la informacion.

o Exhaustivo: de correo electronico para la difusién de cualquier tipo de mensaje por
parte del Director, Sistema de Gestion, o Departamento de Informatica,
elaborandose en un archivo en formato html, disefiado mediante una guia de estilos
normalizada en la Organizacion.

o0 Rodillo de informacién disefiado en la intranet, desde donde se envia informacion
de interés para cualquier persona de la Organizacion.

0 Boletin Quincenal, donde se comunican muchos datos de informacion interna de la

Organizacion y es distribuido a todas las personas de la misma.
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- Se ha desarrollado un Plan de Comunicacion utilizado para dar a conocer los objetivos y
logros. Esta sesién de comunicacion se distribuye a lo largo de una semana de trabajo, en

horario de tarde, para asi poder llegar al maximo namero de participantes posible.

Organizacién D

- Laidentificacion de las necesidades de comunicacion interna se realiza a través de distintos
medios:

0 Una politica de puertas abiertas.

o Diversos 6rganos colegiados de participacion.

0 Actividades llevadas a cabo por el Departamento de Asistencia Social de la
Organizacion.

o0 El Buzoén de Sugerencias del Sistema de Gestion Integrada.
Analisis de no conformidades cuya causa sea la falta de comunicacion.

Comité de Seguridad y Salud.

- La Organizacion, una vez identificadas las necesidades de comunicacién, establece la
estrategia y planes conforme a la politica establecida, la cual se desarrolla, en cuanto a las
personas, a través de los siguientes mecanismos:

o0 Laimplantacién de un sistema de apoyo al personal, mediante la comunicacion con
los/as trabajadores/as y el control y seguimiento del servicio.

0 La comunicacion colectiva a través de las reuniones de los distintos grupos de
trabajo.

0 La comunicacion realizada a través de reuniones con la representacion del
personal y de los avisos publicados en los tablones de anuncios de la
Organizacion, asi como en anexos adjuntos a los recibos de los salarios.

o0 La comunicacion a través del correo electrénico, mecanismo que dispone todo el

personal superior, técnico y administrativo.

- La Direccion de la Organizacion esta abierta a cualquier sugerencia y diadlogo con el
personal, bien a nivel individual, bien a través de su representacion legal. Este didlogo y
comunicacion se expresan especificamente con el Area de Asistencia Social, donde se
recogen los problemas sociales presentados por los/as trabajadores/as y, una vez
estudiados y consensuados con la Comision Social, compuesta por miembros de la
Direccidon de la Organizacion y la representacion del personal, se les da la solucion

adecuada.

- Las relaciones con los Sindicatos se canalizan fundamentalmente a través de:

[]

Buenas Practicas de Gestion en Administracion Publica

BT BT N DDDDDPéQinaSNelSlD

T A—— > 2



CENTRO ANDALUZ PARA LA
EXCELENCIA EN LA GESTION

o Comité de Empresa. La sistematica se encuentra regulada mediante ley y
convenido colectivo de la Organizacion.

o0 Comision Negociadora del Convenio. Sus actuaciones se recogen en el convenio
colectivo.

o0 Comité de Seguridad y Salud. Segun normativa vigente.

o Fondo social. Su labor se recoge en el convenio colectivo.

- Se encuentra activa la intranet como elemento basico de comunicacion con el personal, la
cual ha sido reforzada con el lanzamiento del “Portal del Empleado”. Esta herramienta

permite compartir mejores practicas y conocimientos.
3e. Recompensa, reconocimiento y atencion a las personas de la Organizacion.
Fundamento:
En este subcriterio se contempla lo que una empresa hace para alinear los temas de
remuneracion, despidos, traslados y otros asuntos laborales con la politica y la estrategia de la
empresa. Igualmente, se incluyen las actividades dirigidas a dar reconocimiento.
Contexto de las préacticas de gestion:
Los enfoques o practicas de gestion que se presentan a continuacion corresponden a un grupo
de organizaciones (A, B, C, D) que han obtenido puntuaciones en el rango 45-60 (escala de 0 a

100), en alguna de las convocatorias de los Premios a la Calidad de los Servicios Publicos y

Administracion Electrénica, y cuyos datos generales se muestran en la siguiente tabla.

Cdédigo de o ) ) Nivel de

o Sector de actividad Tipologia o »
Organizacion Administracion
A Economia y Hacienda Organo central o territorial provincial Autonémico
B Economia y Hacienda Entidad instrumental Local
(o Servicios Publicos Entidad instrumental Local
(Seguridad)

D Economia y Hacienda Entidad instrumental Local

A continuacién, se muestra una comparativa grafica entre la media de las puntuaciones
obtenidas en este subcriterio por el total de las organizaciones candidatas en la modalidad
Excelencia de los Servicios Publicos de los Premios a la Calidad de los Servicios Publicos y
Administracién Electrénica desde el afio 2005 hasta 2008 (MEDIA GENERAL) y la media de las
puntuaciones obtenidas en este subcriterio por el grupo de organizaciones seleccionadas
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(MEDIA MEJORES).

Subcriterio 3e

60 -
50 -
40 -
30 -
20 -
10

@ MEDIA GENERAL B MEDIA MEJORES

A continuacién se incluyen las practicas de gestion mas destacadas en cada una de las

organizaciones seleccionadas.

Organizacion A

- Enlos grupos de trabajo que se derivan de la coordinacion entre Jefes de Servicio, y que se

alinean con la politica y estrategia de la Organizacion, se marcan unos objetivos concretos

a conseguir por las personas que los componen. En el caso de lograrse el objetivo global, o

bien, los personales, se establecen unas reuniones finales de motivacion, donde se

reconoce publicamente a los que hayan logrado los objetivos, o bien, a los que hayan

contribuido significativamente a conseguir el objetivo general.

- Cada Jefe de Servicio, en coordinacion con Secretaria General, aporta cuatrimestralmente,

una puntuacion generada para cada persona a su cargo, que permite establecer los

baremos del complemento de productividad que le corresponderian a esa persona en

concreto. Esta puntuacién se basa en cinco factores:

(o}

(o}

(o}

(o}

(0]

Dias no trabajados.
Puntualidad.

Iniciativa para autoformarse.
Eficacia.

Disponibilidad.

A partir de esta puntuacion, se establecen valoraciones para ajustar las remuneraciones a

una media general dentro de la Organizacion.

- En la Organizacién las personas que son mas proactivas y eficaces en su trabajo, son
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reconocidas profesionalmente de manera que asisten, acompafiando a los Jefes de
Servicio, a diferentes actos. Ademas, a estas personas se las tiene en cuenta para que
puedan optar a una formaciéon mas adecuada a sus necesidades. Por ejemplo:

o0 Cuando se ha obtenido algun logro (sello de Excelencia), en eventos tales como la
Comida de Navidad, se da mencién y felicita a las personas participantes,
mostrando asi este reconocimiento a todas las personas asistentes.

0 Presentaciones de nuevos/as compafieros/as: cuando alguien se incorpora a la
Organizacion, el Director mantiene una reunion con ella. Ademas se incluye una
foto y una breve descripcion de la persona y su puesto de trabajo en el boletin
quincenal interno, de manera que su integracion sea algo mas sencilla.

o Despedidas de compaferos/as: se hacen comidas de despedida, o bien se contrata
un catering dentro de la Organizacion cada vez que una persona va a dejar vacante
su puesto de trabajo. Se incluye, a posteriori, en el boletin quincenal fotos y
descripcion de la celebracion y de la persona que se va de la Organizacion

(jubilaciones, finalizacion de prestacion de Servicios, o concursos de traslado).

El personal de la Organizaciéon, para ser concienciado en temas relacionados con la
prevencion de riesgos y el medio ambiente, recibe informacién por los diversos canales que
tiene la Organizacion para ello. Asi, en el ambito de la prevencién se han editado, tras el
analisis previo de riesgos, unos libretos de prevencion de los riesgos mas comunes en las
oficinas y como prevenirlos. Sumada a esta accion, diversos estudios energéticos y de
climatizacién que han sido realizados, se estan poniendo en practica comunicandose a
cada seccion de la Organizacion y a cada despacho (por ejemplo: informacién sobre a qué
temperaturas deben estar los aires acondicionados de frio para consumir el minimo y

refrigerar lo necesario las dependencias).

Se ha creado un Club de Lectura para el fomento de la cultura y como punto de encuentro
para aquellas personas con intereses e inquietudes similares. Los propios miembros de
este Club participan activamente en la eleccion de las lecturas y, la propia Organizacion
facilita el acceso a los libros, asi como el espacio fisico para la realizacion de las reuniones,
la Sala de Juntas. Todo ello es comunicado en el Boletin Quincenal para que las personas
de la Organizacion lo conozcan y puedan manifestar su deseo de unirse a esta iniciativa.
Esta préactica funciona como una actividad de asueto y relajacion para el personal, ya que
se realizan las reuniones en horario de tarde, fuera del horario laboral, y con una
periodicidad de mes y medio. Como una actividad complementaria del Club de Lectura se

inicia un ciclo de actividades culturales “Encuentros con el Autor”.

Con motivo del décimo aniversario de la Organizacién, en su sede actual se ha creado un
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equipo de futbol sala. Asi, para la celebracion de las fiestas navidefas, el dia anterior a la
comida de Navidad se organiza un partido de fatbol sala para todas aquellas personas

interesadas en participar.

- Se organizan actividades deportivas con motivo de la celebracién del décimo aniversario de
la inauguracion del edificio consistentes en dos competiciones diferentes:
0 Torneo de Padel.
o0 Torneo de Futbol Sala.
Posteriormente tiene lugar una entrega de trofeos a los/as vencedores/as en un acto

publico con todo el personal de la Organizacion.

- Las instalaciones de la Organizacion satisfacen los minimos legales en seguridad y
ergonomia, como se demuestra en los estudios realizados de prevencion en sus ambitos de
seguridad y ergonomia, incluso excediendo estos requisitos legales en aspectos tales como
comodidad de los puestos de trabajo, condiciones de temperatura y humedad, amplitud,

seguridad ante incendios y planes de evacuacion.
Organizacién B

- Las condiciones econdémicas del personal incluyen los siguientes conceptos retributivos:
0 Sueldo.
o Complementos Salariales:
= a) Complemento de destino.
= b) Complemento del puesto de trabajo.
= ¢) Complemento de funcion.
= d) Complemento por incompatibilidad.
= ¢) Plus de jornada partida.
= f) Complemento personal transitorio.
= g) Complemento personal.
= h) Complemento de productividad

0 Antiguedad.
- El complemento de destino retribuye las condiciones particulares de algunos puestos de
trabajo en atencion a su especial dificultad técnica, dedicacion, responsabilidad,

incompatibilidad, peligrosidad o penosidad.

- El complemento de funcion retribuye la especial responsabilidad funcional y/o directiva de

[]
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- El complemento de productividad retribuye el especial rendimiento, la actividad
extraordinaria y el interés o iniciativa con que el/la trabajador/a desempefie su trabajo. La
aplicacion de este complemento se determinara con la aprobacion de los programas
correspondientes, de conformidad con los criterios generales establecidos. La apreciacion
de la productividad debera realizarse en funcion de las circunstancias objetivas
relacionadas directamente con el desempefio del puesto de trabajo y objetivos asignados al
mismo, y las cantidades a abonar se decidiran tras ser oido el Comité de Empresa. Se
establecen en el Convenio Colectivo como programas de productividad, sin perjuicio de los
programas especificos que se aprueben por la Direccion para casos concretos, los
siguientes:

o0 Productividad por consecucién de objetivo: Su objetivo es primar los rendimientos
vinculados a la consecucion de los objetivos asignados a la Organizacion en
general. En el programa anual de productividad por consecucion de objetivos se
establecen los siguientes puntos:

= Sistematica de valoracion del cumplimiento de objetivos por
departamentos.

= Cuantias.

= Exclusiones (causas por la que un/a trabajador/a puede no percibir la
recompensa o ésta sea minorada).

= Sistema de liquidacion.

o0 Productividad por especial dedicacion: Tiene como ambito de aplicacion a los/as
trabajadores/as que desempefian puestos de especial dedicacién y que conllevan
atender a determinadas circunstancias de caracter puntual, aunque de gran
importancia para el buen funcionamiento de la Organizacién, para lo que deben
estar disponibles en horario de tarde.

o Productividad por propuestas de mejoras de la calidad de los servicios: Tiene por
objeto fomentar la iniciativa de los/as trabajadores/as de la Organizacion
incentivando la presentacién voluntaria de propuestas o proyectos que repercutan
de forma practica en una mejora de los procedimientos o de la calidad de los
servicios que se prestan en la Organizacion. Podran participar de este Plan de
Incentivos (Regulado como un programa especifico en el vigente Convenio
Colectivo de la Organizacion) todos/as los/as trabajadores/as de la Organizacion,
fijos o temporales, de forma individual o en grupo. Los proyectos de mejora podran
presentarse a lo largo de cada afio ante la Comisién de Evaluacion de los mismos
(compuesta por el Gerente, el Subdirector de Presupuestos, Planificacion, Control y
Coordinacion, el Subdirector de Administracion y el Jefe del Departamento de

Recursos Humanos) y deberan estar avalados por una Jefatura de Departamento.
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Dichos proyectos deberan presentarse por escrito acompafiando como
documentacion minima necesaria a los efectos de aceptacion de la propuesta una
memoria descriptiva del proyecto en la que se recojan los aspectos basicos de
interés teniéndose en cuenta, asimismo, los estudios econdmico-financieros y
cuanta documentacion avale la viabilidad de la puesta en marcha de la iniciativa de
mejora planteada y permita valorar mas ampliamente la innovacion propuesta. Para
la evaluacion de los proyectos presentados la Comision de Valoraciéon se ajustara,
entre otros, a los siguientes criterios:
= Criterios objetivos:
e Calidad y Presentacion
e Caracter innovador y originalidad
e Dificultad y nivel de desarrollo.
e Inclusidn en su desarrollo de criterios de calidad.
e Viabilidad practica del proyecto.
e Interés para su implantacion en la Organizacion.
= Criterios subjetivos:
e Categoria profesional y puesto de trabajo del autor/a del proyecto.
e Caracter individual o colectivo del proyecto.
Una vez valorada positivamente por la Comisién de Evaluacion, el caracter del
incentivo a percibir por la propuesta dependera de la naturaleza de las mejoras
implantadas en la Organizacion:
= Sijla implantacion del proyecto redundara en una mejora que supusiera un
menor coste econdmico para la Organizacion, el incentivo tendra caracter
econdmico. Si la implantacion del proyecto redundara en cualquier otro tipo
de mejora no evaluable econdémicamente, el incentivo consistira en un
permiso retribuido de hasta cinco dias laborables. La cuantificacion del
incentivo se concretara en la decision que al efecto establezca la Comision
de Evaluacion.
= En los casos de presentacion de proyectos en grupos de trabajo, el
incentivo, ya sea de caracter econdmico o social, sera prorrateado a partes
iguales entre sus integrantes.
= Ademas de esta productividad, también existe la posibilidad de premios
concedidos por el Ayuntamiento.
o Productividad por el desempefio de puestos de trabajo especificos: Tiene por
objeto el incentivar el desempefio de determinados puestos de trabajo en los que
concurren circunstancias muy especificas que los hacen perfectamente

diferenciables del resto, en concreto:
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= Atencién al pablico.
= Puestos cuya actividad se desarrolla fuera del Centro de Trabajo.
= Grabacion intensiva de datos.

= Manejo de maquinaria.

Ademas de las compensaciones formales, la Organizacion establece compensaciones por
campafas. Asi, por ejemplo, existe un Plan de Incentivos en vigor dirigido a la consecucion
de pago de impuestos a través de cuentas bancarias, es decir, de domiciliacion de recibos.
Estas campafias son econdmicamente significativas en los sueldos de los/as

trabajadores/as de base.

En el desarrollo del Plan de Emergencias, en cada centro de trabajo o planta se han
designado Jefes de Emergencia y Equipos de Intervencion, titulares y suplentes, a los que
se les esta dando la necesaria formacién para el desarrollo de sus competencias en

emergencias, evacuacion y primeros auxilios.

Para conseguir la concienciacion en higiene y seguridad laboral la Organizacion cuenta con
un Comité de Seguridad y Salud donde cada tres meses se realiza una evaluacion sobre la
seguridad y salud de los/as trabajadores/as. En esta ronda se revisan todos los puestos de

trabajo y se conciencia a los/as trabajadores/as mediante explicaciones in situ.

En medio ambiente se ha establecido un sistema de buenas practicas medioambientales en
oficinas, que consiste en general, en la clasificacion de residuos, consumos responsables y

reutilizacién de los recursos.

La Organizacion asigna recursos dirigidos a la responsabilidad social. Estos recursos
econdémicos son aportados por la Organizacion y gestionados por la representacion del
personal y es ésta la que decide su destino. Por ejemplo: Recursos dedicados a la
recuperacion de las playas gallegas tras el desastre del “Prestige”, a la recuperacion de los
paises asiaticos tras el “Tsunami”. Los recursos que no sean asignados en un ejercicio se

acumularan al del siguiente.

En cuanto a los beneficios sociales cabe destacar:
o Vacaciones: Un dia adicional cada quince, veinte, veinticinco o treinta afios de
servicio.
o0 Permiso retribuidos: Se conceden numerosos permisos que superan la legislacion

laboral vigente, por ejemplo, 3 semanas adicionales por maternidad o adopcion, 6
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dias para asuntos particulares, asistencia a examenes, periodo de lactancia,
enfermedad de familiares, etc.

o0 Reduccion de jornada: Se ofrece esta posibilidad al trabajador/a que por razones
de guarda legal tenga a su cuidado directo algin menor de seis afios o0 un
minusvalido psiquico, fisico o sensorial.

0 Asistencia juridica y garantias.

0 Seguro de vida-accidente y de responsabilidad civil.

Prestaciones: Los trabajadores y trabajadoras podran percibir las siguientes
prestaciones:

= Por matrimonio o pareja de hecho.

= Por natalidad acogimiento preadoptivo o adopcion y acogimiento
permanente.

= Por enfermedad, accidente o permiso maternal: se abonara el 100% del
salario real a cargo de la Organizacion.

= Por cada hijo/a o cényuge discapacitado/a atendiendo al grado de
minusvalia del mismo.

= Por ayuda escolar.

