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9.3 Revisién por la direccion
Capitulo 10. MEJORA

REGISTRO DE MODIFICACIONES

N° REVISION| FECHA [MODIFICACION REALIZADA
MANUAL

0 [19/04/2023|Primera edicion del Manual de Calidad especifico de los Centros de Formacion municipales

1 28/02/2024Adaptacion a la nueva estructura municipal

Introduccién

Existen actualmente varios modelos de gestion que son un referente para las organizaciones en el recorrido que
va desde la mejora continua hacia la Excelencia, destacando entre ellos la familia de normas ISO 9000 de Calidad, punto
ineludible de referencia, que ya estan desarrolladas en su versién 2015. El sistema de calidad trata sobre los productos-
servicios y sus procesos en su orientacidn al cliente, en nuestro caso al ciudadano.

En el Ayuntamiento hemos tenido la fortuna de desarrollar sistemas de gestion de la calidad desde hace muchos
afios, expresados en sus respectivos manuales, el de calidad, mas antiguo aprobado para un servicio (urbanismo) el 19 de
noviembre de 1997 y extendido a todo el Ayuntamiento paulatinamente segun se iban integrando los diferentes procesos a
partir del manual aprobado el 19 de febrero de 1999.

Desarrollamos un manual especifico de calidad para los Centros de Formacion municipales, con unas exigencias
muy concretas al estar dichos Centros orientados a la capacitacion laboral y la expedicion de certificados regulados
legalmente. Dicho manual tiene su correlativo en el Manual de gestion Integrada del Ayuntamiento de Logrofio, que ya va
por su version 11.

Capitulo 1. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

El Sistema de Gestion de la Calidad responde a las exigencias de la Norma ISO 9001 de Gestién de la Calidad,
con el propdsito de establecer un marco de mejora continua, en las relaciones con el ciudadano para las actividades que se
realizan los centros de formacion municipales.

El sistema se gestiona bajo el principio de Transparencia, proporcionando de forma metodica el acceso a la
informacién sobre esta parte de la gestion municipal, propiciando la evaluacién de la politica publica de orientacién y
promocion sociolaboral para personas desempleadas por los ciudadanos para facilitar la rendicion de cuentas y el Buen
Gobierno.

Responde también al principio de Responsabilidad Social, impulsando la calidad en el empleo de los colectivos
mas vulnerables y apostando por la compra publica de innovacion.

Por Gltimo, el principio de igualdad se incorpora como valor transversal y eje vertebrador del sistema de gestion.

1.1 Gestion del Manual de Calidad

Los responsables del contenido y operativa de las revisiones del Manual son el delegado de Calidad y el jefe de
Seccion de PRIMERA ATENCION Y EMPLEO del Ayuntamiento de Logrofio; a efectos practicos, por delegacion, pueden
ocuparse del trabajo material y de la puesta al dia el Gestor de Sistema de Calidad. La aprobacién del Manual se efectua
por la Junta de Gobierno Local, a propuesta del Comité de Calidad.
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El nivel de revisién se modificara cada vez que se modifique el Manual. Las revisiones seguiran el mismo tramite
que para la redaccion y aprobacion inicial.

El archivo del original del Manual de Gestion es responsabilidad del Gestor del Sistema de Calidad del
Ayuntamiento de Logrofio, quien también gestionara la distribucion interna del mismo y sera responsable de sustituir las
copias obsoletas, procediendo en este caso al archivo del original en soporte informatico.

Todos los trabajadores de los Centros de Formacion que dispongan de un ordenador personal para realizar su
trabajo conectado a la red municipal tendran acceso al original de este Manual, solo para lectura, en la unidad de drive
compartida denominada Centro de Formacion Empleo/Manual y politica de calidad/Manual de calidad. Los empleados
municipales, dispondran de acceso a través de la ruta: M:\CALIDAD\ORIGINAL\Centros de formacion\Manual de
calidad.pdf. En cada uno de los centros de formacion se dispondra una copia integra del manual y de todos los
procedimientos del sistema en papel, actualizado, para el resto de los trabajadores.

El Gestor del Sistema de Calidad garantizara que, tras las revisiones correspondientes, el texto del Manual queda
actualizado en su carpeta correspondiente, pasando la version anterior a una carpeta de elementos caducados accesible
durante el plazo minimo de tres afios.

El departamento de informatica a través de las copias de seguridad que efectla semanalmente asegura el
mantenimiento de dichos documentos electronicos.

La distribucion al exterior es libre, puesto que el documento se encuentra a libre disposicién en la web municipal.
1.2 Presentacion de los Centros de Formacion

El Ayuntamiento de Logrofio en el marco juridico que le proporciona la Ley 7/85 de Bases de Régimen Local, la
Ley 57/2003 de Medidas para la Modernizacién del Gobierno Local, la Ley 27/2013 de Racionalizacion y Sostenibilidad de
la Administracion Local, Leyes 39/2015 de Procedimiento Administrativo Comun de la Administraciones Publicas y 40/2015
Régimen Juridico del Sector Publico, desarrolla actividades a través de sus diferentes Areas, Direcciones Generales,
Unidades y Empresas Municipales. Entre ellas, las de orientacion y promocion sociolaboral para personas desempleadas,
especialmente de personas en riesgo de exclusidn social. Se trata de mejorar la empleabilidad a través de formacién
profesional para el empleo y la orientacion sociolaboral.

CENTRO DE FORMACION CALLE MAYOR; CIF: P-2608900-C

Calle Marqués de San Nicolas, 17-29, 26001 Logrofio, La Rioja
Plantas 12y 22

Teléfono 941 24 83 41y 941 24 80 22

www.logrofio.es; empleo@logrono.es

En este centro se realiza la gestidn del servicio por parte de la empresa adjudicataria, las actividades de
orientacién y se imparten algunos cursos formativos.

CENTRO MUNICIPAL DE EMPLEO CIF: P-2608900-C
Carretera Mendavia 32
Teléfono 941265035

www.logrofio.es; empleo@logrono.es

(Para mayor comodidad, denominados a partir de ahora de forma tnica como Centros de Formacion)
Este centro se dedica exclusivamente a la imparticion de actividades formativas.

Los servicios centrales de los que dependen organizativamente se encuentran en

AYUNTAMIENTO DE LOGRONO; CIF: P-2608900-C
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DIRECCION GENERAL DE FAMILIA, SERVICIOS SOCIALES Y DISCAPACIDAD
AVENIDA DE LA PAZ N° 11; 26071 LOGRONO- LA RIOJA

Teléfono: 941 277 000

www.logrofio.es; sociales@logrono.es

Dentro del sistema de gestion integrada que desarrolla el Ayuntamiento de Logrofio, la actividad de orientacion y
promocion sociolaboral para mejorar la empleabilidad de las personas es gestionada en los Centros de Formacion
Municipales. Su sistema de gestién esta incluido dentro del sistema de Gestién Integrado del Ayuntamiento de Logrofio,
sus procedimientos, normas internas y documentos se aprueban de forma normalizada como el resto de procedimientos,
normas y documentos de las restantes direcciones y unidades municipales, desarrollando su actividad a los efectos del
Sistema de Gestion como una unidad mas.

Capitulo 2. NORMAS DE REFERENCIA
UNE-EN-IS0-9001:2015 Sistemas de Gestion de la Calidad. Requisitos.
UNE-EN-IS0-9000:2015 Sistemas de Gestién de la Calidad. Fundamento y vocabulario.

Capitulo 3. TERMINOS Y DEFINICIONES

Accidn correctora: Accion tomada para eliminar las causas de una no conformidad, de un defecto o cualquier
otra situacién no deseada existente, para impedir su repeticion.