= Por ayuda para incentivacion en la formacion de los trabajadores vy
trabajadoras de la Organizacion.

= A los trabajadores y trabajadoras que, posteriormente a su ingreso, se les
exija, por la Organizacion o por Ley, un carné distinto al requerido en las
normas de ingreso, se les gestionara la obtencién del nuevo carné.
Asimismo, la Organizacion, se encargara de gestionar la renovacién del
carné de conducir a aquellos trabajadores y trabajadoras que se les haya
exigido dicho requisito en los procesos de ingreso o promocion.

= Por la asistencia, justificada documentalmente del conyuge, padre o madre,
o0 hijos/as, del trabajador/a que convivan con él o ella, a algun programa de
rehabilitacion para drogodependientes en régimen de internado, en centros
reconocidos oficialmente (mientras dure el tratamiento).

0 Protesis dentarias: Los trabajadores y trabajadoras de la Organizacion percibiran
una ayuda econdmica para hacer frente a los gastos originados por la compra de
prétesis sanitarias, abonandoseles el importe correspondiente previa justificacion
mediante factura y receta médica.

0 Cualquier otra peticibn no contemplada sera informada por la Comision de
Seguimiento y resuelta por la Direccion de la Organizacion.

0 Anticipos: La Organizacion destina un fondo para la concesion de anticipos

reintegrables al conjunto de sus trabajadores y trabajadoras fijos. Los anticipos se
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conceden por un determinado importe que son reintegrables como maximo en 20
meses.

0 Indemnizacion por jubilacién, anticipo y pension minima. Plan general de empleo:
Todo trabajador o trabajadora que se jubile por cualquier causa tendra derecho a
una indemnizacién que, a ser posible, se abonara en la ndmina del mes en que se
jubile. La Organizacién abonara como ayuda las posibles diferencias hasta llegar a
una determinada cantidad para todos los trabajadores y trabajadoras que se jubilen
con caracter forzoso por cualquier causa. Cuando un trabajador o trabajadora
solicite, y le sea concedida la jubilacion con antelacion a la edad de 65 afios, la
Organizacion le abonara una indemnizacién de la cuantia que se indica en funcién
de su edad. A la totalidad de trabajadores y trabajadoras que cumplan o hayan
cumplido 25 afios de servicios prestados a esta Organizacion, se les abonara, en
concepto de gratificacion por una sola vez una determinada cantidad.

O Adecuacion de puestos de trabajo: Cuando, como consecuencia de enfermedad o
accidente de trabajo, un trabajador o trabajadora no pueda ejercer su puesto de
trabajo habitual y no corresponda la declaracion de invalidez permanente, podra

adecuarsele a un nuevo puesto, si esta capacitado/a para el mismo.

- En cuanto a las actividades sociales y culturales, la Organizacién tiene constituido un fondo
anual, con el fin de desarrollar actividades culturales, sociales y recreativas, que es
administrado por un Comité y fiscalizado por la Organizacion. Las cantidades del fondo que
no sean utilizadas en un ejercicio se acumularan al del siguiente. Desde la Direccién de la
Organizacion se impulsa la realizacién de actividades que fomenten las relaciones
personales de los/as trabajadores/as mas alla del ambito estrictamente laboral (comidas de
Navidad, competiciones deportivas, fiestas infantiles, celebracién del décimo y quinceavo
aniversario del nacimiento de la Organizacién). En este sentido, la Direccién pretende
tutelar el asociacionismo de sus trabajadores/as con la creaciéon de un Club Social de

Trabajadores/as de la Organizacion.
Organizacién C

- La Organizacién fomenta la concienciacion e implicacion en temas de higiene, seguridad,
medio ambiente y responsabilidad social. La Organizacion cuenta con un Plan de
Seguridad e Higiene en el Trabajo y un Plan de Evacuaciéon y Autoproteccién. En este
ultimo Plan se incluye una evaluacién de riesgos, se establece un Comité Director y un
Programa de formacién en materia de seguridad y salud laboral en el que participan todas

las personas que forman parte de la Organizacion. Complementando el Plan de Evacuacion
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y Autoproteccion se ha realizado un curso interno sobre el uso y manejo de extintores.
Parte fundamental de esta actividad se basa en la informacion y formacién de los
trabajadores/as en temas comunes, como por ejemplo la prestacion de primeros auxilios y

planes de emergencia.

Se realizan exdmenes de salud sistematicos y con anterioridad a la incorporacién de un
trabajador/a a su puesto de trabajo. El trabajador/a es sometido a un reconocimiento
médico y se emite un informe sobre aptitud laboral.

La Organizacion ofrece beneficios sociales entre los que destacan la cobertura de ayuda a
todo tipo de prétesis, las ayudas al estudio de los/as hijos/as y ayudas a padres/madres,
seguros de vida en caso de accidente, de responsabilidad civil, asistencia juridica, ayuda
por matrimonio, por natalidad, por enfermedad, por hijo/a o cényuge discapacitado/a,
indemnizacion anticipadas por jubilacién, anticipos al sueldo sin intereses, reconocimiento
de la antigiiedad y pension minima, incentivos a la formacion. Destacar también la pdliza de

asistencia médica privada que la Organizacion tiene suscrita para todos sus empleados/as.

En cuanto a las instalaciones, la Organizacién dispone de un parking gratuito para todas las
personas usuarias y de servicios que satisfacen los requerimientos legales. En este sentido
cabe destacar la ampliacién y modernizacién que se ha llevado a cabo en las instalaciones

con la habilitacion de nuevas y mas confortables zonas de trabajo.

Mencionando el fomento de actividades sociales y culturales, cabe sefialar las comidas y

otros encuentros que se llevan a cabo entre los miembros de la Organizacion.

La Organizacion tiene una politica de reconocimiento a su personal con el fin de mantener
su implicacion y asuncién de responsabilidades. En este sentido se proponen felicitaciones
al Consejo de Administracion de la Organizacibn y se fomenta la presentacion de

candidaturas a premios individuales y de grupo.

Organizacién D

En el Manual de Prevencion de Riesgos Laborales se establece como Coordinador del
Centro de trabajo al Gerente de la Organizacion y se definen las personas responsables de

cada uno de los edificios que componen las dependencias de la Organizacion.

En la Organizacién se llevan a cabo los simulacros periddicos correspondientes ante

posibles emergencias que permiten concienciar al personal sobre la importancia del respeto
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de las medidas de seguridad y al mismo tiempo entrenarlo para actuar en caso de
emergencia.

- La Organizacion tiene definido un conjunto de beneficios sociales para su personal
recogidos en el convenio colectivo y acuerdo de funcionarios del personal al servicio de la
Diputacién. Ejemplos de estos beneficios sociales son:

0 Ayudas para guarderia.

o0 Becas.

o0 Libros.

0 Medicinas.
En la encuesta de satisfaccion del personal se pregunta acerca de los niveles de
satisfaccion con las condiciones laborales dénde se recogen aspectos relacionados con los

beneficios sociales reconocidos en el convenio.

- Se establece un sistema de incentivo de productividad de las Unidades Administrativas,
basado en la Direccion por Objetivos. Este sistema contribuye a un aumento de la calidad
en la gestion y a un aumento de la productividad laboral media de la Organizacion.
Anualmente se realiza la valoracion de los objetivos alcanzados y propuestos conforme lo
dispuesto en el Procedimiento de Planificacién. Una vez valorados se realiza el célculo del
incentivo econémico teniendo en cuenta los siguientes parametros:

0 Horas computadas en el afio en jornada habitual y horas computadas fuera de
jornada habitual. Las horas computadas son las efectivamente trabajadas y para
ello de hace un seguimiento periédico del absentismo del personal y de las causas
que lo motivan de manera que las horas de ausencia se restan de las
correspondientes a la jornada habitual, excepcién hecha de aquellas que
correspondan a asuntos motivados por la Organizacion.

o Nivel de cumplimiento de objetivos: El personal técnico de la Organizacion realiza
un informe sobre la actuacién de las areas en relacion a los objetivos propuestos.
El Gerente evalla estos informes y propone a la mesa de negociacién y al Consejo
Rector, un nivel de retribucion variable de acuerdo con la férmula definida por el
sistema de incentivos. El nivel de cumplimiento de objetivos conseguido por cada
Unidad le es aplicado a todo el personal perteneciente a la misma, segin criterios
de participacion preestablecidos.

0 Responsabilidad del puesto de trabajo para cuya valoracion se establece una tabla
en la que a cada tipo de puesto de trabajo se adjudica igualmente un coeficiente.
En la encuesta anual de personal se pregunta acerca del nivel de satisfacciéon con
el sistema de incentivos y con la remuneracion total de cada puesto de trabajo;

también interesa la opinion del personal en relacion a la necesidad de que exista o
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no una remuneracion variable en la Administracion.

4. ALIANZAS Y RECURSOS

4a. Gestion de las alianzas externas.

Fundamento:

En este subcriterio se incluye lo que las empresas hacen para planificar y gestionar todo lo
relacionado con las alianzas externas. Para ello, las empresas deben identificar las
organizaciones con las que establecer alianzas clave y estructurar las relaciones de forma que
afiadan valor a la empresa, asi como asegurar la compatibilidad de culturas y realizar trabajos
conjuntos para la mejora continua.

Contexto de las préacticas de gestion:

Los enfoques o practicas de gestion que se presentan a continuacion corresponden a un grupo
de organizaciones (A, B, C, D) que han obtenido puntuaciones en el rango 45-70 (escala de 0 a
100), en alguna de las convocatorias de los Premios a la Calidad de los Servicios Publicos y

Administracién Electrénica, y cuyos datos generales se muestran en la siguiente tabla.

Cédigo de o ) i Nivel de
o Sector de actividad Tipologia o »
Organizacion Administracion
A Obras Pablicas y Transportes Entidad instrumental Autonémico
B Igualdad y Bienestar Social Entidad instrumental Autonémico
C Obras Pablicas y Transportes Entidad instrumental Local
D Obras Publicas y Transportes Entidad instrumental Local

A continuacion, se muestra una comparativa grafica entre la media de las puntuaciones
obtenidas en este subcriterio por el total de las organizaciones candidatas en la modalidad
Excelencia de los Servicios Publicos de los Premios a la Calidad de los Servicios Publicos y
Administracion Electrénica desde el afio 2005 hasta 2008 (MEDIA GENERAL) y la media de las
puntuaciones obtenidas en este subcriterio por el grupo de organizaciones seleccionadas
(MEDIA MEJORES).
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Subcriterio 4a

70 -
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@ MEDIA GENERAL m MEDIA MEJORES

A continuacién se incluyen las practicas de gestion mas destacadas en cada una de las

organizaciones seleccionadas.

Organizaciéon A

- La Direccion de la Organizacion, en aras de la consecucion de alianzas estables y
fructiferas, y manteniendo siempre el principio de que sélo se deben desarrollar en la
Organizacion las actividades compatibles con un medio de estas caracteristicas, promueve:

o0 Para cada operacion, actividad, acontecimiento, oportunidad, amenaza u otros, la
identificacion de posibles aliados/as con los/as que colaborar conforme a lo definido
en la Politica y Estrategia.

o0 La busqueda de organizaciones y entidades con las que establecer acuerdos
mutuamente satisfactorios.

0 El establecimiento de alianzas en las que prevalezca la satisfaccion de las
expectativas y necesidades de las personas usuarias de los servicios ofertados por
la Organizacion.

o El desarrollo de acuerdos con entidades y empresas que compartan los valores de
la Organizacion.

o Definir sistematicas de mejora de las actividades desarrolladas en comin con

los/as aliados/as.

- Cuando alguna asociacién, organismo o particular realiza una propuesta de colaboracion,
se estudia si es compatible con la Misién, la Visién y los Valores de la propia Organizacion.
En caso afirmativo se concreta la colaboracion entre ambas partes. Para la realizacion de
estas actividades se emplea la informacion obtenida de actividades previas de ambito

similar.
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Se mantiene el principio de desarrollar acuerdos estables basados en contratos
equilibrados y mutuamente provechosos, con las empresas que prestan sus servicios en la
Organizacion. El objeto de este principio se fundamenta en la bisqueda de la eficiencia en
la gestién, mejorando continuamente las operaciones de limpieza, mantenimiento y
seguridad. El fomento de la integracion de estas empresas en la cultura de la Organizacion,
permite la participacion directa de éstas en la mejora de aspectos relativos a los tiempos de

ejecucion, a la planificaciéon de actividades, a la reduccién de costes, etc.

Organizacién B

Las alianzas se priorizan y establecen entre las Organizaciones mas directamente
relacionadas con cada uno de los programas llevados a cabo dentro del Plan
correspondiente a nivel de la Comunidad Auténoma. La aportacion de la Organizacion se
materializa a través de los recursos técnicos, econdémicos y humanos que pone a

disposicion de sus colaboradores/as.

Entre las alianzas méas destacadas se pueden citar:
0 Acuerdos con Consejerias.

Acuerdos con Ayuntamientos y Diputaciones.

Acuerdos con Universidades.

Colaboraciones con colectivos profesionales.

Acuerdos con ONGs.

Convenios con Bancos.

0 O O O o o

Convenios con empresas.

Todas las alianzas y convenios de colaboracién son gestionados a través de Comités de
Seguimiento formados por responsables de cada Organismo colaborador y de la
Organizacion, que se reunen inicialmente para fijar objetivos y definir el programa de

colaboracion y posteriormente para revisar los resultados que se van obteniendo.

Organizaciéon C

En el Mapa de Procesos se recoge expresamente el Proceso Relaciones con los Clientes -
Alianzas, para el cual se dispone de una ficha con el objeto, campo de aplicacion,
propietario/a, etc, de modo que queda perfectamente definido como se realiza este proceso
de gestién de alianzas en la Organizacion.

Los partners claves de la Organizacion para el cumplimiento de la Misién son:

[]
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0 Los/as proveedores/as de unidades:

Existe un continuo intercambio de técnicos/as con los proveedores, que
garantiza el aprovechamiento de la gran sinergia existente.

Se colabora mutuamente en el disefio, prueba y puesta en marcha de las
nuevas unidades.

Se intercambia conocimiento, desplazando personal de la Organizacion a
las instalaciones de su principal empresa proveedora para recibir formacion

especializada en las nuevas tecnologias del sector.

0 Los/as proveedores/as de tecnologia:

Se establecen alianzas tecnoldgicas para optimizar la cadena logistica,

generando sinergias y afladiendo valor a la cadena / cliente.

o0 La Universidad y Centros de Formacion Profesional:

La colaboracion con la Universidad se basa en dos aspectos, uno
tecnoldgico estableciendo un acuerdo de colaboracion para el disefio y
desarrollo de tecnologia informativa y otro aspecto formativo con la
integracion de alumnado becado por tres meses a cargo de la
Organizacion.

Se integra un/a alumno/a del curso de postgraduado de la Universidad para
la realizacion de practicas correspondientes al curso de Técnico de
Prevencion de Riesgos Laborales.

En el ambito docente se establecen acuerdos con escuelas profesionales
para la integracion de alumnos/as en practicas en el area de informatica y
planificacion.

Se cuenta con alumnos/as de Universidades que realizan asignaturas en
las instalaciones, cuya valoracion depende de los trabajos realizados en la

Organizacion.

0 Empresas y Asociaciones profesionales del sector:

La Organizacién participa en la creacion y difusién de algunas asociaciones
profesionales.
Se colabora estrechamente con las asociaciones, en el intercambio de

informacidn que es utilizado para realizar labores de benchmarking.

o Otros Organismos Oficiales:

Se establecen reuniones con distintas areas municipales para la
optimizacion y mejora del servicio.

La Organizacion es el 6rgano consultivo que tiene el Ayuntamiento en
materia del sector. La Organizacion forma parte y se beneficia del Comité
Técnico de Calidad del Ayuntamiento.

Se colabora con la Consejeria para la realizacion de estudios relacionados
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con los niveles de demanda que alimentan el grado de conocimiento para
el analisis y mejora del servicio colaborando en el disefio de la encuesta
desde el departamento de planificacién y desarrollo y en la estrategia de

muestreo.
Organizacién D

- La identificacion de los/as aliados/as claves de la Organizacion es realizada de manera
sistematica a través de la informacién, conocimiento y experiencia de las personas.
Ademas es comentada y consensuada en las reuniones de Direccion a través de la
utilizacion de diversas herramientas como reuniones perioddicas con las direcciones de
grandes clientes, con clientes de sectores especificos, y con colectivos y empresas de

sectores relacionados.

- A través de los acuerdos firmados, la Organizacion se asegura que los valores, el flujo de
informacion y conocimiento, la mejora de los servicios y procesos, asi como la evaluacion
de los resultados alcanzados mediante reuniones para el establecimiento de futuras
relaciones se mantienen, fomentan y aseguran y son compatibles con la Organizacién. Las
revisiones anuales de estos convenios/alianzas, se reflejan en la reestructuracién de la
estrategia y el reajuste del Plan de Inversiones a las necesidades detectadas para los/as

clientes, a través del flujo de informacién obtenido de las colaboraciones.
4b. Gestién de los recursos econdmicos y financieros.
Fundamento:

En este subcriterio se considera lo que las empresas pueden hacer para gestionar sus recursos
econémicos y financieros desarrollando procesos acordes a su politica y estrategia. La
empresa deberia evaluar las inversiones y gestionar los posibles riesgos que podrian conllevar
mediante metodologias eficaces, asi como emplear mecanismos y parametros econémicos que

garanticen una estructura de recursos eficiente.
Contexto de las practicas de gestion:
Los enfoques o practicas de gestién que se presentan a continuacién corresponden a un grupo

de organizaciones (A, B, C, D) que han obtenido puntuaciones en el rango 50-65 (escala de 0 a

100), en alguna de las convocatorias de los Premios a la Calidad de los Servicios Publicos y

[]

Administracion Electrénica, y cuyos datos generales se muestran en la siguiente tabla.
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Cdédigo de

Nivel de

Economia y Hacienda

o Sector de actividad Tipologia o 5
Organizacion Administracion

A Igualdad y Bienestar Social Entidad instrumental Autonémico

B Obras Pablicas y Transportes Entidad instrumental Autonémico

c Igualdad y Bienestar Social Entidad instrumental Autonémico

D Entidad instrumental Local

A continuacién, se muestra una comparativa grafica entre la media de las puntuaciones

obtenidas en este subcriterio por el total de las organizaciones candidatas en la modalidad

Excelencia de los Servicios Publicos de los Premios a la Calidad de los Servicios Publicos y
Administracién Electrénica desde el afio 2005 hasta 2008 (MEDIA GENERAL) y la media de las
puntuaciones obtenidas en este subcriterio por el grupo de organizaciones seleccionadas
(MEDIA MEJORES).