Accion preventiva: Acciéon tomada para eliminar las causas de una no conformidad potencial, de un defecto o
cualquier otra situacién no deseada para prevenir que se produzca.

Auditoria: Evaluacion sistematica, documentada, periodica, objetiva e independiente que evalla la eficacia,
efectividad y fiabilidad del Sistema de Gestién asi como su adecuacion para alcanzar la politica y los objetivos de los
Centros de Formacién municipales.

Conformidad: Cumplimiento de los requisitos especificados.

Evaluacion de riesgos: Proceso mediante el cual se obtiene la informacion necesaria para que la organizacién
esté en condiciones de tomar una decisién apropiada sobre la oportunidad de adoptar acciones preventivas y, en tal caso,
sobre el tipo de acciones que deben adoptarse.

Gestion total de la Calidad: Forma de gestion de una organizacién centrada en la calidad basada en la
participacion de todos sus miembros y que pretende un éxito a largo plazo mediante la satisfaccion del ciudadano y cliente,
y beneficios para todos los miembros de la organizacién y para la sociedad.

Indicador: Dato o conjunto de datos que ayudan a medir objetivamente la evolucidn de un proceso o actividad.

Manual de Calidad: Documento que establece la Politica de Calidad y describe el Sistema de Gestién de los
Centros de Formacién municipales.

Metas: Conjunto de requisitos detallados de actuacion, cuantificados que tienen su origen en los objetivos y que
deben cumplirse para alcanzar dichos objetivos.

No conformidad: Incumplimiento de un requisito especificado.

Objetivos: Conjunto de fines que la organizacién se propone alcanzar en cuanto a su actuacién, en materia de
Gestion de Calidad, programados cronolégicamente y cuantificados.

Plan de acciones: Conjunto de Acciones Correctoras y/o preventivas.
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Planificacion de la Gestion: actividades que establecen los objetivos y requisitos o especificaciones para la
aplicacion de los elementos del Sistema de Gestién Integrada en cada uno de sus respectivos ambitos.

Politica de Calidad: Directrices y objetivos generales de las politicas desplegadas en los Centros de Formacién
expresados formalmente por la Direccién.

Procedimiento: Es el documento que describe de forma detallada como llevar a cabo las actividades, con los
recursos, responsabilidades, métodos etc., que componen un proceso.

Proceso: Conjunto de actividades, recursos, responsabilidades, métodos, etc., orientados al ejercicio de los
cometidos propios de la administracion municipal para obtener unos resultados predefinidos.

Revision por la direccidn: Evaluacion formal, por parte del Comité de Calidad del estado y de la adecuacion del
Sistema de Gestion de la Calidad en relacidn con la politica integrada y sus objetivos.

Satisfaccion del cliente: Respuesta de los receptores de un producto o servicio, a los atributos o facetas que
confluyen en él, y que se materializa mediante la expresion de sus opiniones respecto de dichos atributos o facetas.

Servicio: Los resultados generados por las actividades en la interaccidn entre el cliente y el suministrador y por las
actividades internas de éste para satisfacer las necesidades del cliente.

Capitulo 4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION
4.1 Comprension de la organizacion y de su contexto

En los debates anuales del estado de la ciudad, la memoria de la alcaldia para el presupuesto anual y en los
diferentes planes sectoriales y estratégicos el Ayuntamiento de Logrofio determina el analisis del contexto necesario para
lograr los resultados precisos para la gestion de la ciudad, estableciendo sus prioridades econdmicas, sociales y de
infraestructuras a corto medio y largo plazo.

La memoria anual de la Direccién General de Politicas de familia, servicios sociales y discapacidad y el plan
Estratégico de Servicios sociales (o planes del area vigentes en cada momento) son los elementos que permiten la
concrecion del contexto especifico para el despliegue de la politica de orientacion y promocion socio laboral.

Se revisa y actualiza anualmente, ademas, una matriz de andlisis especifica para los centros de formacién, que
permite analizar y plasmar los riesgos y oportunidades procedentes del contexto tanto externo (legal, cultural, social-
economico, tecnolégico, de mercado competitivo) como interno (direccion estratégica, actividades/productos/servicios,
capacitacion del personal)

Cada uno de estos elementos es revisado publicamente en estos documentos, ya que se hacen referencias tanto
a los resultados de gestién obtenidos como a los nuevos elementos a considerar para el futuro.

4.2 Necesidades y expectativas de los grupos de interés

La gestion del Ayuntamiento de Logrofio se establece para los diferentes grupos de interés en la ciudad, de este
modo trata dentro de lo establecido en el correspondiente marco legal de satisfacer las necesidades y expectativas validas
de los ciudadanos de Logrofio. Asi pues, es el ciudadano el primer eslabén al que se dirige la actividad municipal, como
receptor de los servicios publicos que presta la ciudad.

En este caso concreto, el grupo de interés esta claramente delimitado: son las personas en riesgo de exclusion
social, con discapacidad o cualquier circunstancia que las sitlie en una posicién desfavorecida en el entorno laboral. Es un
grupo creciente (en el actual contexto de crisis), en el que se diversifican las problematicas y situaciones de origen.

Las empresas prestadoras del servicio también forman parte de los intereses, especialmente la empresa
adjudicataria del servicio; sin olvidar a los empleados del Ayuntamiento, que prestan sus servicios haciendo efectivas la
ejecucion de las competencias y funciones de los Centros de Formacion municipales.

Sus necesidades y expectativas son analizadas en la matriz de anélisis ya referida.
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4.3 Alcance del sistema de gestion de la calidad

El campo de aplicacion del Manual se extiende a las actividades de orientacién y promocion sociolaboral en los
Centros de formacion municipales de acuerdo con los requisitos legales aplicables para ofrecer los servicios y productos
requeridos (orientacién sociolaboral y formacién) a plena satisfaccién del ciudadano y de la sociedad. Entre ellas se
incluyen las realizadas por los propios trabajadores de esta Administracién Local vinculados a la gestién de los Centros de
Formacién sin distincién del tipo de relacién laboral que les une, y los servicios vinculados al alcance contratados con
terceros.

Queda excluido el disefio de los contenidos curriculares de los cursos de formacién (certificados de
profesionalidad, especialidades formativas del catalogo del SEPE...), ya que estos vienen definidos por entidades externas
con competencias generales en la materia.

AREA DE POLITICAS DE FAMILIA, SERVICIOS SOCIALES Y DISCAPACIDAD
D.G. FAMILIA, SERVICIOS SOCIALES Y DISCAPACIDAD

o Empleo y emprendimiento: Actividades de insercion de personas desempleadas, en riesgo de exclusion, en el
mercado laboral. Formacidn y orientacién laboral

4.4 Sistema de gestion de la calidad y sus procesos
El Sistema de Gestion de la Calidad de los Centros de Formacion municipales se encuentra documentado.
Dentro del Sistema se incluyen:

e Manual de Calidad.

e Procesos del sistema de gestidn integrada que incluyen los Procedimientos Operativos y Normas Internas
desarrollados por los Centros de Formacion reflejando sus actividades

o Pautas de Auditorias Internas.

o Legislacién de ambito municipal, autonémico, estatal y comunitario aplicable
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AMBITO DE
LA GESTION
LORES
MAPA DE PROCESOS
, PROCEDIMIENTOS
AMBITO DESARROLLAN PROCESOS
OPERATIVO NORMAS INTERNAS

(FACILITAN PROCEDIMIENTOS)
NORMAS EXTERNAS

DOCUMENTOS, SE
RELACIONAN CON LOS CIUDADANOS

Las actividades que desarrollan los Centros de Formaciéon municipales vienen determinadas en los siguientes
procesos representados en el Mapa de Procesos