60 -
50 -
40 -
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20
10 -

Subcriterio 4b

= MEDIA GENERAL m MEDIA MEJORES

A continuacion se incluyen las practicas de gestion mas destacadas en cada una de las

organizaciones seleccionadas.

Organizaciéon A

- Para gestionar los recursos econémicos y financieros existe un presupuesto anual

particularizado por programa aprobado por ley por parte del Patronato. Para el

cumplimiento del presupuesto, la Organizacién se financia en un 98% de subvencion por

parte de la Administracién y el resto se obtiene como fruto de otros convenios. El

presupuesto es por Programa de Actuacion, y al final de afio se procede a la aprobacion de

cuentas con la aplicacion de cuentas por Programa. El Unico resultado positivo es el

rendimiento financiero que va a la dotacién de la Organizacién, que queda reservado para
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inversiones. Existe un sistema de reparto de costes del Departamento Financiero y de

Recursos Humanos en los diferentes Programas.

- Laevaluacion de las inversiones necesarias se realiza de la siguiente manera:
0 Se pide a los Centros las necesidades de inversion en el dltimo trimestre del afio, y
se prioriza en funcién de su utilidad y la cantidad de recursos disponibles.
0 Se establece un Plan anual de inversiones, con el objetivo de intentar homogenizar
la totalidad de las instalaciones de los Centros.
o En algunos casos, existe una posibilidad de inversion extraordinaria, pudiendo pedir
para ello algun tipo de subvencion extraordinaria (por ejemplo en el caso de

remodelacion los Centros de la Organizacion).

- La forma de analizar los gastos en la Organizacion es hacer un seguimiento de forma
mensual del gasto corriente (andlisis de costes) y desde el punto de vista financiero, para
asegurar la corriente de cobro se planifica la tesoreria. Para gestionar los riesgos de los
recursos econdmicos y financieros, no se compromete el pago hasta que no hay cobro

asegurado.

- Se remite a la Consejeria informacién del grado de cumplimiento de los indicadores
establecidos en el Proyecto de Presupuesto. Toda esta informacién es utilizada para la

mejora continua y revision de las lineas de actuacion.
Organizacion B

- La eficacia en la gestién se basa en la planificacién de un presupuesto alineado con la
estrategia de la Organizacién de modo que puedan cumplirse los objetivos de la misma.
Los pilares basicos en los que se sustenta la gestidon de estos recursos son:

o El ahorro en el desarrollo de actividades, de modo que los/as colaboradores/as
asuman parte de los costes, de este modo se puede invertir mas dinero a la
realizacion de otras actividades, a la mejora de las instalaciones u otros.

o El alto grado de ejecucion del presupuesto, lo que se traduce en una mejor
cobertura de las necesidades de la Organizacion.

0 El seguimiento y control continuo de las operaciones de explotacion vy
mantenimiento que se repiten en el tiempo. La evaluacion del resultado con el

personal afectado, permite analizar la posibilidad de reducir los costes.

- En relacion a los pagos, se ha definido como un principio excelente de gestion, la

[]

realizacion de todos los pagos a los/as acreedores/as, el dia 20 de cada mes.
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Organizaciéon C

Se ha implantado una aplicacién informatica propia de gestiéon econémica. Esta aplicacion
permite gestionar el presupuesto anual de manera desagregada por programas y por lineas
de actuacion, de manera que facilita la obtencion de informacién de los costes asociados a
cada actuacion concreta.

La Organizacion cuenta para la gestion econémica con la herramienta Plan de Trabajo
Anual vinculado a las dotaciones presupuestarias de cada ejercicio. Tanto las actuaciones
comprendidas en el Marco de Apoyo Comunitario como las que se recogen en el Plan
Operativo Integral de la Comunidad, en la parte que afecta a la gestién de las politicas
relacionadas con el sector, son recogidas anualmente en el presupuesto de la

Organizacion.

El seguimiento de las inversiones directas e indirectas se realiza, tanto a través de
aplicaciones informaticas propias de gestiobn econdmica, como en las reuniones de
seguimiento del Plan de Trabajo Anual, donde se va estudiando el nivel de ejecucion
presupuestaria y en su caso se proponen las modificaciones necesarias que puedan

determinar el cumplimiento de los objetivos previstos.

Organizacién D

En relacién a la gestién econdémica, la Organizacion ha definido procesos sistematicos para
el control de la misma. Se realiza una prevision de ingresos y gastos anualmente en funcién
de las tendencias de los Ultimos cinco afios. Se realizan estudios comparativos de la
liquidacién del Presupuesto, con tendencias de los Ultimos cinco afios; en base a dichos

estudios comparativos se planifican las inversiones y los proyectos del ejercicio siguiente.

Para conocer el estado de ejecucion del presupuesto se realiza estudio bimensual del
control del gasto. Fruto de este estudio se ha definido un control mas periédico y
diversificado de los gastos al reducirse los plazos de tramitacion de las facturas y por tanto
de los correspondientes documentos contables lo que permite que el estado de ejecucion
del presupuesto se ajuste a la realidad y prever las posibles modificaciones de crédito con
la suficiente antelacion.

El control de gastos esta planificado dentro de procedimientos especiales ademas de por lo
establecido en las correspondientes normas legales que son de aplicacion. En cuestion de

ingresos y para realizar el estudio del presupuesto de cada ejercicio igualmente se realiza
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una prevision de ingresos en base a las tendencias de los ultimos tres afios asi como a los
informes que la Gerencia solicita de los principales responsables de la Organizacion con

competencias de caracter econémico.

Se ha definido una metodologia a través de archivos informatizados para el control del
remanente de tesoreria, liquidacion por capitulos, aplicaciones del presupuesto de gastos y
modificaciones de créditos financiados con remanente de tesoreria, etc. Toda esta
informacidn es de conocimiento y acceso publico a través de la Memoria la Organizacion;
asimismo la Gerencia informa en la reunién anual de resultados a todos/as los/as
trabajadores/as de la liquidacién del presupuesto y de las inversiones o proyectos que se

abordaran con el siguiente segun el remanente de Tesoreria obtenido.

Una de las lineas de actuacion estratégica esta destinada a maximizar los resultados de la
gestion financiero-presupuestaria. En esta linea se proponen varias actuaciones entre las
gue se incluye requerir a los/as proveedores/as la presentacion de facturas dentro del
ejercicio, la preparacion y tramitacion de expedientes de gastos en un plazo medio bajo y la
elaboraciéon de datos comparativos y graficos de tendencias en los ultimos cinco afios del
resultado presupuestario. Para medir la eficacia de este proceso se utilizan indicadores vy el
seguimiento de la cobertura presupuestaria que se realiza por medio de informes
mensuales que son remitidos a la Gerencia para el estudio y deteccion de las posibles

desviaciones.

4c. Gestion de los edificios, equipos y materiales.

Fundamento:

En el siguiente subcriterio se establece lo que hacen las empresas para desarrollar estrategias
de gestién de edificios, equipos y materiales como apoyo a la politica y estrategia de la
organizacion, tanto en el uso como en el mantenimiento de estos activos.

Con relacion a lo anterior, una empresa excelente debe demostrar que gestiona la seguridad
en la empresa y que la utilizacion de los recursos no implica impactos negativos en el medio
ambiente, optimizando el consumo de los suministros y de los inventarios de material.

Contexto de las préacticas de gestion:

Los enfoques o practicas de gestion que se presentan a continuacion corresponden a un grupo

de organizaciones (A, B, C, D) que han obtenido puntuaciones en el rango 45-60 (escala de 0 a
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100), en alguna de las convocatorias de los Premios a la Calidad de los Servicios Publicos y

Administracion Electrénica, y cuyos datos generales se muestran en la siguiente tabla.

Cdédigo de o ) ) Nivel de
L Sector de actividad Tipologia o »
Organizacion Administracion
A Obras Pablicas y Transportes Entidad instrumental Autonémico
B Obras Pdblicas y Transportes Entidad instrumental Local
c Igualdad y Bienestar Social Entidad instrumental Autonémico
D Igualdad y Bienestar Social Entidad instrumental Autonémico

A continuacion, se muestra una comparativa grafica entre la media de las puntuaciones

obtenidas en este subcriterio por el total de las organizaciones candidatas en la modalidad

Excelencia de los Servicios Publicos de los Premios a la Calidad de los Servicios Publicos y
Administracion Electrénica desde el afio 2005 hasta 2008 (MEDIA GENERAL) y la media de las
puntuaciones obtenidas en este subcriterio por el grupo de organizaciones seleccionadas
(MEDIA MEJORES).

Subcriterio 4c

60 -
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@ MEDIA GENERAL B MEDIA MEJORES

A continuacién se incluyen las practicas de gestion mas destacadas en cada una de las

organizaciones seleccionadas.

Organizaciéon A

- La Organizacion realiza esfuerzos en la mejora de las infraestructuras. En este sentido las

reformas realizadas permiten:

(o}

(o}
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Ampliar y mejorar las instalaciones asignadas a oficina, zona de recepcion, etc.
Aumentar la disponibilidad de espacios para otros usos, como salas de formacién,
salas de reuniones para asociaciones con las se trabaja asiduamente, etc.

Dotar a los trabajadores y trabajadoras y a las empresas subcontratadas de
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espacios para almacén, taller, vestuarios, cocina, etc.
o Tener un botiquin de primeros auxilios para las personas usuarias de la
Organizacion.

o Ofrecer una imagen de la Organizacion moderna y de Servicio Puablico.

Se ha implantado y certificado un Sistema de Gestién de la Calidad, orientado al
mantenimiento de determinadas areas de la Organizacién con el objeto de asegurar que las
mismas se encuentren siempre en 6ptimas condiciones para su uso. Del mismo modo se
ha obtenido la marca N segin UNE-EN 1176 (1 a 7). En relacion al alcance del Sistema de
Gestion, se han establecido indicadores para medir los procesos identificados en el Mapa

de los Procesos.

Existe una sistematica para el control del estado de los edificios, instalaciones u otros,
aprovechando que el servicio de seguridad esta siempre realizando tareas de vigilancia por
la Organizacion. En caso de deteccion de cualquier dafio, deterioro identificado u otros, se

comunica inmediatamente para proceder a su reparacion.

En relacién al medio ambiente, ademas de los procedimientos definidos en el Sistema de
Gestion Ambiental, se han realizado importantes progresos en esta materia, a saber:
o Organizacion del sector pionera en la recogida selectiva de residuos.
0 Se reciclan algunos residuos y se reutilizan en beneficio de la Organizacion.
0 Se reciclan y emplean algunos residuos organicos de origen vegetal.
0 La Organizaciéon estd cerrada al transito rodado, con objeto de aislarla de la
polucién y contaminacion acustica, y mejorar su aspecto desde el punto de vista

paisajistico.

En relaciébn a los edificios y las instalaciones, se han considerado requisitos de
accesibilidad de las personas, lo que ha derivado en:
0 Adaptacioén de oficinas.
o Correccion de la mayoria de los puntos considerados de accesibilidad dificil.
o0 Plan de eliminacion de barreras.
En relacion a este apartado, se han identificado actividades y proyectos de futuro como son:
o Dar la Organizacion la clasificacion de Espacio Cardioprotegido, para lo que es
necesario tener una sala acondicionada, entre otras cosas con un desfibrilador, y
dar formacién apropiada al personal de la Organizacién, incluidos los trabajadores
de las subcontratas.

o Ampliacion de las instalaciones de la Organizacion.
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Organizacién B

El Plan Estratégico de la Organizacion establece un objetivo especifico y Planes de
acciones concretos para la adecuacion de los equipos y materiales a la demanda de los
clientes. Dentro de los limites que marca la homologacion de equipos y materiales se
establecen mejoras como consecuencia de la deteccién de fallos puestos de manifiesto en
las reuniones sistematicas del Comité de Seguridad y Salud, como consecuencia de la
investigacion de accidentes laborales y accidentes sufridos por los/as clientes. Esto ha
dado como consecuencia lo siguiente:
o0 Establecimiento de un Plan encaminado a la mejora de la seguridad de equipos y
materiales
o0 Implementacion de determinadas medidas de confort en equipos y materiales que
carecen de ello.
0 Modificaciones en determinados modelos.

Todas estas mejoras son exigidas a los nuevos modelos pendientes de adquisicion.

Se han renovado los contratos con los/as fabricantes acordando que dispongan de sus
equipos y materiales en los almacenes propios de la Organizacién en concepto de depésito,
favoreciendo el aumento de los mismos sin cargar a la Organizacion gastos de
inmovilizado. El programa informatico de gestion de almacenes permite una localizacion
inmediata de cada una de los elementos. La clasificacion se ha realizado basandose en:

grupos, subgrupos, conjuntos o piezas, llegando asi a la unidad.

Se realizan esfuerzos encaminados a mejorar el confort de los/as trabajadores y a
proyectar una imagen moderna ante sus empleados/as, proveedores/as y todas las
personas que visitan la Organizacién. En este sentido, y pensando en acercar las
instalaciones a los/as clientes y con la vocacién de mejorar la atencién, se ha establecido
una oficina comercial en el centro de la ciudad ubicada en zona estratégica con las
siguientes funciones:

o Resolucion de todo tipo de incidencias con tarjetas, cambios, deterioros, etc.

o Informacion sobre datos referentes al servicio y servicios especiales.

o Informacion sobre objetos perdidos.

0 Recogida de sugerencias.

La Organizacion ha establecido un programa de mejora, conservacion y mantenimiento de
las instalaciones que alcanza a todas las instalaciones fijas, talleres y oficinas. Por ejemplo:
Se han acometido obras de reforma de las cubiertas de los talleres encaminadas a la

solucion de las filtraciones, reforma de las oficinas encaminadas a la apertura de espacios y
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a facilitar la comunicacioén entre los/as trabajadores/as. Con independencia de lo anterior se
han dispuesto de programas encaminados a la revision periddica de las instalaciones y a la
ejecucién de las inspecciones oficiales. Las instalaciones sometidas a inspecciones

oficiales estan identificadas y existe un seguimiento del cumplimiento de las mismas.

- Con respecto al medio ambiente y la sociedad, se identifican los aspectos y evallan los
impactos, estableciéndose como consecuencia de ello, planes conforme al Sistema de
Gestion Integral que cumple con los requisitos de la ISO 14000, ademas de haber realizado
la solicitud de incorporacion en el registro EMAS (Registro de Declaracion Medioambiental
de Acuerdo con el Reglamento Europeo 1836/93). Todo esto implica la realizacion de una
serie de actividades de gestion de los residuos generados por todas las areas de la
Organizacion. La Organizacion realiza actividades medioambientales sobre la base de lo
establecido dentro del Plan de mejora medioambiental con los siguientes objetivos:

0 Reduccién de consumo de recursos.
0 Reduccién de emisiones contaminantes.

0 Reduccioén y eliminacion de residuos.

- Se han establecido controles de las emisiones de ruido y gases en los vehiculos de la flota,
en este sentido se dispone de un opacimetro y un sonOmetro, convenientemente
calibrados, para realizar los referidos controles. En materia de control del ruido se ha
elaborado una pauta de inspeccién y control la cual incluye la mediciéon y toma de acciones
correctoras si procede, de los vehiculos tras haber superado la revision semestral.

- Las cantidades de residuos obtenidas de los procesos de taller de reparacion y
mantenimiento de vehiculos son gestionados por empresas autorizadas, aumentando asi

las cantidades de residuos peligrosos controlados.

- La Organizacion tiene definido un Plan de Emergencias en el que se contemplan las
medidas a adoptar en caso de incendios en las instalaciones. Se revisa el Plan de
Emergencias y se incluye como consecuencia, las medidas a adoptar en caso de
emergencias medioambientales, realizandose los simulacros correspondientes (derrames

de sustancias contaminantes).

- Dentro de los programas medioambientales establecidos se incluye el estudio de consumos
energéticos de la Organizacion, fruto del cual, se adoptaron las medidas encaminadas al
control y reduccion de los mismos.

o Consumo Eléctrico.

o Consumo de Agua.
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o Consumo de Aceites.

En la pagina web de la Consejeria de Medioambiente se encuentra publicada la matriz de
aspectos e impactos de la Organizacién formando parte de la declaracién medioambiental
EMAS (Registro de Declaracién Medioambiental de Acuerdo con el Reglamento Europeo
1836/93) de la misma.

Organizaciéon C

La gestién de los edificios, equipos y materiales se realiza a través de personal propio y de
empresas contratadas externamente. Para gestionar el mantenimiento y uso de los activos,
la Organizacion tiene disefiado:
o Un Plan de Mantenimiento propio, en el que se enmarca el personal especifico de
mantenimiento.
0 Un Plan de Mantenimiento suscrito con una empresa para los equipos de frio.
Un contrato de renting para los equipos informaticos y para los coches, ambos con

un Plan de Mantenimiento incluido.

Para gestionar la seguridad de los activos, la Organizacion tiene establecido un contrato de
seguridad en la sede central, unos seguros para todos los equipos y materiales y cuenta
con los servicios de personal de seguridad especifico en su sede central. Ademas, existe
un Documento de seguridad que da cumplimiento a la Ley Organica de Proteccion de

Datos.

En cuanto a la minimizacion de impactos medioambientales negativos y la seguridad, la
Organizacion tiene disefiados unos sistemas de depuracion de agua, de recogida de aceite
en los Centros, de seguridad frente a legionella, ademas de contar con un Manual de
Prevencion de Riesgos Laborales. Asi, por ejemplo, para optimizar los inventarios de
material, la Organizacion realiza arqueos mensuales de alimentos, de productos
farmacéuticos y de productos de limpieza en todas los Centros. Ademas, se realiza un
inventario anual de equipos y se comprueba el inventario fisico con el contable, existiendo

un procedimiento especifico para ello.

Para optimizar el consumo de los suministros, la Organizacion realiza un control sobre el
consumo de energia eléctrica manteniendo todas las luces apagadas por las tardes o
utilizando el papel por ambas caras y usando agua reciclada para el riego en algunos

Centros.
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Organizacién D

Apertura de diferentes centros con el fin de adaptar la situacién de desarrollo territorial con

los objetivos de las gerencias y de las intrinsecas necesidades de crecimiento.