Procesos Estratégicos: que van a dar la vision global del Ayuntamiento y analizando en su conjunto el sistema y
las necesidades y expectativas de los ciudadanos ayudaran a establecer las politicas y estrategias que serviran de base de
actuacién a todos los procesos

PE-01 REVISION DEL SISTEMA Y MEJORA CONTINUA
PE-02 POLITICA Y ESTRATEGIA
PE-04 MEDICION DE LA SATISFACCION Y RENDIMIENTO

Procesos Operativos: Dentro del mapa de procesos municipal, las actividades realizadas por los centros de
formacién se incardinan en el proceso

PO-07 ACCION SOCIAL

Procesos de apoyo: Que generan la actividad que permite el desarrollo del resto de los procesos operativos y el
funcionamiento del Ayuntamiento

PA-01 SISTEMA DE CALIDAD
PA-03 GESTION DE PERSONAL
PA-04 GESTION DE LA ORGANIZACION Y CONOCIMIENTO
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PA-05 PROVEEDORES

El desarrollo de los procesos se efectua teniendo la consideracion valores como la sostenibilidad, la gobernanza
inteligente, el establecimiento de politicas de seguridad de la informacién que atiendan las exigencias de la debida
proteccién de datos de los ciudadanos, la solidaridad, el desarrollo de elementos que potencien la transparencia y el buen
gobierno o la responsabilidad social. Asi mismo, la igualdad se configura como eje transversal en el despliegue de las
politicas publicas municipales.

A continuacién, se representa de forma esquematica el mapa de los procesos que desarrollan los Centros de
Formacién del Ayuntamiento de Logrofio, incardinado en el mapa de procesos global municipal:

PROCESOS ESTRATEGICOS MAPA DE PROCESOS
CENTROS DE FORMACION

REVISION

REVISION 0

PROCESOS OPERATIVOS

VALORES

PO -07

ACCION
SOCIAL

[Seguridad de la Infermacion|

O=Zro0roc-—0
g
g
£
O=Zr0rgOcCc—0

PROCESOS DE APOYO

PA - 01 PA - 04 A - 05
GESTION DE ||PROVEEDOR

GESTION RGANIZACION

SISTEMAS

DE CALIDAD || EMPLEADOS |CONOCIMIENTO

Como se ha indicado, los servicios de orientacion sociolaboral y formacion estan incardinados en el proceso PO-07 “Accién
Social” del mapa de procesos municipal.

Dentro del PO-07 se incorporan los procedimientos (EMP.PRO.20, EMP.PRO.21, EMP.PRO.22 Y EMP.PRO.23) y normas
internas aplicables (EMP.NI.01, EMP.NI.02, EMP.NI.03, EMP.NI.04, EMP.NI.05.).

El PO-07 “Accién Social” se mide y revisa mediante reuniones del equipo de proceso en las que se analizan los objetivos
propuestos y conseguidos, los indicadores, se analizan las encuestas de satisfaccion realizadas anualmente y se actualizan
los DAFO y los Planes de mejora

Capitulo 5. LIDERAZGO

5.1 Liderazgo y Compromiso
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La Alcaldia del Ayuntamiento de Logrofio, demuestra su compromiso con el desarrollo y puesta en funcionamiento
del Sistema de Calidad. Muestra de este compromiso es la participacién de los concejales designados por delegacion del
Excmo. Sr. Alcalde para asumir las funciones politicas en el Comités de Calidad: Concejales de Pleno, Relaciones
Institucionales e Innovacién publica y de Familia, Servicios Sociales y Discapacidad que tiene asignada la politica de
orientacion y promocion sociolaboral y toma parte del mismo cuando se tratan asuntos relacionados con los Centros de
Formacién municipales.

El Sistema de Gestién incorpora mecanismos para captar la satisfaccion de los ciudadanos de Logrofio en general
y de los usuarios de los centros de formacién en particular, y para adoptar decisiones en funcién de sus resultados.

La concejal de Pleno, Relaciones Institucionales e Innovacién publica y la Concejal de Familia, Servicios Sociales
y Discapacidad asumen personalmente:

e Ladireccidn y seguimiento del tratamiento de las reclamaciones, quejas y sugerencias, que los usuarios expresen
con relacién al servicio recibido.

o Ladireccion del andlisis de las encuestas de satisfaccion de los usuarios.

e Lapropuesta de revisién de los indicadores de gestion.

Referencias a los procedimientos y otros documentos del sistema:
Procedimiento AYTO PRO0.14 Medicién expectativa y satisfaccién del ciudadano.

Norma Interna EMP.NI.02 Medicién expectativa y satisfaccion del ciudadano

5.2 Politica

e Corresponde a esta Alcaldia definir y documentar la Politica de Gestion municipal, incluyendo las directrices y
objetivos de los Centros de Formacion y del Servicio de orientacién y promocion sociolaboral para personas
desempleadas. Se pretende la mejora de la calidad de ese servicio publico y de la ciudad en su conjunto mediante
la atencién de las necesidades de la ciudadania, especialmente de las personas con dificultades de insercion,
buscando una formacion orientada a cualificar y recalificar a las mismas para mejorar su empleabilidad. La Politica
especifica de los Centros de Formacion-Empleo viene impulsada por el concejal delegado del area y la Direccion
General de Familia, Servicios Sociales y Discapacidad.

e La adopcion de un Sistema de calidad para los Centros Municipales de Formaciéon-Empleo tiene como finalidad
que los empleados publicos (directivos, funcionarios y personal laboral) de esta Administracion, asi como, por
extension, de las empresas prestadoras de este servicio, asuman que la mision fundamental de su actividad
consiste en satisfacer las necesidades de los ciudadanos de Logrofio en materia de orientacién y promocién
sociolaboral al menor coste posible, con la mayor eficacia y eficiencia y persiguiendo siempre la mejora de su
capacitacion para un mejor desarrollo y satisfaccion personal y la mejora de su empleabilidad. El ciudadano, por
tanto, tiene que estar en el centro de nuestra preocupacion y su grado de satisfaccion respecto de los servicios
que prestamos tiene que ser considerado el mejor indicador de la calidad de nuestro trabajo.

o La actividad municipal se ejercera con transparencia, con el maximo nivel de formacion de los empleados para el
desarrollo de su trabajo, en un entorno adecuado y sostenible y con una adecuada responsabilidad social en las
contrataciones.

» Trabajar en la mejora, en el camino a la excelencia, requiere un doble esfuerzo que afecta tanto a los integrantes
de la organizacién municipal, como a los mismos ciudadanos a los que tenemos que convertir en colaboradores
de nuestra gestion, mediante el estimulo de la practica del civismo y del seguimiento de las indicaciones
municipales para unas mejores eficacia y eficiencia de los servicios de Orientacion y promocion socio laboral.
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o La Politica de Calidad se materializa en la expresién de los siguientes principios generales que son parte
sustancial de la calidad del servicio:

o El personal debe dispensar un trato amable y respetuoso a los ciudadanos, tener en cuenta la existencia
de personas con dificultades por razones de edad o nivel de instrucciéon y prever mecanismos de
comunicacion, acceso y uso de los centros municipales de formacién-empleo que respeten el principio de
igualdad; debe garantizar la accesibilidad de los ciudadanos a los servicios y a la informacion con un
lenguaje claro y comprensible.

o La unidad responsable de los Centros de Formacién-Empleo debe garantizar el acceso fisico a los
mismos, cuidando que su emplazamiento esté sefializado y que su acceso sea practicable para las
personas con dificultades de movilidad.