La Organizacion, consciente de la importancia de controlar los recursos disponibles para la
realizacion de sus actividades, ha llevado un proceso sistematico de identificacion de los
recursos (infraestructura y equipos) disponibles en la actualidad para el desarrollo de las
diferentes actividades realizadas por la entidad. Como resultado de este andlisis se puede
destacar que se han identificado mas de 350 equipos, definiéndose para cada uno de ellos
los siguientes aspectos: Tipo de dotacion, Grupo contable al que pertenecen, si tiene 0 no
mantenimiento preventivo, grupo de mantenimiento al que pertenecen, cédigo del equipo (si
lo requiere).

El mantenimiento de equipos propios e instalaciones de la Organizacién es planificado

mediante un sistema donde se incluyen mantenimientos preventivos y legales.

El Sistema de Gestion incluye dos procedimientos documentados donde se describe la
sistematica para el control de los recursos utilizados en las diferentes actividades, asi como
la importancia de una correcta gestion, con el objeto de preservar el medio ambiente:

o Procedimiento Gestién de recursos materiales: Donde se detalla la sistematica a
seqguir, asi como la ficha de traslado para el control de los equipos y la ficha del
propio equipo, donde se indican los datos basicos del equipo, riesgos en la
utilizacion del mismo, etc.

o0 Procedimiento Control y seguimiento de recursos: Donde se detalla la sistematica a

seguir para el seguimiento de los consumos de recursos.

El Sistema de Gestion incluye las sistematicas para la disminucion y reciclaje de los
residuos y se definen objetivos con respecto a la reduccion del consumo de los recursos no

renovables como agua y luz.

En cuanto a la minimizacion del impacto ambiental de la actividad que se realiza, se recicla

el papel, los téners de impresora y aquellos residuos higiénicos susceptibles de reciclaje.

La iluminacion se realiza mediante luminarias de bajo consumo energético y se evitan los
consumos innecesarios, apagando la climatizacion y todas las luces al final de la jornada
laboral. Finalmente, destacar que la Organizacion se ha inscrito como pequefio productor

de residuos peligrosos y que realiza una gestion rigurosa de dicho tipo de residuos.
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- Para mejorar la accesibilidad a los edificios, la ubicacién de los mismos, asi como los

medios de transporte publico mas cercanos a cada uno de ellos, se recoge también en las

Cartas de Servicio.

4d. Gestién de la tecnologia.

Fundamento:

Toda organizacion excelente debe gestionar la tecnologia de manera eficiente, desarrollando
estrategias alineadas con su politica que permitan una explotacion eficaz de la tecnologia
existente y una identificacién y evaluacién de las tecnologias alternativas para la posible

sustitucion de las que tengan obsoletas, y siempre respetando el medio ambiente.

Contexto de las practicas de gestion:

Los enfoques o practicas de gestion que se presentan a continuacion corresponden a un grupo
de organizaciones (A, B, C, D) que han obtenido puntuaciones en el rango 45-60 (escala de 0 a
100), en alguna de las convocatorias de los Premios a la Calidad de los Servicios Publicos y

Administracién Electrénica, y cuyos datos generales se muestran en la siguiente tabla.

Cédigo de o ) i Nivel de
L Sector de actividad Tipologia . »
Organizacion Administracion
A Obras Pablicas y Transportes Entidad instrumental Local
B Obras Publicas y Transportes Entidad instrumental Autonémico
C Igualdad y Bienestar Social Entidad instrumental Autonémico
D Obras Publicas y Transportes Entidad instrumental Local

A continuacion, se muestra una comparativa grafica entre la media de las puntuaciones
obtenidas en este subcriterio por el total de las organizaciones candidatas en la modalidad
Excelencia de los Servicios Publicos de los Premios a la Calidad de los Servicios Publicos y
Administracion Electrénica desde el afio 2005 hasta 2008 (MEDIA GENERAL) y la media de las
puntuaciones obtenidas en este subcriterio por el grupo de organizaciones seleccionadas
(MEDIA MEJORES).
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Subcriterio 4d
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A continuacién se incluyen las practicas de gestion mas destacadas en cada una de las

organizaciones seleccionadas.

Organizacion A

- La Organizacion en su afan de liderar los avances producidos en el campo de las nuevas

tecnologias dispone de:

(o}

(o}

Foro de intercambio de experiencias aplicadas al sector.
Diversas suscripciones a revistas y publicaciones del sector en internet
distribuyéndose a todos/as los/as responsables de departamento para su analisis y

consideracion.

- La Organizacion tiene implantado un nuevo sistema de monética, basado en una tarjeta sin

contacto, rigida, recargable y leida a distancia. Las ventajas de este sistema que alcanzan

al cliente, al personal, a la red de distribucion y a los sistemas de informacion de la

Organizacion, da lugar a los siguientes logros:

(o}

o
(0]
(0]

Disminucion de los tiempos en el servicio.
Control exhaustivo de clientes, indices de ocupacion.
Creacidn de una base de datos con los registros del servicio

Utilizacion de diferentes tipos de titulos con la misma tarjeta.

- La Organizacion cuenta con un Sistema de Ayuda a la Explotacion que constituye una de

las principales herramientas de gestion del servicio ofrecido a las personas usuarias. Se

trata de un sistema pionero en la aplicaciéon de las TIC al sector, pues permite la

comunicacion en todo momento con las unidades de servicio. De esta forma, el Centro de
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control y operaciones dispone de opciones Unicas para la gestion inmediata de todos los
datos de servicio, y corrige posibles incidencias a través de su software de explotacion.
Ademds, se ha introducido como novedad del sistema la utilizacion de un sistema de
comunicaciones GPRS. Todo ello, en conexiéon con el sistema de monética, posibilita
conocer el volumen de clientes en tiempo real, y por extension la de cada unidad en todo

momento.

- Se ha creado y se ha implantado un sistema de comunicacion directa con los/as clientes en
base a paneles informativos online en determinados puntos estratégicos. La Organizacion
ha inaugurado un nuevo sistema de informacion que aprovechando los datos del Servicio

de Ayuda a la Explotacién (SAE) informa a los/as clientes sobre datos referentes al servicio.

- La Organizacion cuenta con un subsistema de informacion de tiempos de espera a través
de mensajes SMS, en conexion con el Servicio de Ayuda a la Explotacion (SAE), que se
encuentra disponible y operativo en un servidor de mensajes propio. El cliente envia un
codigo de servicio, y recibe un mensaje con el tiempo de espera. Bajo el mismo subsistema
se han realizado también los desarrollos web necesarios para ofrecer la misma informaciéon

desde la nueva pagina web de la Organizacion.

- La Organizacién dispone de un Sistema de Informacién y Recarga Telematica (SIRET)
concebido enteramente por el Area de Sistemas de Informacion de la Organizacion. Este
novedoso sistema de informacién y recarga telematica de tarjetas complementa el sistema
de monética, pues permite:

o Informacion. Con sélo introducir la tarjeta sin contacto, presenta a la persona
usuaria en pantalla informacion de su contenido y saldo, nimero de servicios 0
fechas de validez.

0 Recarga y renovacién. Al pulsar una tecla, el sistema, mediante comunicaciones
que utilizan la misma red GPRS del Sistema de Ayuda a la Explotacién (SAE),
accede a los servidores de la Organizacion y consulta la disponibilidad de compra
de titulos de servicio realizadas para esa tarjeta. En caso afirmativo, procede a su
recarga (nimero de servicios, o tiempo).

Las compras de titulos de servicio pueden ser realizadas mediante teléfono movil, internet,
cajeros bancarios, call center, etc. Este sistema proporciona al cliente el valor afiadido de
poder realizar las compras a su conveniencia, incluso en horas o dias en que los
establecimientos de la red de distribucion se encuentran cerrados.

- Se ha implantado un sistema de pago y recarga con teléfono movil de titulos de servicio

que, contempla dos aspectos bien diferenciados, ambos utilizando el sistema de compras
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por referencia de Mobipay :

o Compra de ticket de servicio: Mediante una llamada a un cédigo especial, el/la
cliente recibe en su moévil un mensaje incluyendo un cédigo de barras de dos
dimensiones, que es leido por un escaner instalado en la unidad de servicio, y
validado frente al servidor mediante comunicaciones GPRS. El pago del ticket se
realiza contra su tarjeta o contrato del operador de telefonia.

0 Recarga de tarjetas: Mediante una llamada especial, en la que incluye el nimero de
la tarjeta, el cliente solicita la compra. Todas las compras mobipay se realizan con

llamada a través del canal seguro USSD de telefonia mévil.

Organizacién B

Se ha desarrollado una aplicacion informatica, que es un registro nominal informatizado
Unico, centralizado y accesible (con base de datos Unica) de clientes y de su historial
relacionado con el servicio para toda la Comunidad Auténoma, que facilita la comunicacién

intercentros.

La Organizacion también utiliza una aplicacién informatica para la explotacion de datos del

programa de espacios naturales, el Portal del Empleado y el de gestién de Centros.

Se hace uso de la tecnologia existente a través de la pagina web, los servicios online y
ademéas se renuevan los equipos informaticos cada tres afios, para conseguir una

constante actualizacion.

Organizaciéon C

La Organizacion se ha dotado de personal especializado y de una infraestructura
tecnoldgica importante, a la vez que establece colaboraciones y alianzas con agentes
tecnoldgicos, para el alcance de los objetivos que les son otorgados. A su vez, la
Organizacion incorpora una adaptacion permanente de medios, infraestructura y conductas.
Como evidencia de este compromiso, la propia Organizacion ha creado un Departamento
de 1+D+i, para el desarrollo proyectos de aplicacion de las nuevas tecnologias a los
servicios del sector. Desde el mismo se lleva a cabo una labor de permanente observatorio,
de participacion y ejecucion directa de proyectos basados en nuevas tecnologias de
aplicacion a las necesidades del Sistema de Servicios del Sector de la Comunidad
Auténoma. Dentro de esta linea de actuacion se desarrollan programas:

0 Tarjeta Cliente: La Organizacion es la responsable de poner la Tarjeta Cliente a

disposicion de todos/as sus clientes. Igualmente tiene como cometido lograr el

O
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incremento de servicios y prestaciones, que faciliten y mejoren el bienestar y la
calidad de vida de las personas titulares de la tarjeta mediante el establecimiento
de acuerdos y convenios de colaboracién con Administraciones, entidades y
empresas. A través de la Tarjeta Cliente sus titulares pueden beneficiarse de
NUMErosos Servicios.

0 Servicio de Teleasistencia: es un sistema de atencion personalizada basada en las
nuevas tecnologias de la comunicacién, que permite a sus usuarios/as mantener, a
través de la linea telefénica, el contacto verbal con un personal especializado,
durante las 24 horas del dia todos los dias del afio, con sélo apretar un boton. La
conexion se realiza a través de elementos que permiten a la persona usuaria de
forma sencilla y altamente fiable, el establecimiento de una comunicaciéon en modo
“manos libres”, es decir sin necesidad de utilizar el teléfono.

o0 Proyectos piloto como la Teleasistencia Movil (MobilAlarm) o los Dispositivos
Adicionales de Seguridad (Humo, Gas e Inundacioén) e Inactividad.

o0 Desarrollo del Programa de Control de Errantes y el Sistema Integral de
Telemedicina en los Centros y participacion en el desarrollo de la Administracion

electrénica.

- La Consejeria competente, a través de la Organizacion, participa con dos proyectos de
actuacion en servicios publicos electronicos. Se trata de la solicitud y consulta del estado de
tramitacion electrénica de procedimientos administrativos, accesibles desde la web de la
propia Organizacion, asi como desde el Portal de la Consejeria. Los procedimientos son:

0 Solicitud de Tarjeta Cliente.

0 Solicitud del Servicio de Teleasistencia.
Esta iniciativa, en concordancia con la linea de desarrollo de la Organizacién para mejorar
la prestacion de los servicios, tiene el objetivo de mejorar la atencion a la ciudadania,
potenciar el uso de las nuevas tecnologias y simplificar y agilizar los tramites

administrativos.

- Uno de los pilares tecnologicos de la Organizaciébn es su pagina web, que ha sido
redisefiada y revisada segun las pautas definidas en el documento ‘Web Content
Accessibility Guidelines’ (Directrices de Accesibilidad al Contenido Web). El objetivo de
estas directrices es facilitar el acceso a la informacion ofrecida desde internet a la
ciudadania. De conformidad con las Directrices de Accesibilidad para el Contenido Web 1.0

(WCAG 1.0), la pagina web de la Organizacion alcanza el maximo nivel, Triple-A.

- Dentro de la innovacion y mejora de los sistemas de gestion internas se ha implantado la

tecnologia SAP para la gestion de los diferentes recursos de la Organizacion. Dentro de
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este proyecto se encuentran, como subproyectos, la implantaciéon de los maddulos
econdmico-financiero, de compras, de recursos humanos, de formacion y de integracion,
para los procedimientos de envio, recepcion y control de las liquidaciones gestionadas
desde los diferentes Programas.

Organizacién D

Existe definida una linea estratégica que incluye entre otros la adecuacion y actualizacion
del hardware empleado y el desarrollo e implantacion de los programas informaticos
necesarios para la prestacion de los servicios.

Se planifican y priorizan las necesidades de nuevos programas informaticos y se realizan
reuniones periédicas con el Servicio de informatica. Se consigue asi, por un lado, implantar
las herramientas informaticas necesarias para satisfacer las necesidades de la
Organizacion y sus clientes y por otro lado, se consigue adaptar la tecnologia sustituyendo
aquellas que han quedado obsoletas periédicamente.

Se han incluido programas especificos puestos en marcha, como son:

o0 Inspeccioén.

0 Gestidn de expedientes.

0 Asistencia Juridica.
Todo el personal utiliza el mismo sistema informatico integrado en el Plan Director. Se han
establecido los cauces para el desarrollo e implantacion de los programas informaticos
necesarios para mejorar en el trabajo. Cada vez que se incorporan nuevos programas o
modulos en el Plan Director, los trabajadores encargados de su utilizacion reciben la
formacién pertinente en el uso de los mismos, formacién que queda plasmada en
documentos de trabajo denominados circulares con instrucciones de servicio que se hacen
de conocimiento publico a todos los integrantes de la Organizacion a través de la intranet.
La eficacia de este proceso es medida por medio de indicadores.

La Organizacion, junto a los responsables del Servicio de Informatica ha disefiado una
oficina virtual en internet para dar acceso a la Organizacion a todos/as sus clientes. Esta
oficina virtual es una extension de las oficinas de atencion a clientes a través de la cual
éstos/as reciben los mismos servicios que se prestan en las dependencias de la propia
Organizacion. El acceso a esta oficina virtual queda tan sélo restringido a la tenencia de un
certificado de firma digital emitido por cualquier organismo acreditado al efecto, de manera
gue, una vez en posesion del mismo y debidamente identificado el cliente, podra acceder a

los siguientes servicios entre otros:
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Solicitud de cita previa.
Modificacion de datos personales.
Consultas.

Presentacion de quejas.

Sugerencias o cuestionarios de satisfaccion.

O 0O O O o o

Acceso a noticias de la Organizacion.

4e. Gestion de lainformacion y del conocimiento.

Fundamento:

Una organizacién excelente debe demostrar que desarrolla estrategias de gestion de la
informacion y del conocimiento apoyando su politica. La organizacién debe identificar los
requisitos y estructurarlos, asi como gestionar la informacioén y el conocimiento de forma que se
garantice la integridad y la seguridad de los mismos, proporcionando a su vez un acceso

adecuado para los posibles usuarios de los distintos grupos de interés.

Contexto de las practicas de gestion:

Los enfoques o practicas de gestion que se presentan a continuacién corresponden a un grupo
de organizaciones (A, B, C, D) que han obtenido puntuaciones en el rango 45-60 (escala de 0 a
100), en alguna de las convocatorias de los Premios a la Calidad de los Servicios Publicos y

Administracion Electrénica, y cuyos datos generales se muestran en la siguiente tabla.

Cadigo de o ) ’ Nivel de
L Sector de actividad Tipologia o »
Organizacion Administracion
A Igualdad y Bienestar Social Entidad instrumental Autonémico
B Economia y Hacienda Entidad instrumental Local
c Igualdad y Bienestar Social Entidad instrumental Autonémico
D Turismo, Comercio y Deporte Organo central o territorial provincial Autonémico

A continuacién, se muestra una comparativa grafica entre la media de las puntuaciones
obtenidas en este subcriterio por el total de las organizaciones candidatas en la modalidad
Excelencia de los Servicios Publicos de los Premios a la Calidad de los Servicios Publicos y
Administracién Electrénica desde el afio 2005 hasta 2008 (MEDIA GENERAL) y la media de las
puntuaciones obtenidas en este subcriterio por el grupo de organizaciones seleccionadas
(MEDIA MEJORES).
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Subcriterio 4e
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30 +

20 +

10 4

@ MEDIA GENERAL m MEDIA MEJORES

A continuacién se incluyen las practicas de gestion mas destacadas en cada una de las

organizaciones seleccionadas.

Organizacion A

- Dentro del flujo de informacién y atendiendo a la comunicacion externa, se han definido
distintas alianzas claves con empresas, administraciones y profesionales del sector con la
finalidad de conseguir una retroalimentacion de informaciéon beneficiosa para todas las
partes y que redunde en el desarrollo del sector. Asi, la Organizacién establece como linea
estratégica de actuacion la formacién e investigacién en el ambito del sector. Para ello se
crea el Area de Formacion en la estructura organizativa de la Organizacion, con el objetivo

final de situar a la misma en el principal referente en formacion e investigacion en el sector.

- La pagina web de la Organizacion es una de las principales herramientas de comunicacion
e informacién sobre programas desarrollados, asi como un instrumento de gestion para ella
misma y las entidades y empresas colaboradoras, y ademas:

o0 Presenta un caracter bilingie.
o0 Incorpora lengua de signos espafiola en todos los contenidos del sitio y de texto
audio descrito, para personas con problemas de vision.
Ademas, se han creado zonas privadas para el acceso personalizado de las entidades y

empresas colaboradoras.

- Con respecto al flujo de informacion interno, la Direccién de la Organizacién pone a
disposicion de su personal distintas herramientas que permiten gestionar la informacion y el

conocimiento. Cabe destacar:
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o Intranet de la Organizacion. El objeto fundamental es facilitar el trabajo entre Areas,
utilizando para ello herramientas que favorecen la comunicacién entre las mismas y
la gestion de procedimientos ya existentes, permitiendo aumentar el control,
seguimiento y supervision de los trabajos realizados por el personal.

o0 Foros de comunicacién entre las distintas areas que constituyen la Organizacion,
donde se analizan las mejoras e incidencias detectadas como consecuencia de la
aplicacion de las distintas herramientas de gestion implantadas.

o0 Plan de Formacion, desarrollado por el Departamento de Recursos Humanos.

Web de la Organizacion. Se ha implementado una herramienta de formacion, que
se integra tanto en la web como en la intranet, con la que se facilita la creacion y
difusion de cursos, la seleccién de las personas matriculadas y, en general, toda la
gestion del proceso, desde que se crea el curso hasta que se le entrega a los/as

participantes un certificado de su asistencia.

Para asegurar la proteccion de la propiedad intelectual y asi maximizar su valor para el/la
cliente, se han adaptado todas las aplicaciones para garantizar el cumplimiento de la Ley
Orgénica de Proteccion de Datos. Ademas, se llevan a cabo auditorias de proteccion de

datos por la Direccidn General de Inspeccién y Evaluacion de la Consejeria.

Organizacion B

La Organizacion trabaja el uso de tecnologia para el apoyo de la gestion de la informacion y
comunicacion interna mediante la implementacion de herramientas como el correo

electronico para todo el personal, Plan Director, intranet, etc.

Existe un sistema de acceso restringido a la informaciéon y un archivo donde estan
claramente identificadas para todo el personal la clave de acceso al Plan Director, asi como
el perfil sobre acceso y utilizacién de los medios telematicos. Este sistema tiene el objetivo
de proteger la informacion disponible y el cumplimiento de la Ley Organica de Proteccion de
Datos. También existe un archivo que recoge quienes han de ser las personas destinatarias
de las novedades legislativas o de organizacion y quienes las responsables de la difusion

de dicha informacion.

Todo el personal de la Organizacion tiene acceso a los procesos, instrucciones de trabajo o
registros utilizados a través de la intranet cuyo mantenimiento esta a cargo del responsable
de calidad. Esta sistematica es medida por medio de indicadores, auditorias internas y
externas al Proceso de Comunicacion Interna y a través de los resultados de las encuestas

de satisfaccién del personal y de Ayuntamientos.
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Se ha creado una intranet como medio de difusién de toda la informacion concerniente a al
Organizacion; para ello se ha dado acceso a todo el personal a una unidad de disco
exclusiva de la Organizacién y se ha disefiado el sistema de comunicacion de todas las
novedades incluidas en la intranet a través de correos electrénicos dirigidos a las personas

responsables de la posterior difusién de las mismas.

El uso de correo electronico esta abierto a todos los componentes de la Organizacion; con
esta medida se consigue que la informacién llegue de manera directa a todas las personas

interesadas sin intermediacion alguna.

Se proporciona a los/las clientes acceso adecuado a la informacién, tanto escrita (Carta de
Servicios, Memoria de la Organizacién, calendario de atencion al cliente, carteleria),
audiovisual (anuncios en prensa, television y radio) y telematica (internet, correo
electronico). Se mide la eficacia de estos medios de difusion a través de los resultados de

las encuestas de satisfaccion de ciudadania y Ayuntamientos.

La Organizacién dispone de una base de datos de direcciones de e-mail de clientes a los
efectos de realizarles las oportunas notificaciones a través de esta via y que también sirve
como medio de difusion de las noticias de la Organizacion a aquellos/as clientes que asi lo

soliciten.

Como principal herramienta de difusion y conocimiento de la Organizacion y de los servicios
ha disefiado una oficina virtual a través de internet por medio de la cual los/as clientes y
principales grupos de interés pueden interactuar con la Organizacion y acceder a la

totalidad de los servicios.

Existen mecanismos de proteccion de datos de caracter personal del/la cliente. Por
ejemplo: Existe una metodologia que exige el conocimiento por parte del/la cliente de
determinados datos de caracter personal para poder acceder a la informacion. La
informacion de caracter protegido sélo se facilita previa identificacion de las personas
interesadas y nunca a través de la linea telefénica. Ademas el servicio de asistencia juridica
se encarga del estudio de aquellas peticiones de informacion que no proceden de los/as
interesados/as. El control de la informacién que se facilita a los Ayuntamientos corresponde
a la Gerencia que se encarga de solicitarla a las personas responsables propietarias de la
misma y evaluar aquellas que considera posible comunicar o no. La eficacia de estas

medidas de proteccion de datos es medida a través de indicadores.
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Organizaciéon C

- La gestién de la informaciéon y el conocimiento se realiza a través de la Memoria, el
indicador de tratamiento, la blsqueda y prospeccion de informacién en BOJA, en el BOE,
en la web, etc. ElI Director Econémico hace un filtro y propone las busquedas de
informacion. Hay una persona dedicada a hacer una prospectiva en estas fuentes de
informacion, y el responsable del Departamento Econémico debe realizar un analisis de la
misma y proponer el tratamiento mas adecuado que se deba dar.

- Las herramientas que permiten gestionar la informacion y el conocimiento para dar apoyo a
la politica y estrategia son:

o0 Sistema de informacion: Registro nominal informatizado Unico, centralizado y
accesible (con base de datos Unica) de clientes y de su historial relacionado con el
servicio para toda la Comunidad Autonoma, que facilita la comunicacion
intercentros.

Programas informéaticos de gestion de la Consejeria.

La formacion a través de los Planes de Formacion.

0 Elresto de canales de comunicacion:

= Planes y Programas de Actuacion.
= Carta de Servicios de la Organizacion.
= Pagina web.
= Jornadas, conferencias, cursos y seminarios.
= Publicacion de la Memoria Anual de Resultados.
= Reuniones de coordinacion e informacion.
=  E-mails informativos.

= Tablones de anuncios en todos los Centros.

- En la Organizacion, existe un Comité de Formacion, que aprueba el Plan de Formacién

cada afio sobre las propuestas que hayan sido realizadas.

- Para asegurar la integridad y seguridad de la informacion, la Organizacion ha desarrollado
un documento de seguridad que da cumplimiento a la Ley Organica de Protecciéon de Datos
(LOPD), realiza auditorias bienales y para asegurar la validez de los datos existente en la

pagina web, ésta se revisa trimestralmente y se renueva, al menos, cada dos afios.

- Para compartir la informacién existente de una manera rapida con los grupos de interés, se
utilizan los distintos canales de comunicacion detallados a continuacion:

o Planes y Programas de Actuacion.
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Carta de Servicios de la Organizacion.

Pagina web.

Jornadas, Conferencias, Cursos y Seminarios.
Publicacién de la Memoria Anual de Resultados.

Reuniones de coordinacion e informacion.

O 0O O O o o

E-mails informativos.
o Tablones de anuncios en todos los Centros.
Ademas existen subscripciones a revistas, ademas de completar la adquisicion de

conocimiento gracias a la formacion externa.

- Se han organizado jornadas tematicas de caracter bienal, que tienen como objetivo el
desarrollo y debate sobre temas demandados o0 que interesan estratégicamente, por

ejemplo Jornadas sobre Calidad.

- La Organizacion ha puesto en marcha iniciativas para innovar a la hora de prestar servicios
a los/as clientes y mejorar la calidad de los mismos:
0 Seminarios, jornadas, etc, que aportan nuevas ideas.
o0 Grupos de Mejora.

0 Buzdn de Sugerencias.

Organizacién D

- Con objeto de gestionar toda la informacion y conocimientos que fluyen en la Organizacion,
se han establecido diferentes herramientas:
o0 Creacion de la Unidad de Informacién, que tiene como principal fin recoger vy filtrar
toda la informacién de la Organizacion para su posterior traslado al personal.
o0 Aplicacion de un Plan de Formacién propio de la Consejeria, con el objetivo de

fomentar un aprendizaje continuo de todos/as los/as profesionales.

- Para facilitar el rapido acceso a la informacién, se han creado diferentes mecanismos:

0 Elaboracion y actualizacion del Cuaderno Guia de Posicionamiento para la
Supervision, que facilita a los/as nuevos/as empleados/as el conocimiento de todos
los objetivos y metas de la Organizacion.

0 Carta de Servicios, en la que se recogen los servicios prestados y compromisos
con los/as clientes de la Organizacion.

o Péagina web de la Consejeria y establecimiento de un acceso directo a la
Organizacion dentro de ésta.

o Catalogacion informatica del archivo de expedientes tramitados.
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- Otras medidas que se han establecido para agilizar la comunicacion con las personas
usuarias y mejorar el acceso a la informacién son:
o Participacién en numerosos congresos, convenciones, asambleas, etc.
0 Reuniones periddicas con los diferentes grupos de interés.
o Pantallas informativas en las sedes de la Organizacion, que transforman dichas
sedes en un “escaparate” de los servicios ofertados por la propia Organizacion.

0 Buzon de sugerencias.

- Para proteger toda la informacion de la Organizacion, se ha desarrollado un Plan para la
implantacion de la Ley Organica de Proteccién de Datos (LOPD), que ha sido dirigido por el

Jefe o Jefa de Informatica de la Organizacion.

5. PROCESOS

5a. Disefio y gestion sistematica de los procesos.

Fundamento:

Las organizaciones excelentes se destacan por disefiar y desarrollar los procesos necesarios
para llevar a cabo su politica y su estrategia, identificando los grupos de interés para cada uno
de ellos. Este tipo de organizaciones realizan una gestion sistematica de los procesos usando
modelos de referencia o estandares reconocidos, como son los de gestién de la calidad, del
medio ambiente o de riesgos laborales. Asimismo, gestionan utilizando indicadores y objetivos

de rendimiento.

Contexto de las practicas de gestion:

Los enfoques o practicas de gestion que se presentan a continuacion corresponden a un grupo
de organizaciones (A, B, C, D) que han obtenido puntuaciones en el rango 60-70 (escala de 0 a
100), en alguna de las convocatorias de los Premios a la Calidad de los Servicios Publicos y

Administracién Electrénica, y cuyos datos generales se muestran en la siguiente tabla.
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Caodigo de L _ ) Nivel de
o Sector de actividad Tipologia o By
Organizacion Administracion
A Economia y Hacienda Entidad instrumental Local
B Igualdad y Bienestar Social Entidad instrumental Autonémico
c Obras Pdblicas y Transportes Entidad instrumental Local
D Empleo Entidad instrumental Autonémico

A continuacién, se muestra una comparativa grafica entre la media de las puntuaciones

obtenidas en este subcriterio por el total de las organizaciones candidatas en la modalidad

Excelencia de los Servicios Publicos de los Premios a la Calidad de los Servicios Publicos y
Administracién Electrénica desde el afio 2005 hasta 2008 (MEDIA GENERAL) y la media de las

puntuaciones obtenidas en este subcriterio por el grupo de organizaciones seleccionadas
(MEDIA MEJORES).

A continuacion se incluyen las

70 ~
60
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40 -
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Subcriterio 5a

@ MEDIA GENERAL B MEDIA MEJORES

organizaciones seleccionadas.

Organizaciéon A

practicas de gestion mas destacadas en cada una de las

La Organizacion ha definido unos compromisos de calidad, expresados en un documento:

“Politica de Calidad de la Organizacion”. Para alcanzar tales compromisos ha establecido

un Sistema de Gestion de la Calidad. Este Sistema permite asegurar que los procesos que

conforman los diferentes servicios que la Organizacion ofrece, se desarrollan conforme a

procedimientos que se cumplen de forma planificada y sistematizada, abarcando dichos

procedimientos o sistematicas desde la revision de la peticién del servicio realizada por el/la

cliente hasta la finalizacién del servicio prestado y la posterior atencion en caso de
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reclamaciones. Ademas el Sistema pretende involucrar a la Organizacién en un proceso de
mejora continua que le haga alcanzar niveles de calidad mas altos. Todas las personas
pertenecientes a la Organizacion estan obligadas formalmente al cumplimiento de los
requisitos establecidos por el Sistema de Gestién de la Calidad. El Responsable de Calidad
de la Organizacién es responsable de verificar su cumplimiento, recomendar soluciones y
comprobar su puesta en practica cuando se produzcan desviaciones respecto a lo
establecido en el Sistema de Gestion de la Calidad. Para ello, posee la autoridad y libertad
necesarias, concedidas por el Gerente de la Organizacion, sobre el que recae la
responsabilidad Ultima de la decision, implantacién y mantenimiento del Sistema de Gestion

de Calidad establecido.

El Sistema de Gestidn esta constituido por:

o El personal, con sus funciones y responsabilidades claramente establecidas

0 Los documentos del Sistema (Manual de Calidad, los procedimientos
documentados requeridos por la Norma UNE-EN-ISO 9001, y por otros
documentos y registros, tanto internos como externos, que son necesarios para
garantizar el control de los procesos que repercuten en la calidad de las actividades
de la Organizacion y en la satisfaccion de los/as clientes).

0 Los procesos de prestacion de los diferentes servicios, que son realizados de
acuerdo con dicha documentacién, y con los recursos apropiados facilitados por la
Organizacion.

Es parte fundamental del Sistema la medicién del grado de consecucion de los objetivos
especificos y la utilizacion de los resultados de estas medidas para la mejora continua del
Sistema y de los procesos desarrollados por la Organizacion. Las herramientas necesarias
para dicha medicién, recogidas por el Sistema son:

o0 Establecimiento de un Sistema de Indicadores de Calidad para cada proceso
asociado a un servicio.

0 Auditorias Internas de Calidad.

o No conformidades y acciones correctivas.

o Sistema de medicion de la satisfaccion de clientes.

Se han definido los procesos utilizando una clasificacion que facilite identificarlos en funcién
de su relacion con los/as clientes y la Organizacion. Se ha utilizado la clasificacion
siguiente:
0 Procesos clave: Son los procesos directamente relacionados con la prestacion del
servicio al cliente. Estos procesos se suelen caracterizar por ser los que mas valor
afladen al cliente. Desempefiar mal estos procesos significa una disminucion

directa del valor percibido por el cliente. En ocasiones suele identificarse esta
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cadena de procesos como la cadena de valor de la Organizacion.

0 Procesos soporte: Sirven para suministrar todo aquello que la Organizacion
necesita para desempefiar los procesos clave con la mayor eficacia y eficiencia.

0 Procesos estratégicos: normalmente realizados por la Direccién, son los que utiliza
la Organizacion para “pensar” sobre si misma y su entorno. Sirven para gestionar la
forma en que se toman decisiones sobre planificacion, cambios y mejoras globales
en la Organizacion. Extraen informacion sobre todos los procesos de la
Organizacion, la analizan y toman decisiones sobre los mismos. En definitiva, son

los procesos utilizados para plantear la estrategia de la Organizacion.

- La organizacion del Sistema de Gestion por Procesos cuenta con un Mapa de Procesos,
inventario de procesos y el desarrollo de los mismos en los procedimientos del Sistema.
Como parte del disefio del Sistema, la Organizacion identifica y resuelve las interacciones
entre los diferentes procesos identificados en el mismo, atendiendo a los distintos grupos

de interés implicados o afectados, y se nombran las personas propietarias.

- Se ha documentado, implantado y certificado un Sistema de Gestion por Procesos basado
en la norma I1SO 9001.

- Para mejorar el Proceso de Atencion a los Clientes se ha disefiado un referencial de
servicio con objeto de definir controlar y mejorar la calidad del servicio ofrecida por la
Organizacion, denominado Qualicert. Este referencial ha sido validado y certificado por un
Comité de Expertos externo la Organizacion, con independencia de las auditorias internas y
externas que se realizan a dicho procedimiento y de las autoevaluaciones llevadas a cabo
por la Organizacion. En este referencial se establecen las caracteristicas de calidad que
compromete la Organizacién en la prestacion de los servicios. Esta certificacion supone una
garantia para los clientes y ademas sirve de referencia para otras Administraciones

Puablicas de caracteristicas similares al servicio de la Organizacion.

- Los objetivos operativos de la Organizacion son desplegados desde las lineas estratégicas
a través de los indicadores que se encuentran incluidos dentro del Cuadro de Mando
Integral, cuyo seguimiento y dependencia esta totalmente vinculada a los procesos, y son
asumidos por las personas y equipos de la Organizacion. La metodologia que se sigue es:

0 El Gerente se retine con las personas propietarias de los procesos.

0 Se elaboran conjuntamente propuestas, que se llevan a cada departamento, donde
se consenslan de “abajo a arriba” con la participacion de todo el personal, tras lo
cual se aprueban oficialmente por el Consejo Rector.

0 Las propuestas se distribuyen a través de la linea de Direccion, y se publican de
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forma que todo el personal conoce tanto sus propios objetivos como los de los
demas.

Todos los procesos constan de una Ficha de proceso en la que se define su objetivo y
finalidad, su ambito de aplicacion, la responsabilidad o propiedad de los mismos, sus
contenidos principales, incluyendo las interfases entre actividades, y los documentos o
registros que les son de aplicacion. Ademas, las actividades de los mismos se encuentran
documentadas en diagramas de flujo y en una tabla de procesos en la que se definen las
actuaciones, sus resultados asi como las distintas personas o grupos de interés implicados
en éstas: quién las ejecuta, quién las decide, quiénes son los implicados y a quién hay que

informar en cada una de las etapas definidas.

El Sistema de Gestion contiene todos los procesos y actividades de la Organizacion,
cubriendo la totalidad de los servicios, lo cual supone también que la gestion por procesos
depende de todo el personal. Esto se puede hacer extensivo a clientes y aliados/as. Se han
definido objetivos operativos e indicadores para todos los procesos. Muchos disponen de
objetivos e indicadores financieros, de clientes, de procesos o de rendimiento, todo ello
segun lo establecido en el Proceso de Planificacion. Estos indicadores sirven para medir la
eficacia de los procesos, lo cual se hace de acuerdo con lo establecido en el Proceso de
Seguimiento y Evaluacién del Servicio de la Organizacion. Cada uno de los procesos que
integran el Sistema es objeto de seguimiento y control por parte de su propietario/a.
Ademas el seguimiento y control de los objetivos operativos de la Organizacion se realiza
trimestralmente en las reuniones del Comité de Calidad trasladando las conclusiones de

dichas reuniones a todo el personal de la Organizacion.