o La unidad responsable de los Centros de Formacion-Empleo debe recoger las iniciativas o sugerencias
formuladas por los ciudadanos y por el personal al servicio del Ayuntamiento y deberd cumplir los
requisitos aplicables, legales y reglamentarios, para mejorar continuamente la calidad de los servicios y la
eficacia del Sistema de la Calidad.

o La unidad responsable de los Centros de Formacién-Empleo debera impulsar un trabajo coordinado y
alineado con la empresa adjudicataria de la prestacion del servicio, estableciendo objetivos comunes e
instando cuantas sinergias sean posibles para avanzar en la excelencia del servicio y mejorar la calidad
de vida de los usuarios y, por ende, de la ciudadania.

o Launidad responsable de los Centros de Formacién-Empleo también lo es de controlar los resultados de
su gestion y cumplimiento de los objetivos, con sistemas de informacién basados en indicadores de
gestidn, introduciendo el soporte adecuado y estimulando al personal a su cumplimiento. Con todo ello se
realizaran las oportunas propuestas de mejora.

o El personal constituye la esencia de la Organizacion y su compromiso posibilita la utilizacion de sus
habilidades en beneficio de ésta, asegurando su desarrollo personal.

o Toda la actividad estara a disposicion de los ciudadanos de una forma transparente conforme se recoge
en la Ordenanza Municipal de Transparencia, de Acceso a la Informacion, Reutilizacién de datos y Buen
Gobierno.

e En resumen, este Sistema de Gestién implica una actitud permanente de orientacién hacia el ciudadano y la
satisfaccion de sus necesidades como elemento consustancial a la gestidn del servicio de orientacion y promocidn
sociolaboral municipal y supone un esfuerzo continuado en el tiempo y un proceso de mejora permanente en el
cual se tienen que sentir implicados el conjunto de directivos y trabajadores.

Esta Politica se publica en la web municipal y en el tablén de ambos Centros de Formacion, para conseguir una
mayor difusion.
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5.3 Funciones, responsabilidades y autoridades de la organizacién

Organizacioén:

Direcciéon General de Familia, Servicios
Sociales y Discapacidad

Jefatura de Ud. De Servicios Sociales

TAG Familia, Servicios Personal vinculado por Ley
Sociales y Discapacidad de Contratos del Sector
Publico

Jefe de Seccion de Primera
atencién y Empleo

Agente de Desarrollo Local
4 Administrativos

Personal laboral
temporal

Conserje

El organigrama de la Direccién General competente en materia de Centros de Formacion, se encuentra en el documento de
Estructura, Catalogo y Definicién de Puestos de Trabajo, que el Ayuntamiento renueva cuando corresponde de acuerdo
con la Ley 30/84 de Medidas para la Reforma de la Funcién Publica, Orden de 2 de Diciembre de 1.988 del Ministerio para
las Administraciones Publicas y Resolucion conjunta de 20 de Enero de 1.989 de las Secretarias de Estado de Hacienda y
para las Administraciones Publicas, en concordancia con lo establecido en el Art 74 de la Ley 7/2007, 12 de abril, del
Estatuto Basico del Empleado Publico y el Real Decreto Legislativo 5/2015, de 30 de octubre, por el que se aprueba el
texto refundido de la Ley del Estatuto Basico del Empleado Publico. El personal, tanto municipal como de lga empresa
adjudicataria, afecto a la prestacion de este servicio esté recogido en una base de datos especifica.

El resto de necesidades se expresan en el Pliego de Prescripciones técnicas y en las especificaciones para la contratacion
laboral del personal docente, disefiadas ex profeso en cada caso por la Direccidon General.

Funciones y Responsabilidades
A.- ORGANOS DE GOBIERNO

En relacion con el Sistema de calidad del Ayuntamiento de Logrofio, tiene las siguientes funciones:
JUNTA DE GOBIERNO

Aprobar el Catélogo, la Estructura Organizativa y definiciones de los Puestos de Trabajo (RPT).

Aprobar los Manuales de Calidad y de gestién, procesos y procedimientos operativos, asi como sus revisiones.
Aprobar la Revision al Sistema de Gestion.

Adjudicar el contrato de prestacion de servicios de la Orientacion y promocion sociolaboral
Aprueba bases reguladoras de contratacion de personal laboral, con la oferta de empleo correspondiente
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ALCALDE

o Aprobar las acciones necesarias para el desarrollo del Plan de Formacion de empleados municipales:
e Aprobar el Plan de Formacién de empleados municipales

o Aprobacion de cursos de empleados municipales.

o Aprobacion y denegacion de asistentes a cursos y acciones de formacion externa de empleados municipales.
e Suscribe contratos laborales y resoluciones de nombramiento

B.- ORGANOS REPRESENTATIVOS
COMITE DE CALIDAD

Implantacién de modificaciones de la parte especifica de Calidad del Sistema de Gestién Municipal.
Definicién y propuesta de aprobacidn de los procedimientos operativos y sus modificaciones.
Seguimiento de acciones correctoras / preventivas.

Seguimiento de grupos de trabajo.

Analisis de los resultados de las auditorias.

Analisis de reclamaciones de los ciudadanos.

Seguimiento de las acciones de formacion

Revision del sistema.

Revisidn y establecimiento de planes de mejora y objetivos.

Dentro del Comité de Calidad sus componentes realizan las siguientes funciones:
CONCEJAL DE PLENO; RELAIONES INSTITUCIONALES e INNOVACION PUBLICA

e Preside las reuniones del Comité de Calidad en representacién del Alcalde y coordina con el resto de concejales
delegados la implantacion del Sistema de Gestion.

e Solicita al Comité de Calidad la aprobacién del programa de Auditorias Internas y lo publica en el tablén de
anuncios de las unidades afectadas. AYT.PRO.03 “Auditorias Internas al Sistema de Gestion”

¢ Convoca anualmente la reunién para la revision del Sistema de Gestion. AYT.PRO.13 "Revisién del Sistema por
la Direccion”

o Dirige el tratamiento de las reclamaciones, quejas y sugerencias.

o Dirige el anélisis de las encuestas de satisfaccion de los usuarios.

CONCEJAL DE POLITICAS DE FAMILIA, SERVICIOS SOCIALES Y DISCAPACIDAD

e Colabora con el Comité de Calidad para la definicion y despliegue de las politicas asumiendo directamente lo
relativo a los Centros de Formacién y al Servicio de Orientacién y promocion sociolaboral
o Revisa como Direccion el Sistema de calidad de los Centros de Formacién

DELEGADO DE CALIDAD DEL AYUNTAMIENTO DE LOGRONO

e Solicita al Comité de Calidad la modificacion de los procedimientos relacionados con la gestion de la calidad,
segun AYT.PRO.01 "Estructura y organizacion de Procedimientos Operativos y Normas Internas”.

o Define y aprueba las Normas Internas en relacion con los procedimientos generales del Sistema de Gestion.
AYT.PRO.01 "Estructura y organizacién de Procedimientos Operativos y Normas Internas”.

SECRETARIO COMITE DE CALIDAD:

o Prepara el orden del dia de las reuniones del Comité de Calidad, levanta acta de la reunion y archiva actas y
anexos de planes de accidn. AYT.PRO.02 "Actividades y composicion del Comité de Calidad”.

e Levanta acta de la reunion para la revision del Sistema de Gestion. AYT.PRO.13 "Revisién del Sistema por la
Direccion”.

e Mantiene actualizada la lista de Normas Internas y edicion en vigor, en relacidén con los procedimientos del
Sistema. AYT.PRO.01 "Estructura y organizacion de Procedimientos Operativos y Normas Internas”:
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Registra y archiva de los originales de los procedimientos y de los documentos obsoletos, generales del Sistema
de Gestion. AYT.PRO.01 "Estructura y organizacion de Procedimientos Operativos y Normas Internas”.

Registra y archiva los documentos de los procesos, Indicadores, analisis DAFO y Planes de Mejora del proceso
Archiva la documentacién correspondiente a las Auditorias Internas y presentacién al Comité de Calidad.
AYT.PRO.03 “Auditorias Internas al Sistema de Gestion”.

Conocimiento de informes de no conformidad ya cerrados. AYT.PRO.06 “No conformidades y acciones
correctoras / preventivas”.

A efectos practicos se ocupara del trabajo material correspondiente a las funciones asignadas a la gestion del
manual y del Sistema de Gestién

Sustituird al delegado de Calidad a todos los efectos en los supuestos de ausencia por licencia reglamentaria.

REPRESENTANTE DE LOS TRABAJADORES

Informa a la Junta de Personal acerca del Sistema de Gestion del Ayuntamiento de Logrofio.

D.- FUNCIONES DIRECTOR GENERAL y RESPONSABLE DE EQUIPO DE PROCESO P0O-07 Accién Social

La Direccion General y/o la Unidad que tiene los cometidos funcionales recogidos en la Estructura, Catalogo y

Definicién de Puestos de Trabajo que esté en vigor en cada momento. Y que se resumen en el apartado 1.1 del Capitulo 1.

En el marco de la Gestion de la Calidad

Definir y aprobar las Normas Internas que atafien a su servicio. AYT.PRO.01 "Estructura y organizacién de
Procedimientos Operativos y Normas Internas”.

Establecer acciones correctoras en las no conformidades auditadas. AYT.PRO.03 “Auditorias Internas al
Sistema de Gestion”.

Abrir no conformidades cuando sea necesario en relacién con las actividades del servicio. AYT.PRO.06 “No
conformidades y acciones correctoras / preventivas”

Recibir no conformidades auditadas para su gestién y resolucion. AYT.PRO.06 “No conformidades y acciones
correctoras / preventivas”

Seguimiento y control del Plan de Acciones. AYT.PRO.06 “No conformidades y acciones correctoras /
preventivas”

En la Excel de seguimiento, cierre de no conformidades, acciones correctoras / preventivas

Establecer en el marco de sus competencias los objetivos a corto y medio plazo y los indicadores que sirvan
para la gestion de su unidad

Jefatura del personal de la Direccion General o de la Unidad.

En relacion con los Centros de Formacion, ademas:

Seguimiento y supervision, con la Jefatura de Seccion, de los requisitos de formaciéon de la empresa
adjudicataria del servicio de orientacidn y promocién socio laboral para personas desempleadas

Seguimiento y supervision, con la Jefatura de Seccién, del cumplimiento de los requisitos del PPT por parte de la
empresa adjudicataria

Seguimiento y supervision, con la Jefatura de Seccién, del cumplimiento del Convenio con el Gobierno de La
Rioja

Como responsable del equipo de proceso, ademas:

Lidera al equipo de proceso para el que ha sido nombrado. A este efecto, se le atribuiran funciones de direccion,
ejecucion y revision de los trabajos que, sin perjuicio de las ejercidas por las Direcciones y Unidades de la
estructura organizativa, con las que han de ser compatibles, sirvan para alinear las gestiones internas
departamentales con la propia del proceso al que se subordinan, por tener objetivos de amplia repercusion.
Impulsa la medicidn de los indicadores de gestion del proceso. Evaluar su desarrollo e incorporar los datos a
sistema de Gestion Integrado

Coordina el seguimiento y actualizacion anual de los analisis DAFO del proceso.
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o Desarrolla y mantiene actualizados, los planes de mejora correspondientes al DAFO del proceso bajo su
responsabilidad

e Comunica a los integrantes del proceso los objetivos y resultados obtenidos en el proceso

o Fomenta los canales de comunicacion adecuados entre los integrantes del proceso.

e Comunica los resultados obtenidos y el seguimiento en las diferentes fases de desarrollo al Comité de Calidad a
través de su secretario.

E.- FUNCIONES DEL DELEGADO DE CALIDAD DE LOS CENTROS DE FORMACION (Servicios sociales)

o Registro de los originales de los procedimientos de la unidad. AYT.PRO.01 "Estructura y organizacion de
Procedimientos Operativos y Normas Internas”.

o Control de la distribucion de copias de los procedimientos de la Unidad. AYT.PRO.01 "Estructura y organizacion
de Procedimientos Operativos y Normas Internas”.

e Mantiene actualizada lista de Normas Internas y edicion en vigor, en relacion con los procedimientos de la
Unidad. AYT.PRO.01"Estructura y organizacién de Procedimientos Operativos y Normas Internas”.

¢ Dispone de originales o copias de normas y documentos susceptibles de ser usados en su respectiva Unidad. Y
los documentos del sistema: AYTO.PRO.12“Control de los registros del sistema de gestion”.

F.- FUNCIONES Y REQUISITOS DEL AUDITOR INTERNO
AUDITOR INTERNO:

Es el funcionario del Ayuntamiento de Logrofio, designado por el Comité de Calidad en los Planes de Auditoria.
Tiene como funcion realizar la Auditorias Internas anuales de los Centros de Formacion municipales. Es requisito
imprescindible para la cualificacién del auditor interno haber recibido formacion en técnica de auditoria en materia de
calidad.

G. FUNCIONES DE LA DIRECCION GENERAL DE CONOCIMIENTO Y COMPETENCIAS PROFESIONALES

La Direccién General de Conocimiento y Competencias Profesionales, desarrolla con su Seccion y sus
Negociados el Plan de Formacion, y ejecuta las acciones correspondientes a este, tras su aprobacion por la Junta de
Gobierno, de acuerdo con el procedimiento aprobado al efecto PER.PRO.21 Formacidn. Ademas, gestiona la contratacién
del personal docente.

H. FUNCIONES EMPRESA ADJUDICATARIA

Ejecutara a satisfaccion todos los requisitos del servicio incluidos en el Pliego de Prescripciones que rige el
contrato.

Mantendra con los responsables municipales las reuniones de seguimiento pertinentes
Velara por la formacién de sus empleados evaluando su eficacia
Formara parte del equipo de proceso PO 07-Accion Social

Suministrara la informacion necesaria para el seguimiento de los objetivos, de las no conformidades, de los
indicadores y su evaluacion y de la satisfaccion de los usuarios a través de las encuestas realizadas.

Capitulo 6. PLANIFICACION

La gestion por procesos se basa en principios basicos de gestidn de la calidad como el ciclo PDCA, de modo que
establece un sistema de recogida de indicadores en varios niveles, unidad, proceso y cuadro de mando asociados a los
objetivos de gestidn a los que deben responder; el sistema esta anualizado y la gestion de los objetivos e indicadores se
recoge en la correspondientes baterias en los primeros meses de afio, a menudo coincidiendo con las presentaciones de
las memorias de gestion de los servicios que presta el Ayuntamiento.

Los centros de Formacion estan incorporados al Proceso operativo PO-07 Accion Social.
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Un analisis reflexivo a partir de la informacion obtenida tanto de estos como de los resultados de las diferentes
evaluaciones, auditorias, encuestas, tratamiento de quejas y sugerencias, se materializa en el Andlisis DAFO que practica
el proceso atendiendo a los factores de riesgo que se puede producir en las situaciones que las debilidades se
complementan con las amenazas. En estos casos el sistema exige la planificacion de las mejoras, necesaria para
minimizar estos riesgos.