Existe un Proceso para el Seguimiento y Evaluaciéon del Servicio, cuyo objetivo es la
medicion, andlisis y mejora de cada servicio, que determina las etapas para su seguimiento
y evaluacion y que facilita la verificacion de que cumple los requisitos de acuerdo con las
disposiciones planificadas. Los indicadores de evaluacion se centran sobre todo en la
calidad de los servicios, la satisfaccion de los/as clientes y los indicadores clave, tanto de
los procesos clave, como de los de soporte. El Sistema en si mismo estd sometido a
revision y mejora de una forma periédica, en funciéon de su capacidad para hacer posible la
implantacion efectiva de la Politica y Estrategia de la Organizacion. Se ha creado un grupo
de trabajo encargado de redefinir el sistema conciliandolo con la planificacién, dando lugar

al disefio e implantacién del Proceso de Planificacion de Politica y Estrategia.
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Organizacién B

- Se ha establecido una Gestién por Procesos, llegando a certificar el Proceso de Gestién de
Subvenciones segun la norma ISO 9001. Para ello, la Organizacién define previamente sus

procesos, reflejandolos, asi como su interrelacién, en un Mapa de Procesos.

- Laforma en que se desarrollan los procesos operativos es a través de Programas o Lineas
de actuacion, que tienen asociados unos procedimientos que recogen la sistematica que
sigue cada uno de ellos. La persona responsable de cada Programa o Linea de actuacion

es la encargada de elaborar los procedimientos que correspondan.

- La Organizacion elabora su Carta de Servicio, donde se implica toda la Organizacién para
definir los servicios, los compromisos e indicadores que aparecen en la misma. La medicion
y revision de dichos indicadores son recogidos y publicados anualmente en las Memorias

de la Organizacion.

- La revision de los objetivos de calidad se realiza en los Comités de Calidad tres veces al
afio y hay una revision por la Direccion una vez al afio. Esta revisién permite también
detectar los puntos fuertes y las areas de mejora que ayudan a establecer los objetivos de
una manera mas racional. El resto de objetivos de los procesos se revisa en las reuniones
de Equipo de Direccién, Consejo de Direccion y en las reuniones de seguimiento de los
Centros Provinciales. Todo este andlisis sirve para redefinir los procesos y adecuar los

Planes de Actuacion a la Politica y Estrategia de la Organizacion.
Organizaciéon C

- La Organizacion dispone de una metodologia para la identificacion, analisis, medicion y
mejora de los procesos de la Organizacion. Se parte de un esquema de procesos a tres
niveles:

o0 Procesos estratégicos: son aquellos que proporcionan directrices a todos los
demas procesos; son procesos que ayudan a analizar las necesidades de las
partes implicadas. (ejemplos: Desarrollo de politicas estratégicas, Relaciones con
clientes-alianzas, Plan de marketing).

o0 Procesos clave: constituyen las actividades principales de la Organizacion, son los
procesos que tienen impacto en el cliente creando valor para éste, son su razén de
ser. También son los procesos donde ellla cliente percibe la calidad de la
Organizacion.

0 Procesos de apoyo: dan soporte a los procesos fundamentales o clave que realiza
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la Organizacion. Son procesos proveedores. (ejemplos: Auditorias, Gestion de la
Informacién, Formacion).
Se han analizado y modelado los procesos, partiendo del Catalogo de Procesos de la
Organizacion, que recoge siete grandes macro procesos:
0 Subdireccién de Movimiento
Subdireccion Técnica
Departamento Juridico
Recursos Humanos

Comercial y Marketing

O O O O O

Sistemas de Informacioén
o Econoémico Financiero

Estos macro procesos se subdividen a su vez en subprocesos.

- Para cada uno de los Procesos, la Organizacion ha definido una matriz, que identifica para
cada uno de ellos, una serie de atributos, siguiendo el “método de la caja”. Entradas,
Proveedores, Salidas, Clientes, Propietario/a, Indicadores, Documentacion asociada,
Instalaciones y entorno de trabajo, Registros generados. Cada columna de la matriz es un
proceso, y genera un Diagrama de Proceso. Este diagrama recoge la informacién de la
“caja del proceso” mediante el flujograma del proceso (“lo que hay que hacer”). Con esta
metodologia se han documentado todos los procesos clave de la Organizacion,
simplificando su gestién, reduciendo el nUmero de instrucciones y documentos complejos,
resultando mas utiles desde el punto de vista pedagégico o formativo. La metodologia de
andlisis de procesos esta integrada en el Sistema de Gestion Integral de la Organizacion.
(ISO 9001, ISO 14001 y OHSAS 18001). La Organizacion dispone de un Manual de Calidad
y Procedimientos de Gestion que recogen parte de los procesos estratégicos
(Responsabilidad de la Direccion, Auditorias del Sistema) y de los procesos de Apoyo (No

Conformidades, control de los documentos).

- La filosofia del Sistema de Gestion Integrado (SGI) de la Organizacién se basa en tres

principios:

o ldentificacion

0 Medicion

o Mejora
La medicion constituye el eje fundamental de la mejora. Para cada uno de los procesos se
han definido indicadores que miden su capacidad, siempre con el objetivo de que la medida
aporte valor para la Organizacion o para el/la cliente (esto es, solo se mide lo necesario).
Estos indicadores son recogidos en la Matriz de Indicadores, que es la Ultima consecuencia

del Proceso de Analisis. Para cada uno de los indicadores, la matriz recoge los siguientes
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atributos: nombre, definicion, valor inicial, objetivo, responsable, frecuencia de seguimiento
y analisis, técnica utilizada. Asociada a la Matriz de Indicadores existen objetivos de
rendimiento que, definidos para cada uno de los procesos, llevan a plantear los Planes
Anuales de Acciones de Mejora. El alcance de los procesos afecta a toda la Organizacion,
garantizando las diferentes certificaciones del Sistema de Gestidn Integrada el despliegue
de dichos procesos a todos los niveles y la revision sisteméatica por la Direccién del Sistema
de Gestion Integrada la evaluacion de su eficacia. Las mediciones son entrada para el
desarrollo de los Planes Estratégicos. Las interfases internas, y las relaciones externas,
también son abordadas por el Sistema de Gestion Integrada quedando reflejadas en el

Mapa de Procesos.

- Para la introduccion de mejoras en los procesos, se utilizan las herramientas que
proporciona el Sistema de Gestidén Integrada para este fin: las acciones correctoras y
preventivas, resolucion de quejas y sugerencias y los indicadores de los procesos
relacionados. Para conocer el rendimiento y evolucion de los procesos la Organizacién
define indicadores asociados a cada proceso, y para ello se centra en dos puntos de vista:

0 La experiencia.

0 Los criterios de calidad establecidos en la norma UNE-EN 13816.
Los valores de estos Ultimos criterios se miden en forma de indicadores, a través de
encuestas de satisfaccion de clientes, inspecciones de calidad del servicio, estadisticas

anuales, control de clientes y medidas directas de la prestacion.

- Las sistematicas de medicién y algunos de los datos e informacién utilizados son:

o0 Sistema de informacién: A través de los datos suministrados por el Sistema de
Ayuda a la Explotacion (SAE), se gestionan online los servicios equipados con este
sistema, y se rectifican los valores obtenidos por los otros métodos de medicion.

0 Inspecciones del material e instalaciones: Son llevadas a cabo por los/as
inspectores/as de la Organizacion segun las instrucciones de Sistema de Gestion
Integrada.

o Informes proporcionados por distintas asociaciones publican periédicamente
comparativas que recogen numerosos datos de interés fundamentalmente
obtenidos de sus entidades asociadas.

o Control de clientes (CC): Se detecta la eficacia del servicio de venta, informacién en
puntos estratégicos, etc., a través del Departamento de Comercial y Marketing
mediante la red de distribucion.

0 Encuestas de Satisfaccion de Clientes. A modo de ejemplo comentar que, de las
inspecciones y demds informacion diaria se elabora “un informe diario de situacion

de los objetivos”. En él se analizan “las desviaciones diarias”, tomando “las
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acciones inmediatas” oportunas que podra remitir a otras areas que estan
afectadas. Estas desviaciones podran originar una no conformidad de la que
remitird una copia al departamento afectado segun sistematica descrita en el
procedimiento de no conformidades, acciones correctivas y preventivas del Sistema

de Gestion Integrada.

Organizacién D

- La Organizacion ha implantado un enfoque a procesos en su gestion, definiendo sus
procesos y reflejandolos en un Mapa de Procesos. Para el desarrollo de estos procesos, se
ha implantado y certificado un Sistema de Gestién Integrados de gestién que incluye:

0 Sistema de Gestion de la Calidad conforme a la norma ISO 9001.

o0 Sistema de Gestion del Medio Ambiente conforme a la norma 1SO 14001.

o0 Sistema de Gestion de la Responsabilidad Social Corporativa, conforme a la norma
SA 8000.

O Sistema de Gestion de la Prevencion de Riesgos Laborales y Vigilancia de la
Salud.

- Existen procesos comunes a todos los ambitos del Sistema de Gestién Integrado (p.e. la
gestion de recursos humanos) y procesos especificos a alguno de ellos (p.e. especifico de
la Calidad, el Medioambiente, la Responsabilidad Social Corporativa y la Prevencion de
Riesgos Laborales (p.e. Proceso de Relacién con el/la cliente, especifico del ambito de la
Calidad). Cada uno de los procesos se encuentran documentados por ejemplo, mediante:

o El Manual de Calidad y Medio Ambiente.
o El Mapa Especifico de los Procesos de Calidad y Medio Ambiente.
0 Los Procedimientos de Calidad, Medio Ambiente y Prevencion de Riesgos

Laborales.

Las Instrucciones de Calidad, Medio Ambiente y Prevencion.

Catalogo de procesos.

Matrices de procesos.

O O O o

Fichas de procesos:
= Entradasy salidas
= Propietarios/as
=  Proveedor y cliente
= [Indicadores
= Instalaciones y ambiente de trabajo

= Documentacion asociada
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= Aspectos e Impactos Medioambientales
En dichos documentos se describen las sistematicas de realizacion de los procesos, las
responsabilidades y los sistemas de seguimiento y medicion. Entre los procedimientos se
ha desarrollado un procedimiento especifico de gestiébn de las comunicaciones, tanto
internas como externas, con el fin de facilitar las interfaces entre la Organizacion y las

personas.

- Se han definido indicadores de medicion para los Procesos de Calidad y Medio Ambiente
gue se encuentran incluidos en las fichas de los diferentes procesos, asi como en las
Matrices de Indicadores de Calidad y Medio Ambiente. A partir de las Lineas Estratégicas
definidas por la Direcciébn en el Plan Estratégico, y con el objetivo de realizar un
seguimiento del cumplimiento del mismo, se han definido en los Planes Gerenciales (uno
por provincia) los indicadores clave para conseguir el cumplimiento de la Politicas y
Estrategias marcadas por la Direccidon. Dichos indicadores clave son evaluados en cada
una de las Gerencias provinciales y revisados bimensualmente por los diferentes
responsables en cada una de las provincias: Para cada uno de los indicadores establecidos
se han definido objetivos de la direccion y responsables de consecucién y seguimiento, que
reportan los resultados en los Comités de Calidad y Medio Ambiente para el analisis de los

mismos.

- Cada Gerencia Provincial, en alineamiento con el Plan Estratégico del Area de calidad y
medioambiente, establece sus propios objetivos especificos. Dichos objetivos de calidad y
medioambiente de la Gerencia Provincial son revisados por su Gerente, Coordinador y
Gestor de Calidad y Medioambiente anualmente, por lo menos, y por el Comité de Calidad
y Medioambiente con posterioridad.

5b. Introduccién de las mejoras necesarias en los procesos mediante la innovacion, a fin
de satisfacer plenamente a clientes y otros grupos de interés, generando cada vez mayor

valor.

Fundamento:

En este subcriterio se incluye lo que una organizacion hace para identificar y priorizar las
mejoras necesarias para satisfacer las necesidades y expectativas de todos los grupos de
interés, de forma que se afiada cada vez mas valor. Para ello, las organizaciones excelentes

utilizan los resultados de los indicadores y las actividades de aprendizaje.
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Entre otras acciones, toda organizacion excelente debe estimular la aportacion de ideas
innovadoras por parte de las personas involucradas en los proyectos, asi como gestionar la
implantacion de los posibles cambios de manera controlada, de forma que se garantice que

todas las personas reciben la informacién necesaria para llevarla a cabo.

Contexto de las préacticas de gestion:

Los enfoques o practicas de gestion que se presentan a continuacion corresponden a un grupo
de organizaciones (A, B, C, D) que han obtenido puntuaciones en el rango 45-55 (escala de 0 a
100), en alguna de las convocatorias de los Premios a la Calidad de los Servicios Publicos y

Administracién Electrénica, y cuyos datos generales se muestran en la siguiente tabla.

Cédigo de o ) i Nivel de
o Sector de actividad Tipologia o »
Organizacion Administracion
A Obras Pablicas y Transportes Entidad instrumental Autonémico
B Obras Publicas y Transportes Entidad instrumental Local
C Economia y Hacienda Entidad instrumental Local
D Salud Entidad instrumental Autonémico

A continuacion, se muestra una comparativa grafica entre la media de las puntuaciones
obtenidas en este subcriterio por el total de las organizaciones candidatas en la modalidad
Excelencia de los Servicios Publicos de los Premios a la Calidad de los Servicios Publicos y
Administracion Electrénica desde el afio 2005 hasta 2008 (MEDIA GENERAL) y la media de las
puntuaciones obtenidas en este subcriterio por el grupo de organizaciones seleccionadas
(MEDIA MEJORES).

Subcriterio 5b
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A continuacion se incluyen las practicas de gestion mas destacadas en cada una de las

organizaciones seleccionadas.

Organizaciéon A

- Lainformacioén para la mejora de los procesos, se obtiene de:

0 Recomendaciones y sugerencias de las asociaciones, entidades u otros
colaboradores.
Retroalimentacion de las personas usuarias a través de sugerencias y encuestas.

Informacién relativa al dossier de prensa.

o O O

Informacién de las personas de la Organizacion y las subcontratas.
0 Andlisis interno de los resultados en la gestién.
De la revision de estos datos se realizan las posibles mejoras de los procesos en la

Organizacion.

- Los cambios introducidos en la Organizacion se realizan con las partes afectadas cuando
es posible, y se comunican las modificaciones y mejoras para asegurar su comprension y la
implantacion de la mejora. Para ello se utilizan canales de comunicacién como el correo
electrénico, carta, teléfono, pagina web, folletos explicativos, etc. siendo de gran valor las
buenas relaciones entre la Direccion de la Organizacion y los distintos grupos de interés.
Como ejemplo de esto:

0 Las acciones de divulgacion emprendidas para la implantacion del Sistema de
Gestion de la Calidad, en determinadas areas.

o El programa de acciones formativas relativas a los sistemas de gestion
normalizados.

o0 Las comunicaciones al personal de seguridad.

o Comunicaciones a los responsables de las instalaciones de la Organizacion.

Organizaciéon B

- Las mejoras en los procesos son gestionadas a través de las herramientas establecidas a
tal efecto en el Sistema de Gestion Integrado de la Organizacion, como: no conformidades,
acciones correctoras y preventivas, auditorias internas y revision del Sistema por la
Direccién. La Organizacion utiliza también para estos fines: equipos de trabajo, buzén de

sugerencias y un sistema de vigilancia tecnol6gica.

- La Organizacion cuenta con un Mapa de Procesos, el cual es seguido por toda la
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Organizacion, al ser analizados los informes de seguimiento de sus indicadores en las
reuniones de Direccion. Cuando se producen desviaciones sobre los objetivos previstos se
actla a peticion de las propias personas interesadas, es decir cualquiera de los miembros
del Comité de Direccién. Para la priorizacion de las acciones de mejora se ha elaborado un
Plan Estratégico donde se establecen los objetivos y metas que tiene la Organizacion en
las éareas estratégicas, su calendario de aplicacion y las personas responsables de

acometerlo.
Organizaciéon C

- En el Proceso de Seguimiento y Evaluacién del Servicio de la Organizacion se definen los

medios a través de los cuales se identifican las oportunidades de mejora.

- Estan planificadas las reuniones de seguimiento mensuales y trimestrales en las que se
analizan los indicadores del Cuadro de Mando Integral y, caso de desviaciones, se deciden

las acciones de mejora a abordar.

- Se realiza una evaluacion anual de la satisfaccion de los/as clientes, de los Ayuntamientos
y del personal de la Organizacién asi como una valoracion anual de las personas lideres de
la misma. Todo ello por medio de las encuestas planificadas, cada una de las cuales lleva
asociado un documento de trabajo que da las instrucciones precisas para llevar a cabo las

mismas y la evaluacion de los resultados obtenidos.

- La Organizacion ha confeccionado un cuestionario dirigido a los Ayuntamientos que ayuda
a identificar y definir las oportunidades de mejora y un cuestionario de satisfaccion del

personal que ademas permite realizar sugerencias de mejora.

- El Proceso de Seguimiento y Evaluacién del Servicio recoge las autoevaluaciones EFQM
como otra manera de identificar y priorizar acciones de mejora. Fruto de las dos
autoevaluaciones EFQM realizadas y mediante reuniones de consenso, se han priorizado
acciones de mejora que la Organizacion decidié abordar a través de grupos de trabajo. La
creacion y el funcionamiento de estos grupos se sistematiza en un proceso especifico, cuyo

seguimiento y control se realiza por la medicion de indicadores.

- Una vez finalizadas las actividades o proyectos desarrollados por los grupos de trabajo, y
aprobados los mismos por la Gerencia o, en su caso, por el Consejo Rector de la
Organizacion, éstos son comunicados a las personas o sectores interesados a través de lo

establecido en el Procedimiento de Comunicacion Interna y en el de Control de la
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Documentacioén de la Organizacion.

Los cambios 0 mejoras que afectan a los procesos, una vez aprobados e implantados, son
objeto de formacion interna dirigida a las personas responsables o implicadas en los
mismos. Esta formacion se realiza en base al Procedimiento de Formacion, incluyéndola en

el Plan Anual de Formacion Interna de la Organizacion.