La matriz de Andlisis de la organizacion especifica anual de los Centros de Formacién define los riesgos y
oportunidades no solo del contexto, sino de los procesos y las partes interesadas y permiten identificar los riesgos no
controlados, y asi planificar la actuacidn sobre ellos para minimizar su impacto o evitarlos

Estructuralmente en el documento de Liquidacion del presupuesto, evaluacion de objetivos de estabilidad, regla de
gasto y deuda el Interventor municipal describe anualmente los riesgos inherentes a la gestion que desarrolla el
Ayuntamiento proponiendo las medidas pertinentes para que estos no se produzcan.

Enlazado con esta gestion de los riesgos la planificacion del Ayuntamiento se describe en su trazo grueso en las
lineas que la Alcaldia sefiala en Debate del Estado de la Ciudad, en el que se proponen las lineas maestras de la gestion
del Ayuntamiento en el medio plazo y se analizan las acciones llevadas a cabo a partir de las lineas establecidas en el
pasado. Se ha aprobado igualmente un Plan Estratégico de servicios Sociales, que dedica un eje completo a esta politica.

A partir de estas lineas maestras la Direccidén General de Familia, Servicios Sociales y discapacidad, a través de la
Seccién de Empleo, lleva a cabo la planificaciéon de los Centros de Formacién en el corto plazo en periodos anuales y
plurianuales, y establece los objetivos. Los cambios previstos se definiran a través del formulario Planificacion de cambios.
Parte de la planificacion viene regulada y determinada por el Convenio que se firma con el Gobierno de la Rioja.
Anualmente se establecen objetivos claros para avanzar en la mejora del servicio. Dichos objetivos son objeto de
seguimiento y validacion por la DG de Familia, servicios sociales y discapacidad.

Capitulo 7 APOYO
7.1 Recursos

7.1.1 Generalidades

La calidad del servicio ofrecido por los Centros de formacién municipales se soporta, especialmente por su
personal, seleccionado mediante procesos selectivos abiertos, con un nivel de cualificacion administrativa y técnica muy
alto y con la formacién suficiente para la operacién y mejora del Sistema de Gestién para la satisfaccion de los clientes
(internos y externos), en las mejores condiciones ambientales para su desarrollo.

Una parte esencial corresponde a contratos de prestacion de servicios contratados por el Ayuntamiento de
Logrofio, con la inclusién en los correspondientes clausulados administrativos y técnicos de los requisitos especificos de
solvencia, formacién, experiencia etc. que acrediten la idoneidad al perfil del puesto de trabajo, tanto en funciones de
orientacion como de formacion.

7.1.2 Personas

Los Centros de Formacién disponen de una base de datos integrada que permite aunar el personal estable que
presta en ellos sus servicios, tanto funcionarios como de la empresa adjudicataria en el que se detallan las funciones y
responsabilidades concretas.

Para la imparticién de los cursos se procede a la contratacion laboral de docentes especificos segln unas bases
generales consensuadas con las secciones sindicales,.

El Sistema de Gestion del Ayuntamiento de Logrofio, contiene procedimientos especificos relacionados con la
formacion e informacion del personal municipal afecto a los centros de Formacién en el cual se hace referencia a:

o Deteccidn de necesidades de formacion del mismo, a todos los niveles en donde se requiera.

o Establecimiento de un plan de formacién periédico que cubra las necesidades anteriores.
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o Ficha de registro personal de realizacion de acciones formativas.
o Certificados de las acciones formativas recibidas.

e Establecimiento de un plan de formacidén especifico para cada puesto de trabajo. Los Servicios Sociales
municipales plantean las necesidades formativas especificas para sus trabajadores

o El sistema garantiza la vigilancia periddica del estado de salud de los trabajadores en funcién de los riesgos
inherentes al trabajo.

La empresa adjudicataria dispone también de un sistema de formacion de sus empleados acorde con las
necesidades detectadas para el mejor cumplimiento de sus funciones y cometidos.

El personal laboral (docentes) no dispone de formacién especifica dada la brevedad de sus contratos. Se
seleccionan con todos los requisitos formativos necesarios.

7.1.3 Infraestructura

En el Ayuntamiento de Logrofio se asegura la disponibilidad de los medios necesarios para el desarrollo de las
actividades de sus trabajadores. La gestién de dichos medios se lleva a cabo por el propio personal que actla en
correccion de las deficiencias que por el uso se generan en las instalaciones.

Se llevan a cabo medidas preventivas de emergencia, revisiones de equipos de lucha contra incendio etc.

El mantenimiento de elementos técnicos especializados tales como extintores, ascensores, calderas etc., son
contratados con empresas especializadas conforme a los pliegos de prescripciones técnicos que las regulan.

Los centros disponen de plan de emergencia.
7.1.4 Ambiente de trabajo

El Ayuntamiento dispone de un Servicio de Prevencion de riesgos Laborales que impulsa las actividades
relacionadas con este campo, para lograr un ambiente de trabajo adecuado, haciendo la valoracién de los puestos de
trabajo y comprobando los aspectos que puedan irse suscitando.

Referencias a los procedimientos y otros documentos del sistema:

Procedimiento PER.PRO.21 “Formacién”

Procedimiento PER.PRO.37 “Plan de integracion de empleados municipales”
Procedimiento PER.PRO.42 “Gestion de botiquines en los centros y vehiculos municipales

Procedimiento AYT.PRO.23 “Revision periddica de instalaciones de proteccion contra incendios”

Procedimiento AYT.PRO.34 “Coordinacion en prevencion de riesgos laborales de actividades empresariales

7.1.5 Recursos de sequimiento y medicion

Ambos centros incluyen el mantenimiento, verificacién y calibracién de aquellos equipos e instrumentos que midan
variables criticas que pueden afectar directamente a la seguridad, por ejemplo: valvulas de seguridad (compresores,
calderas, etc.); equipos de lucha contra incendio; etc.

Referencias a los procedimientos y otros documentos del Sistema
Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo comun de las Administraciones Publicas.
Ley 40/2015, de 1 de octubre, de Régimen Juridico del sector publico

Ley 31/1995, de 8 de noviembre, de Prevencién de Riesgos Laborales y demas normas reglamentarias que la
desarrollan.
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Ley Organica 3/2018, de 5 de diciembre, de Proteccion de Datos Personales y garantia de los derechos digitales y
normativa de desarrollo

Ley 9/2017, de 8 de noviembre, de Contratos del Sector Publico
Procedimiento AYT.PRO.06 "No conformidades y acciones correctoras / preventivas".

Norma Interna EMP.NI.O3 “Tratamiento de no conformidades acciones correctoras/preventivas centros de
formacion-empleo”

Procedimiento AYT.PRO.09 “Identificacion y trazabilidad”.

Procedimiento AYT.PRO.10 “Inspecciones a los procesos”.

Procedimiento AYT.PRO.11 “Manipulacién, almacenamiento, conservacion y archivo de expedientes”.
Norma Interna EMP.NI.01 “Manipulacion, almacenamiento, conservacion y archivo de expedientes”.
Norma Interna EMP.NI.04 “Edicion de documentos de centros de formacion-empleo”

Procedimiento CON.PRO.21 “Procedimiento general de contratacion”.

7.2. Competencia

El sistema esta impulsado desde la mas alta direccion, a través del Comité de calidad del Ayuntamiento de
Logrofio, cuya composicion es la adecuada para garantizar el desempefio y eficacia del sistema de gestidn de los centros
de Formacion.

El personal municipal adscrito lo es en virtud de los procesos selectivos y de provision de puesto de trabajo que
garantizan la idoneidad de las personas adscritas a cada uno de ellos, incluidos los docentes de los cursos objeto de
convenio. A través de los Pliegos de prescripciones técnicas se establecen los requisitos de las personas al servicio de las
empresas adjudicatarias del servicio de orientacion y promocion sociolaboral, circunstancia esta que es verificada al
realizarse la adjudicacion del contrato y supervisada por la direccion del contrato desde la DG Politicas de familia, Servicios
Sociales y discapacidad. La empresa adjudicataria dispone de su propio plan de Formacion.

Un plan de formacién anual posibilita la realizacion de los cursos necesarios para la capacitacién del personal
municipal, que también puede realizar formacién a demanda si asi se considera pertinente para el mejor desempefio de las
funciones y consecucion de los objetivos. Los servicios sociales realizan un calendario de formacién propio para su
personal con el fin de adecuarse a las cambiantes necesidades sociales. El Director general evalua la eficacia de la accion
formativa realizada por el empleado municipal. La empresa adjudicataria mantiene su propia formacién en las cuestiones
relacionadas con el contrato y el servicio que dan a los ciudadanos en virtud de éste.

7.3 Toma de conciencia

Todas las personas afectas al servicio pueden acceder a la documentacion del sistema, que esta disponible en
ambos centros, en la carpeta municipal M\Calidad\Original\Centros de formacion (para los empleados municipales) y en la
unidad de drive compartida denominada Centro de Formacion Empleo (personal de la empresa)

El equipo de proceso se retne una vez al afio, como minimo, y con una periodicidad mayor se mantienen
reuniones de coordinacion con la empresa; en ellas se va haciendo el seguimiento de todos los aspectos relacionados con
el servicio y el SGC.

Los docentes reciben informacion basica pero especifica al ser incorporados a la plantilla municipal como personal laboral,
mediante un diptico informativo.

7.4. Comunicacion
La comunicacion queda establecida en tres niveles:

-en el ambito municipal, a través de las nuevas herramientas tecnolégicas: Cisco, Mail, Teams y en las reuniones
de trabajo habituales. El alcalde mantiene reuniones periédicas con los directores generales para el despliegue de las
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politicas publicas, trasladando asi los objetivos, estrategias, intereses, necesidades puntuales... a los mismos, para asi
facilitar la comunicacion entre equipo de gobierno y empleados publicos.

-entre administracién municipal y empresa adjudicataria, a través de reuniones quincenales como minimo; la
rendicidn de cuentas se hace a través de la memoria anual del servicio.

-entre la empresa y los usuarios, a través de mecanismo de whatsapp y actualizaciéon permanente y constante de
la web www.orientadosenred.com

7.5 Informacién documentada

Toda la documentacion en la que se desarrolla el Sistema de Gestién Integrada se encuentra bajo control segun
procedimientos AYT.PRO.01 y AYTO.PRO.11 y AYTO.PRO.12 del proceso PA-01 “Gestidn sistemas de calidad” en los
cuales se establecen las responsabilidades y el sistema a seguir para la elaboracién / modificacién, aprobacién,
distribucién, actualizacién y archivo de dichos documentos.

El Ayuntamiento de Logrofio tiene establecido un sistema de identificacion, recogida, archivo y disponibilidad de
registros durante un periodo de tiempo definido, asi como destruccién posterior de los mismos.

Esto permite demostrar que se ha conseguido la calidad requerida y que el Sistema de Gestién Integrada cumple
con los requisitos de la familia de las normas 1SO 9000. En el caso de que los resultados recogidos en los registros no sean
satisfactorios, estos suministran informacién para el analisis y mejora del Sistema.

Registros del Sistema de Gestion:

Algunos de los registros del Sistema de Gestion son los siguientes:
o Registro de Procedimientos Operativos y Normas Internas, y control de la distribucion.
e Convocatoria y actas de las reuniones del Comité Calidad
o Informes de Auditorias externas
o Excel de no conformidades y acciones correctoras y preventivas.
e Acta de revision del sistema por la Direccién.
« Adjudicacién de contratos por los Organos de Gobierno.
e Facturas
e Acreditaciones
o Contratos laborales profesores
¢ Informes de evaluacion de proveedores
o Informes de evaluacion de idoneidad de accién formativa
e Informes coordinacion riesgos laborales
e EVAFOR
e BD indicadores
o BD personal
o Convocatoria y actas de las reuniones del Comité Calidad

o Acta de revision del sistema por la Direccion.
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o Registros de formacién recibida y cualificacién personal.
e Registros mantenimiento edificios (ascensores, extintores, etc) y vehiculos (ITV, seguros)

¢ Informes de evaluacion de las practicas de alumnos en las empresas

Referencias a los procedimientos y otros documentos del sistema:
Procedimiento AYT.PRO.01 “Estructura y Organizacion de Procedimientos Operativos y Normas Internas”.
Procedimiento AYT.PRO.11 “Manipulacién, almacenamiento, conservacion y archivo de expedientes
Procedimiento AYT.PRO.12 “Control de los Registros del Sistema de Gestion”
Procedimiento ARC.PRO.20 Gestion de documentos en Archivo General

Norma Interna EMP.NI.01 Manipulacién, almacenamiento, conservacién y archivo de expedientes en la unidad de
empleo

Norma Interna EMP.NI.04R Edicion de documentos de centros de formacion-empleo

Capitulo 8 OPERACION
8.1 Planificacion y control operacional

La planificacién se realiza por la Jefatura de Seccién de Primera Atencién y Empleo en coordinacién con el
Director General de Familia, Servicios Sociales y Discapacidad y la Jefa de Unidad de Servicios Sociales, asi como, en su
caso, conforme al Convenio suscrito con el Gobierno de La Rioja, que da soporte a las acciones en materia de promocion
sociolaboral

Existe un registro que da constancia y evidencia de los certificados/titulos acreditativos de la formacién realizada.
8.2 Requisitos para los productos y servicios

La gestion de los cursos la realiza la empresa adjudicataria tras la orientacion laboral. Sin orientacion no hay
formacion. El personal supervisara que los alumnos cumplen los requisitos para acceder a la formacion.

El sistema EVAFOR del Gobierno de la Rioja sirve de guia y pauta de los requisitos precisos en cada momento.

La imparticion de los cursos queda supeditada a la correspondiente acreditacion especifica del Gobierno de La
Rioja, que es individualizada en cada caso, combinando ademas especialidad formativa y centro.

8.3 Diseiio y desarrollo de los productos

El disefio de los cursos de formacién queda expresamente excluido del alcance del sistema, ya que es
competencia de las autoridades formativas a nivel estatal quienes deciden itinerarios, disefios curriculares y cargas lectivas
de cada curso o actividad formativa.

8.4 Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente

Toda la contratacion municipal esta centralizada en la Direccion General de Contratacion, Responsabilidad Social
y Servicios Comunitarios. El procedimiento se regula por la Ley 9/2017, de 8 de noviembre, de Contratos del Sector Publico

Los ciudadanos de Logrofio tienen derecho de acceso a archivos y registros en los expedientes, en los términos
que desarrolla la Ley de Transparencia y demas normativa de acceso.

El Ayuntamiento dispondrd en los pliegos de Clausulas Administrativas Particulares de las contrataciones las
clausulas correspondientes para ejercer el derecho de conocer las caracteristicas de los productos y servicios que se van a
contratar por los Centros de Formacion municipales. Las actas de recepcion parcial y final, asi como el conformado de las
facturas mensuales de tracto sucesivo, son los instrumentos que validan la prestacion del servicio como conforme, por lo
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que constituyen su mecanismo de evaluacion. La devolucion de la garantia constituida en los casos previstos por la
legislacion requiere también de una validacion y evaluacidn positiva por la direccién técnica del contrato.