Una vez realizadas las correspondientes acciones formativas, las personas propietarias de
los procesos afectados emiten informes acerca de la eficacia que dichas acciones han
tenido considerando aspectos tales como el nivel de adquisicion de conocimientos
impartidos, nivel de comprensién de los conceptos, aplicacion practica al puesto de trabajo,
mejora en el desempefio de sus funciones y repercusién en los trabajos de la unidad /

servicio.

Se revisa la efectividad de los cambios o mejoras implantados por medio del control que de
los procesos afectados realizan sus propietarios/as y por la medicion de los
correspondientes indicadores segun lo establecido en el Proceso de Seguimiento y

Evaluacion del Servicio.

Organizacién D

Desde la puesta en marcha de la Gestion por Procesos en la Organizacién, se cuenta con
una estructura bien definida para la identificacion, priorizacion y planificacion de las mejoras
necesarias a introducir en el sistema:

o En la Organizacion se han definido cinco comités de gestion interna relacionados
con las correspondientes Areas Estratégicas que analizan las mediciones, las
actividades de aprendizaje y planifican las acciones mas convenientes en su ambito
de actuacion: Comité Asistencial, Comité Docente, Comité de Investigacion, Comité
de Calidad y Comité de Equidad.

o Sistemas de evaluacion de la satisfaccion de profesionales: Evaluacion del
Desempefio Profesional (EDP) mediante entrevistas personales donde se evalUan
las actitudes y contribuciones a la Organizacién de sus miembros, asi como los
Planes de Mejora y Formacion.

o0 Sistemas de Seguimiento y Evaluacién Periddica de los Procesos: Indicadores.
Informacién recogida de la gestién de quejas y reclamaciones de las personas
usuarias.

o Informacion obtenida a través de las auditorias, tanto las esporadicas de actividad

asistencial, docente e investigadora, como las voluntarias a las que ha sido
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sometida la Unidad.

0 Sistemas de obtencion de la informacién de la percepcion de las personas
usuarias: Encuestas telefénicas anuales de satisfaccién de las personas usuarias,
asi como encuestas autocumplimentadas a utilizar a la finalizacion de la prestacion
del servicio.

o La identificacién, busqueda y captura de la informacién que facilite una practica en
la prestacion del servicio actualizada, y su posterior traslado a los diferentes grupos
de interés.

Para la difusion de las mejoras o cambios en los procesos, la Organizacion ha desarrollado
un Plan de Comunicaciéon que incluye a profesionales, internos y externos, personas
usuarias, familiares y otras Administraciones (Consejeria competente y otras
organizaciones de caracter similar al de la Organizacién), basado entre otros aspectos en:
o Difusion de las modificaciones de los documentos relativos a las actividades, a
través del correo electronico y / o intranet.
o Desarrollo de acciones formativas e informativas: Sesiones semanales y talleres.

o Pagina web de la Organizacion.

En linea con la Mision y Vision, las personas que forman parte de la Organizacion
participan en la difusion externa de los conocimientos generados:
o Comité Nacional de la Especialidad.
Asesoramiento a otras organizaciones de caracter similar.
Formacién de profesionales.
Comision del desarrollo de la Carrera Profesional.
Participacion activa en diferentes sociedades cientificas de ambito autonémico,

Asistencia pericial a juicios.

O O O O O O

Participacion en actividades encaminadas a evaluar el conocimiento de las
personas que participan en las Bolsas de Empleo de la Comunidad Auténoma.
o0 Colaboracion con entidades/empresas proveedoras en el desarrollo de sus

programas de investigacion.

Las técnicas y aplicaciones novedosas aprendidas en los foros y seminarios en los que
participa el personal en formacién, son trasladadas al resto de las personas de la
Organizacion en funcién del area de actuacion y puestas en marcha en las actuaciones
inmediatas para asegurar la puesta a disposicion de las personas usuarias de los ultimos

avances en cualquier aspecto.

En relacion a los cambios puestos en marcha en los procesos, la sistematica definida para
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su implantacion considera inicialmente, y siempre que sea posible, el desarrollo de

proyectos piloto cuyos resultados permiten hacer un andlisis de la bondad de la

planificacion de la mejora y en caso positivo sistematizar la misma.

5c. Disefio y desarrollo de los productos y servicios basandose en las necesidades y

expectativas de los/as clientes.

Fundamento:

Las organizaciones excelentes identifican las necesidades y expectativas de los grupos de
interés por medio de distintas fuentes de informacién para anticiparse a éstas y desarrollar
productos/servicios novedosos y competitivos junto con los/as clientes, de forma que afadan
valor y queden satisfechos/as, apoyandose ademas en la posible creatividad de las personas

de la organizacion y de partners.

Contexto de las practicas de gestion:

Los enfoques o practicas de gestion que se presentan a continuacién corresponden a un grupo
de organizaciones (A, B, C, D) que han obtenido puntuaciones en el rango 50-65 (escala de 0 a
100), en alguna de las convocatorias de los Premios a la Calidad de los Servicios Publicos y

Administracién Electrénica, y cuyos datos generales se muestran en la siguiente tabla.

Codigo de . _ i Nivel de
L Sector de actividad Tipologia o y
Organizacion Administracion
A Obras Pdblicas y Transportes Entidad instrumental Local
B Igualdad y Bienestar Social Entidad instrumental Autonémico
C Economia y Hacienda Entidad instrumental Local
D Obras Publicas y Transportes Entidad instrumental Autonémico

A continuacién, se muestra una comparativa grafica entre la media de las puntuaciones
obtenidas en este subcriterio por el total de las organizaciones candidatas en la modalidad
Excelencia de los Servicios Publicos de los Premios a la Calidad de los Servicios Publicos y
Administracién Electrénica desde el afio 2005 hasta 2008 (MEDIA GENERAL) y la media de las
puntuaciones obtenidas en este subcriterio por el grupo de organizaciones seleccionadas
(MEDIA MEJORES).
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Subcriterio 5¢

60 -
50 -
40 -
30
20 -
10

= MEDIA GENERAL m MEDIA MEJORES

A continuacion se incluyen las practicas de gestion mas destacadas en cada una de las

organizaciones seleccionadas.

Organizacion A

- Para adecuar los servicios a las necesidades y expectativas de los/as clientes, y para
conocer su grado de satisfaccion, la Organizacion utiliza diversas fuentes de informacion:
o Inspecciones de calidad del servicio en funcion de los criterios de calidad.
Estudios técnicos realizados por diferentes entidades y asociaciones.
Encuestas de satisfaccion.
Reuniones con representantes de la sociedad.
Reclamaciones, quejas y sugerencias.
Encuesta Ad Hoc.
Estudio Clima Laboral.

Resultados del Sistema de Ayuda a la Explotacion (SAE).

O O O O 0O o o o

Informacién de Partners.

- Con periodicidad anual, se realizan encuestas a los/as clientes respecto a su percepcion de
la calidad del servicio. Estas encuestas son realizadas por una empresa consultora externa
especializada, con el objeto de que no exista influencia alguna por parte de la Organizacién
en los resultados de la misma. Las encuestas se realizan sobre una muestra de clientes
durante la prestacion de los servicios. Para las respuestas negativas, se pide a la persona

encuestada que explique la causa.

- Para el desarrollo de servicios que se anticipen a las necesidades y expectativas de los/as

clientes, se utilizan los resultados obtenidos de las encuestas de satisfaccion de los/as
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clientes, que tras ser analizados llevan a la implantacion de mejoras en los servicios, como
por ejemplo:

0 Apertura de nuevas oficina de atencion al cliente.

o Establecimiento de las diferentes modalidades de pago para los diferentes grupos

de personas usuarias.
Organizacion B

- Se utilizan medios para conocer las necesidades y expectativas de los distintos grupos de
interés y ésta informacion es utilizada para redisefiar o revisar los procesos en
concordancia también con la Politica y Estrategia. Como ejemplo claros de revision-
evolucién en los procesos, se tiene:

o0 Los Programas de Formacién y Empleo puestos en marcha que se van adaptando
a las demandas del mercado laboral.
La mejora en la atencion prestada a los/as clientes.
El aumento de los canales de comunicacién y la cantidad y calidad de la
informacion puesta a disposicién de la sociedad.

o0 El cambio metodolégico de la Unidad de Igualdad y Género en funcién de la
demanda y de los diagndsticos realizados en los 6rganos de la Administracion.

0 Los Planes de Actuacién que han ido redefiniendo objetivos en funcién de los
resultados y de las necesidades que se detectaban al realizar su seguimiento.

o El aumento del numero de colectivos a los que se dirigen las Politicas de la

Organizacion cada afio.

- La Organizacion involucra a los grupos de interés en la revision y mejora de los procesos a
través de la gestion de alianzas con colectivos y organizaciones para avanzar en la
transversalidad de las Politicas. También el uso de nuevas tecnologias, como la intranet o
la pagina web permite prestar nuevos servicios 0 mejorar los existentes, como es el caso

del servicio online de informacion juridica.

- Para el fomento y avance en la creatividad e innovacion en la prestacion de los servicios, se
realizan actividades como:
0 Reuniones aplicando la Técnica de Grupo Nominal (TGN) para mejorar en la
gestidn en aspectos especialmente complejos y que afectan a toda la Organizacion.
o Grupo de mejora, centrado en la elaboracion de nuevas 6rdenes de subvenciones y
del seguimiento y planificacion de las convocatorias.
o Jornadas de expertos/as y foros de debate con colectivos especificos.

El buzén de sugerencias, que fomenta el talento creativo a través de los Premios a
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las mejores ideas.
Organizaciéon C

- Las necesidades explicitas o potenciales de los/as clientes son detectadas a través de
diferentes canales, como:
o De naturaleza proactiva: reuniones, visitas, propuestas, estudios juridicos de
posibles novedades legislativas, encuestas de satisfaccion, autoevaluaciones
EFQM, actividades de benchmarking con otros Organismos similares y sugerencias
del personal de la Organizacion
o De naturaleza reactiva: analisis de quejas, reclamaciones, peticiones y

sugerencias.

- Existe un Proceso de Disefio y Desarrollo de Nuevos Servicios, que se basa principalmente
en las necesidades explicitas o potenciales de los/as clientes, detectadas a través de los
canales establecidos. Una vez decidida la necesidad de disefiar e implantar un nuevo
servicio, el Gerente convoca a las personas responsables implicadas, a efectos de formar
un equipo de trabajo que se encarga de la planificacion y estudio de las fases del disefio.
En esta planificacion se determinan: el nuevo servicio, las necesidades tecnolégicas para
su desarrollo, las etapas de revisién y verificacion del disefio mediante las correspondientes
pruebas “en desarrollo” y no en real, las responsabilidades del mismo y los recursos
necesarios. Clientes y partners participan con la Organizacién en el desarrollo de los
nuevos servicios. La actividad suele comenzar con una peticion de oferta, a lo que siguen
grupos de trabajo mixtos, intercambio de requisitos, experiencias y necesidades, analisis de
los medios y las alternativas, y establecimiento de acuerdos sobre las particularidades de

dichos servicios.

- Se ha disefiado un Portal de la Organizacion en internet, que funciona como Oficina Virtual,
en la que tanto clientes como Ayuntamientos y otros grupos de interés pueden interactuar
con la Organizacion. Dicho portan ha sido disefiado por un grupo de trabajo formado por
una empresa externa, el Director Adjunto del Area de Nuevas tecnologias de la Diputacion,
el Responsable de Sistemas del Plan Director de la Organizacion, el Gerente, y la Jefa de

Servicio.

- La Oficina Virtual se caracteriza por ser una plataforma de servicios dirigida a cuatro
colectivos principales: Clientes, Funcionarios de Ayuntamientos, Notarios y Gestores
Administrativos, que siempre deberan estar autentificados mediante su correspondiente

certificado electronico y, en funcion de los derechos de acceso concedidos, actuaran con un
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perfil diferente y por lo tanto con posibilidad de acceso a diferentes datos y tramites.

Para dar acceso al personal de un Ayuntamiento se debe presentar un modelo a
autorizacion firmado por el Alcalde. El acceso se realizara utilizando certificado digital. Cada
vez que se intente acceder, se comprobara su existencia como personal funcionario del

Ayuntamiento.

Muchos de los servicios gestionados por la Organizacion pueden ser pagados a través de
telefonia movil. Para ello, la Organizacion se sirve de una plataforma para realizar pagos y

otras transacciones de forma segura a través del teléfono mavil.

La Organizacion cuenta con un Proceso de Disefio y Desarrollo de Nuevos Servicios, cuya
eficacia ha ido mejorando en casi todos sus aspectos:
o0 Deteccion de necesidades (relaciones con clientes y prospeccién de presuntos y
mejora de otros canales).
Establecimiento de acuerdos, tiempos para establecerlos, errores o iteraciones.
0 La propia metodologia de desarrollo e implantacion, la cual se ha desarrollado y
aplicado de una forma mas amplia y completa en los Ultimos casos de nuevos

servicios, como por ejemplo, la Oficina Virtual.

Las medidas de eficacia se establecen sobre todo en dos vertientes: temporales, referidas
al desarrollo del proceso, tiempos y cumplimiento de los planes, etc. y las relativas a la
calidad de los servicios, los ciclos de tiempo y sobre todo la satisfaccién de los/as clientes

sobre en qué grado se cumplen los requisitos establecidos en los acuerdos.

Organizaciéon D

Las relaciones periddicas con los grupos de interés, asi como los métodos de obtencion de
datos relativos a sus expectativas, permiten obtener informacion relativa a:

0 La percepcion de los grupos de interés y su grado de satisfaccion: De las fuentes
de obtencion de datos definidas para determinar el grado de satisfaccion de los
grupos de interés, (encuestas, reuniones, informes, prensa, etc), se determinan las
mejoras a emprender en los servicios que se prestan, asi como en las instalaciones
y medios de la Organizacion, identificando a los procesos afectados para su

adecuacion.

o Coémo anticiparse a las expectativas futuras de los grupos de interés: Las

actividades de investigacién y ampliacion de conocimientos, emprendidas por la
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Direccién de la Organizacion, permiten obtener informacion relativa a las demandas

futuras de las personas usuarias y otros grupos de interés. En este sentido las

actividades de investigacion se realizan mediante:

= Adquisicién de libros y revistas del sector.

= Participacion en foros, congresos u otros.

= Visita a otras organizaciones de caracter similar.

= Contacto con empresas proveedoras de distintas areas.

- La Organizacion identifica y clasifica a las personas usuarias y otros grupos de interés, asi

como sus necesidades reales a satisfacer.

5d. Produccion, distribucion y servicio de atencion, de los productos y servicios.

Fundamento:

Una organizacion excelente produce y distribuye sus productos y servicios acordes con los

disefios anteriores comunicandolos y ofreciéndolos a sus clientes actuales y potenciales a

quienes presta un servicio de atencion de los productos y servicios entregados.

Contexto de las préacticas de gestion:

Los enfoques o practicas de gestion que se presentan a continuacion corresponden a un grupo

de organizaciones (A, B, C, D) que han obtenido puntuaciones en el rango 45-65 (escala de 0 a

100), en alguna de las convocatorias de los Premios a la Calidad de los Servicios Publicos y

Administracion Electrénica, y cuyos datos generales se muestran en la siguiente tabla.

Cdédigo de

Organizacion

Sector de actividad

Tipologia

Nivel de

Administracion

Obras Publicas y Transportes

A Economia y Hacienda Entidad instrumental Local
B Obras Pdblicas y Transportes Entidad instrumental Local
C Obras Pablicas y Transportes Entidad instrumental Autonémico
D Entidad instrumental Local

A continuacion, se muestra una comparativa grafica entre la media de las puntuaciones

obtenidas en este subcriterio por el total de las organizaciones candidatas en la modalidad

Excelencia de los Servicios Publicos de los Premios a la Calidad de los Servicios Publicos y
Administracion Electrénica desde el afio 2005 hasta 2008 (MEDIA GENERAL) y la media de las

puntuaciones obtenidas en este subcriterio por el grupo de organizaciones seleccionadas
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(MEDIA MEJORES).

Subcriterio 5d

70 ~
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= MEDIA GENERAL m MEDIA MEJORES

A continuacion se incluyen las practicas de gestion mas destacadas en cada una de las

organizaciones seleccionadas.

Organizaciéon A

La Organizacion ofrece sus servicios a la ciudadania, segin lo establecido en el
Procedimiento de Atencion al Cliente, a través de una red de oficinas por toda la provincia.
El nimero de oficinas disponibles es revisado en las reuniones técnicas mensuales del
Gerente con los técnicos de la Organizacion. A través de las mencionadas reuniones
técnicas, asi como fruto del analisis de estudios demograficos y sociolégicos, se identifica la
necesidad de abrir nuevas oficinas de atencion al cliente. Una vez identificada la necesidad
de nuevas oficinas, el Gerente, previa peticion de los Ayuntamientos implicados, eleva al

Consejo Rector para su aprobacion, el nimero y ubicacion de las mismas.

Para mejorar el acceso de los/as clientes a los servicios ofrecidos por la Organizacion se ha
creado una linea telefénica de atencion al cliente con coste de llamada compartido a través
de la cual se da solucién a todas aquellas cuestiones que legalmente pueden ser
solucionadas por via telefénica y en la que se facilita la posibilidad de solicitar cita previa
con cualquiera de las dependencias de atencién de la Organizacion evitando asi a los/as

clientes las posibles esperas.

Se ofrece a la ciudadania un servicio de atencién directa a través de correo electrénico y
pagina web, donde pueden solicitar algunas gestiones relacionadas con el servicio. La
efectividad de estas medidas es revisada a través de los indicadores asociados a los

objetivos operativos que se recogen en el Cuadro de Mando. Ademas en la encuesta de
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satisfaccion de la Organizacion dirigida a los Ayuntamientos se pregunta acerca del grado
de conocimiento de las diferentes vias de acceso a la informacion y servicios, asi como el
grado de satisfaccidn que tienen para con las mismas; también se pregunta acerca de sus
niveles de satisfaccion con la atencion que se les presta en las dependencias de la

Organizacion.

Se ha disefiado y desarrollado un Portal de la Organizacién en internet que funciona como
Oficina Virtual en la que tanto clientes como Ayuntamientos y otros grupos de interés

puedan interactuar con el servicio de la Organizacion.

La Organizacion ofrece servicios de asesoria juridica a los Ayuntamientos en relacion a las
actuaciones practicadas por el mismo. Este servicio se presta en base a lo establecido en el
Procedimiento de Asistencia Juridica cuyo objetivo y finalidad es la emision de informes y
propuestas de resolucion y tramitacioén de solicitudes y recursos contra actos derivados de
actuaciones de la Organizacion. La efectividad de este procedimiento es revisada a través

de los indicadores asociados a los objetivos operativos recogidos en el Cuadro de Mando.

Se ha disefiado un nuevo servicio de devoluciones de ingresos indebidos inmediatos que
se realizan, o bien directamente a los clientes que se personan en las dependencias de la
Organizacion con la documentacién necesaria que justifica la procedencia de la devolucién,
0 bien por medio de citaciones que desde la Oficina de Atencion al Cliente se realiza en
aquellos casos en que se detectan de oficio devoluciones de ingresos indebidos auln no
solicitadas por las personas interesadas. En el primero de los casos las devoluciones se
realizan en el mismo acto de presentacion de la persona interesada, y en los casos de citas
previas en un plazo medio de 20 dias, siendo el plazo de resolucion legal de este tipo de
expedientes es de 6 meses. Este nuevo servicio es prestado por la Organizacién de forma

voluntaria y como mejora a la atencion a la ciudadania.

Se realizan dos campafias publicitarias al afio de los servicios ofrecidos (anuncios
publicitarios de TV, radio, prensa, etc.) La evolucion de estas campafias es medida
mediante indicadores. Estas campafias se planifican anualmente en funcion del calendario
de pago de tributos. El disefio de las citadas campafas se revisa cada dos afios para
actualizar la imagen de la Organizacion y/o para publicitar los posibles nuevos servicios. En
la encuesta de satisfaccion de clientes se pregunta acerca de la publicidad de la
Organizacion. Ademas, la eficacia de las mismas es medida por medio de los indicadores

asociados a los objetivos operativos recogidos en el Cuadro de Mando.
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Organizacién B

La informacion sobre el producto se hace llegar a los/as clientes a través de diversos
medios: web, tripticos, 6rdenes de servicio, tablones de anuncio situados en distintas

dependencias y boletin de la Organizacion.

La Organizaciéon cuenta con una carta de servicios que contiene informaciéon de utilidad

para las personas usuarias.

La Organizacion ha puesto en funcionamiento un servicio de atencién e informacion a las
personas usuarias mediante la contratacion de una empresa de servicios que garantiza la

eficacia y rapidez de la atencion telefénica y presencial.

La Organizacién cuenta con un boletin, repartido solo entre suscriptores (institucionales y
personales), que se realiza integramente en la Organizacion, desde su disefio,

magquetacion, contenidos, etc.

Las modificaciones a los servicios o productos se producen como, consecuencia de
modificaciones normativas, sugerencias aportadas por las personas usuarias, aprendizaje
interno de la Organizacion, sugerencias y aportaciones del personal. Toda esta informacion
es valorada por el Comité de Calidad a la hora de elaborar los planes anuales que aprueba

el Consejo de Administracion.

Durante el desarrollo del servicio, la Organizacion atiende las necesidades de los/as
clientes a través de la figura del Supervisor del servicio, persona perteneciente a la
Organizacion que atiende durante el desarrollo del servicio, los requerimientos tanto del

personal como de clientes.

Organizaciéon C

Los servicios que presta la Organizacion, y que se incluyen en la Carta de Servicios, han
sido disefiados considerando:

0 La Politicay Estrategia de la Organizacion.

0 Las necesidades y expectativas de los grupos de interés.

0 Los recursos materiales y humanos.

0 Los recursos econémicos de la Organizacion.

0 Los procesos identificados en el Mapa de los Procesos de la Organizacion.

En este sentido existe como resultado un Programa de Actividades de caracter anual, que

O
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recoge las mismas, donde se especifica:

o0 Infraestructuras.

o0 Ubicacion.

0 Horario.

0 Servicios adicionales.

0 Recursos humanos propios y voluntarios.
A su vez se elabora una ficha de planificacion para cada actividad, con el objetivo de
asegurar su correcto desarrollo. Durante su celebracidon se realiza una supervision, para
actuar de inmediato en caso de desviacion, o bien, identificar desviaciones para posteriores

mejoras.

- Ladifusion de los servicios y actividades que se prestan, se realiza mediante:
o Péagina web.

Correo electronico.

Publicaciones en revistas.

Periddicos, notas de prensa.

Cartas civicas.

Comunicados a los Ayuntamientos u otros Organismos.

Carteles y folletos explicativos.

Carta de Servicios de la Organizacion.

0O 0O O o 0o o o o

Personal de la Organizacién, propio y subcontratado.
Organizacién D

- La Organizacion asegura que sus productos y servicios se realizan conforme a las
especificaciones de disefio y desarrollo establecidas de la siguiente forma: El Control de
Calidad del producto se garantiza a través del propio Sistema de Gestion. Al objeto de
asegurar que los resultados de los procesos satisfagan las necesidades y expectativas
del/la cliente, la Organizacién ha definido en los distintos Procedimientos Operativos e
Instrucciones Técnicas las especificaciones y puntos de control necesarios para controlar

cada uno de los servicios/productos.

- Este aseguramiento de la calidad se extiende a las empresas que trabajan o que tienen que
realizar un servicio puntual para la Organizacion, para las que existe un control de calidad
definido en los Pliegos y Procedimientos pertinentes. Ademas estos servicios contratados
estan sometidos a auditorias 0 seguimientos que garantizan su calidad. La evaluacion y

revision se realiza a través de las mediciones de indicadores definidos en cada proceso,

[]

gue son revisados periddicamente en las reuniones de seguimiento.
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- La Direccion de la Organizacion ha creado una Division de Marketing dentro del Area
Comercial. La Organizacion pone a disposicién del/la cliente toda la informacién necesaria
sobre los servicios ofertados, a través de canales como:

o Carta de Servicios.

Servicio SMS.

Pagina web.

Teléfono de Atencion al Cliente.

Facturas.

Oficina de Informacion al Cliente.

Puntos de Atencion al Cliente.

Buzoneo.

Promocion en prensa.

O 0O O O 0o o o o o

Reuniones sectoriales.

- La Organizacion publica informes de gestion anuales en los que informa de la gestion y la
prestacion de servicio a los/as clientes interesados/as. También cuenta con una Oficina
Virtual Electronica (OVE), desarrollada para que el/la cliente tenga acceso 24h al dia, 365
dias al afio a la prestacién del servicio, pudiendo hacer numerosas gestiones directamente

desde Internet.

- La Organizacion ha puesto en marcha el programa “Ven a Conocernos”, mejorando asi la
relacion proactiva con los/as clientes con la aplicacion de ejemplos practicos de gestion en
los diferentes ambitos donde actda la Organizacién, ademas de ofrecer formacién y la
posibilidad de desarrollar una actividad cultural a los/as clientes que quieran acercarse a las

instalaciones.
5e. Gestion y mejora de las relaciones con clientes.
Fundamento:
A través de este subcriterio se describe lo que una organizacién hace para gestionar las
relaciones con sus clientes potenciando el contacto directo para recopilar informacion
relevante. La organizacion debe implicarse de manera proactiva para medir y analizar el nivel
de satisfaccion de sus clientes de forma que este aprendizaje sirva para mejorar las relaciones

de manera creativa e innovadora.

Contexto de las practicas de gestion:
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Los enfoques o practicas de gestion que se presentan a continuacion corresponden a un grupo
de organizaciones (A, B, C, D) que han obtenido puntuaciones en el rango 45-70 (escala de 0 a
100), en alguna de las convocatorias de los Premios a la Calidad de los Servicios Publicos y

Administracién Electrénica, y cuyos datos generales se muestran en la siguiente tabla.

Codigo de . _ i Nivel de
L Sector de actividad Tipologia o y
Organizacion Administracion
A Economia y Hacienda Entidad instrumental Local
B Obras Publicas y Transportes Entidad instrumental Local
C Igualdad y Bienestar Social Entidad instrumental Autonémico
D Obras Publicas y Transportes Entidad instrumental Local

A continuacién, se muestra una comparativa grafica entre la media de las puntuaciones
obtenidas en este subcriterio por el total de las organizaciones candidatas en la modalidad
Excelencia de los Servicios Publicos de los Premios a la Calidad de los Servicios Publicos y
Administracion Electrénica desde el afio 2005 hasta 2008 (MEDIA GENERAL) y la media de las
puntuaciones obtenidas en este subcriterio por el grupo de organizaciones seleccionadas
(MEDIA MEJORES).

Subcriterio 5e

60 -
50
40 -
30 -
20
10 -

= MEDIA GENERAL m MEDIA MEJORES

A continuacién se incluyen las practicas de gestion mas destacadas en cada una de las

organizaciones seleccionadas.
Organizacion A

- Existe un Procedimiento de Atencion al Cliente que regula las formulas de contacto y

colaboracion con clientes cuyo objetivo y finalidad es garantizar una comunicacion agil,

D O
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fiable, eficaz y resolutiva con este colectivo en dos sentidos:
o De la Organizacién hacia el/la cliente: informacion, asesoramiento, resolucion de
consultas, reclamaciones y peticiones.
o Dellla cliente hacia la Organizacién: presentacién de quejas, sugerencias, etc.
El contenido de este procedimiento contempla la recepcién de peticiones, reclamaciones,
quejas y sugerencias, la resolucién directa de consultas y peticiones, la tramitacion de
expedientes de reclamaciones, quejas 0 sugerencias y el asesoramiento a clientes y

Organismos.

- En el Procedimiento de Formacion de la Organizacion se ha definido la ficha de perfil del
puesto de trabajo de atencién al cliente (conocimientos y cualidades que deben de tener las
personas que estan en estos puestos). La eficacia de este procedimiento se mide a través
de los indicadores asociados a los objetivos operativos recogidos en el Cuadro de Mando.
Ademas anualmente se realizan auditorias internas y externas para detectar posibles

desviaciones en el mismo.

- Existe a disposicion de los/as clientes un sistema para la presentacion de quejas y
sugerencias, el cual se encuentra sistematizado en un Procedimiento de Gestién de Quejas
y Sugerencias cuyo objetivo es la recogida de quejas/sugerencias de las personas
usuarias/cliente con el fin de adoptar las medidas necesarias para resolverlas y generar,
cuando proceda, las pertinentes acciones de mejora. Este procedimiento se encuentra al
alcance de los/as clientes a través del Manual de Gestion de Quejas y Sugerencias editado

por la Organizacion y disefiado por un grupo de mejora creado al efecto.

- La Organizacion dispone de un Proceso de Seguimiento y Evaluacion del Servicio mediante
el cual se sistematiza la realizacion de encuestas de satisfaccion a clientes (a disposicion

de éstos/as en todos los puntos de atencion de la Organizacién) y Ayuntamientos (anual).

- Las encuestas dirigidas a clientes son evaluadas una vez que han sido presentadas 50 en
cualquiera de las Unidades Administrativas de la Organizacién. Fruto de los resultados de

estas encuestas, la Organizacion aborda acciones de mejora.

- La Organizacion publicita los servicios que presta y sus compromisos de calidad a través
de la Carta de Servicios. La Carta de Servicios se distribuye a clientes directos
(Ayuntamientos), personal de la Organizacion, proveedores/as, Organismos publicos de
diferentes ambitos, grupos politicos con representacion en la Diputacion, diferentes Areas
Administrativas de la Diputacion y otros grupos de interés. Ademas, se depositan

ejemplares de la misma en todas aquellas dependencias de la propia Organizacion
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dedicadas a la atencion al cliente. Anualmente se realiza un seguimiento de los niveles de

cumplimiento de todos los compromisos adquiridos en la Carta de Servicios.

- Como forma de afiadir valor a los servicios que la Organizacion presta a sus clientes, se ha
diseflado un Referencial de Servicio denominado Qualicert, referencial que un comité de
expertos ajeno a la Organizacion certifica acerca del nivel de cumplimiento de los
compromisos adquiridos con los clientes, y ello con independencia de las auditorias
internas y externas que se realizan al Procedimiento de Atencion y de las autoevaluaciones
llevadas acabo por la Organizacion. El referencial esta implantado y certificado en todas las
areas de la Organizacion, es conocido por todo el personal del mismo a través de su
distribucién en la intranet y se encuentra a disposicién de las personas que lo soliciten.
Anualmente se realiza un seguimiento de los niveles de cumplimiento de las caracteristicas
de calidad certificadas por medio de las diferentes auditorias internas que se realizan a
todas las Unidades Administrativas del servicio asi como por la auditoria externa realizada

por personal ajeno a la Organizacion.

Organizacién B

- Laidentificacién de las necesidades y expectativas de los/as clientes, y el conocimiento de
su nivel de satisfaccion con los servicios recibidos, se realiza a través de:
o Contactos directos con los/as clientes a través del personal.
Gestidn de quejas y reclamaciones.
Realizacion de encuestas periddicas de satisfaccion de clientes.
Realizacion de estudios de mercado.

Realizacion de inspecciones internas de calidad del servicio.

o O O O O

Indicadores internos del rendimiento alcanzado.

- Existe un Proceso de Evaluacion y Redefiniciéon de los Indicadores Actuales, inmerso en el

Proceso de Mejora de la Gestion del Conocimiento.

- La gestibn de quejas y reclamaciones esta sistematizada documentalmente en el
Procedimiento Relaciones con el Cliente. Este procedimiento ha sido elaborado por un
grupo de mejora interdepartamental y con relacion directa con los/as clientes y conlleva la
realizacion de una encuesta telefébnica a los/as clientes que presentaron quejas,
sugerencias o reclamaciones con objeto de obtener informacion no de la queja en si, sino

de la atencidn, trato y plazos establecidos en el procedimiento.

- Todas las quejas, reclamaciones y sugerencias de clientes es analizada buscando las
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causas que han originado dicha insatisfaccion, se planifican acciones encaminadas a la
eliminacion de esas causas, se comprueba la ejecucién de las mismas, y por ultimo su
eficacia. En todo caso se le comunica al cliente insatisfecho todas las actividades

encaminadas a que su queja no vuelva a tener lugar.

La Organizacién realiza continuas actividades de comunicacién con los/as clientes, con el
fin de informarles de los servicios y potenciar la imagen de la propia Organizacion. Entre
estas actividades destacan:

o0 Presencia constante en los medios de comunicacion.

o Ofrecimiento de multiples ruedas de prensa.

El Departamento de Comunicaciones y Relaciones Externas organiza y gestiona diversos
actos relativos al conocimiento de la actividad de la Organizacion, invitando a distintos
colectivos a presenciar directamente en las instalaciones de la propia Organizacion la
prestacion del servicio. Entre estos colectivos se encuentran:

o Colegios.
Institutos.
Asociaciones de Consumidores y Usuarios.
Asociaciones de Vecinos.
Universidades.

Colectivo Profesionales.

O O O O o o

Medios de Comunicacion.

La Organizacion realiza publicidad expresa sobre toda clase de datos relativos a los
servicios que se prestan, distribuyendo diariamente en todas sus dependencias un
periédico de informacién general, en el cual se incluye una descripcién detallada del
servicio ofertado. La efectividad de este medio de comunicacidon queda reflejada en las

encuestas realizadas.

Organizacién C

La Organizacion realiza encuestas de satisfaccion a sus principales clientes como son las
personas usuarias o personal de los Centros, ademas de los contactos habituales con
ellos/as en la actividad diaria. La informacion obtenida de estas encuestas se utiliza para
tomar decisiones en cuanto a realizar mejoras en las instalaciones (ampliacion y mejora de
las cocinas, gimnasios, salas multiusos,...), ofrecer dotaciones informaticas y, en general,
establecer mejoras en las comunicaciones externas de los Centros. Anualmente se realiza

un Plan de Inversiones en los Centros fruto de estas sugerencias.
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- Losl/as clientes disponen de un buzdén que se revisa en la reunion de equipo mensual de

cada.

- Los/as clientes tienen un contacto cotidiano con el equipo de profesionales y sus

preocupaciones son tratadas de forma inmediata. El personal de la Organizacién tiene

contacto con distintas asociaciones relacionadas con el sector.

- La Organizacion tiene definido un Servicio de Atencién al Cliente y los niveles de

satisfaccion se determinan mediante encuestas.

- A una muestra suficientemente representativa de personal de los Centros se les realiza una

encuesta telefénica anual o bianual, segun el tipo de Centro.

- Se realizan actividades culturales y de ocio junto con las personas usuarias, para fomentar

y mejorar las relaciones entre la Organizacion y sus clientes:

(o}

O O O O

Concursos literarios.

Realizacion de obras de teatro en los Centros.
Concurso de Christmas de Navidad.
Concurso de imitacién a los/as profesionales.

Olimpiadas de las personas usuarias, con la participacion de todos los Centros.

Organizacién D

- Enlo referente a la gestion de la informacion de/hacia clientes, existen numerosos canales

para fomentar y favorecer la comunicacion “del Cliente hacia la Organizaciéon”, recogidos en

la Carta de Servicios de la Organizacion, como los siguientes:

(o}

O O O O O O

(o}

Teléfono de atencion al cliente.

Correo electronico.

Correo ordinario o fax al Departamento de Atencion al Cliente.
Registro.

Oficina virtual.

Presencial en Oficinas de Atencion al Cliente.

Encuestas de satisfaccion.

Presencial en los Puntos de Atencién al Cliente.

- Oftros elementos por los que se recoge y gestiona la comunicacién “de la Organizacion

hacia Cliente”, son:

(o}

Encuestas de satisfaccion.
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Oficina de Atencién al Cliente/ Puntos de Atencién al Cliente.
Linea 902.
Contactos directos.

Guias de buenas practicas.

O ©0O O O o©

Anuncios/consejos en prensa.

- Para la gestion de las relaciones con Grandes Clientes, la Organizacion dispone de un
servicio de Gestores Personales, que permite ofrecer un tratamiento particularizado a:
o Clientes con gran volumen de consumo.
o Clientes con caracteristicas especiales.

o Clientes con actividades contaminantes o potencialmente contaminantes.

- Con respecto a la Oficina de Atencién al Cliente, la Organizacién ha establecido como
objetivo para la atencion a clientes en las oficinas, no exceder de 20 minutos el tiempo
medio de espera. Este objetivo esta incluido en la Carta de Servicios de la Organizacion. El
Departamento de Atencion al Cliente atiende las reclamaciones, quejas o sugerencias
recibidas por correo electronico, via telefénica 902 o a través de Hojas oficiales de

reclamacion de la Consejeria.
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