El personal de la Direccion general de Familia, Servicios Sociales y Discapacidad realizara la supervision de los
contratos correspondientes y la evaluacién de los contratistas a tenor de lo establecido en la Norma Interna.

Referencias a los procedimientos y otros documentos del sistema:
Procedimiento CON.PRO.21 Procedimiento General de Contratacién

Norma interna EMP.NI.05 Evaluacion del contratista

8.5 Produccion y prestacion del servicio

8.5.1 Control de la produccion y prestacion del servicio

Los Centros de Formacion tienen asignada la responsabilidad de la prestacién de los servicios de orientacion y
promocidn sociolaboral para mejorar la empleabilidad de las personas, especialmente de las desempleadas.

Para poder garantizar la correcta realizacion de las actividades los Centros de Formacién disponen de los
correspondientes Procedimientos (propios y comunes con el Ayuntamiento de Logrofio) y Normas Internas en donde se
recogen las instrucciones necesarias para garantizar una prestacion del servicio o mas homogénea posible,
independientemente de los trabajadores que las presten.

Todas las actividades realizadas quedan registradas en los impresos o documentos que en cada caso proceda, tal
y como se indica en los Procedimientos y Normas Internas de las actividades indicadas anteriormente.

Los trabajadores de los Centros de Formacidén municipales conocen en cada momento qué tareas realizar, cual es
el resultado obtenido de la ejecucidn de las actividades y en caso de detectar desviaciones entre lo previsto y lo obtenido,
actlan en consecuencia corrigiendo la desviacion y registrando la accion tomada.

Siguiendo las pautas establecidas en la Ley de Prevencion de Riesgos Laborales, los equipos utilizados son los
adecuados a cada funcion y convenientemente adaptados, garantizando la seguridad y salud de los trabajadores al
utilizarlos, lo que queda garantizado con las acreditaciones correspondientes expedidas por el Gobierno de La Rioja para
las actividades formativas.

No obstante, entendemos que el resultado final de los servicios prestados por los Centros de Formacién
municipales puede, en algin caso no deseado, no corresponderse con las expectativas generadas en el ciudadano,
aunque su ejecucion se haya realizado conforme a lo dispuesto en las leyes vigentes y de acuerdo con los procedimientos
establecidos. Con caracter general estas reclamaciones son recibidas en los propios Centros de Formacién, o en el
Servicio 010 en cualquiera de sus canales, o por sede electrénica. Se han colocado buzones de quejas y sugerencias en
ambos edificios.

Los trabajos subcontratados son inspeccionados por los técnicos municipales, director/a General de Familia,
Servicios Sociales y Discapacidad y la jefa de Seccién de Empleo, a cuyas areas se atribuye conforme a las condiciones
expresadas en los Pliegos que rigieron su contratacién. El abono de facturas requiere la recepcion conforme del producto o
la realizacion pertinente del suministro por parte del gestor Presupuestario.

La prestacion del servicio se acredita ante el Gobierno de La Rioja en los casos de actividades subvencionadas
por el mismo, por lo que son sometidas a control por este ente externo.

Referencias a los procedimientos y otros documentos del sistema:
Procedimiento EMP-PRO.20 Acciones de orientacion laboral en los centros de formacion municipales

Procedimiento EMP-PRO.21 Acciones de formacién profesional para el empleo no sujetas a convenio en los
centros de formacion municipales
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Procedimiento EMP-PRO.22 Acciones de formacion profesional para el empleo sujetas a convenio en los centros
de formacion municipales

Procedimiento EMP-PRO.23 Escuelas taller municipales subvencionadas por la comunidad auténoma de La Rioja

8.5.2 |dentificacién vy trazabilidad

Todo servicio prestado por los Centros de Formacion queda registrado documentalmente durante toda la
realizacion de la tramitacion o del producto.

Para cada tipo de expediente tramitado existen una serie de registros que permiten garantizar la trazabilidad de
dicho servicio y conocer los datos asociados al mismo (n® de expediente, informes, resoluciones, fechas de realizacién,
técnicos que han intervenido, incidencias que han podido existir, registros de alumnos, etc.).

En todos los registros relativos a los servicios prestados o en fase de prestacion, existen firmas de los trabajadores
competentes en sefial de conformidad con los trabajos realizados. Si existieran no conformidades en los servicios
prestados, éstas se recogerian por los empleados competentes en los registros de servicio no conforme, como indica el
procedimiento AYT.PRO.06, los cuales irian igualmente firmados.

8.5.3 Los bienes pertenecientes a los clientes o proveedores externos

El inicio de los ciclos formativos (orientacién+formacion) implica la aportacion por el alumno de una serie de
documentos y datos ademéas de su implicacion personal. La tramitacion formal de algunos servicios implica asimismo la
aportacién de unos documentos conforme a las normas establecidas en cada procedimiento. Puede considerarse por tanto
como producto suministrado por el cliente la documentacién aportada, que es conservada de forma correcta en las distintas
instalaciones.

Los datos personales de los clientes constan en las actividades de tratamiento correspondientes conforme
describe la legislacion vigente.

La documentacidén presentada para la concurrencia a los contratos municipales se custodia en la Direccion
General de Contratacion, devolviendo a las empresas que no resultan adjudicatarias la documentacion presentada, tras la
finalizacion de la tramitacion.

8.5.4 Preservacion de producto

Los servicios prestados a los clientes generan una documentacién, la cual es convenientemente manipulada,
procesada, almacenada y archivada.

Referencias a los procedimientos y otros documentos del sistema
Norma Interna EMP.NI.01 “Manipulacion, almacenamiento, conservacion y archivo de expedientes”.

Norma Interna EMP.NI.04 “Edicién de documentos de centros de formacion-empleo”

8.6 Liberacion de los productos y servicios

Se realiza un seguimiento exhaustivo de la empleabilidad de los alumnos tras las acciones de orientacion y
formacion recibidas. Ello permite no solo evaluar el impacto del servicio impartido, sino también retroalimentar el sistema de
mejora continua mediante la pertinente introduccién mejoras o nuevas lineas formativas.

Referencias a los procedimientos y otros documentos del sistema:

Documento EMP.D0.20.7 Modelo seguimiento ex post
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8.7 Control de las salidas no conformes
El Sistema de Gestion contempla el tratamiento de los “SERVICIOS NO CONFORMES”, entendiendo por tales:

e Cualquier “no conformidad” o incumplimiento de los trdmites y plazos descritos en los procedimientos especificos
de los Centros de Formacién, respecto a los servicios prestados.

e Cualquier “no conformidad” o incumplimiento de las condiciones establecidas en el pliego de condiciones, respecto
a los servicios contratados.

o Por reclamaciones recibidas de los ciudadanos.

Existe un procedimiento de No Conformidades, una norma interna especifica, y una hoja de calculo para registro,
control, seguimiento y el control de las mismas, asi como de los planes de accion correctoras y la verificacion de su
cumplimiento.

Referencias a los procedimientos y otros documentos del sistema:
Procedimiento AYTO.PRO.06 No conformidades y acciones correctoras/preventivas

Norma Interna EMP.NI.O3 Tratamiento de no conformidades acciones correctoras/preventivas centros de
formacion-empleo

Capitulo 9 EVALUACION DEL DESEMPENO

9.1 Seguimiento, medicion analisis y evaluacion

9.1.1 Generalidades

Se realizan evaluaciones, tanto en sus aspectos técnicos, como de gestion, basados en datos que dan lugar a
indicadores de medida, incorporados al proceso.

9.1.2 Satisfaccion del cliente. 9.1.3 Andlisis y evaluacion

Periddicamente, se realiza la evaluacion de la satisfaccion de los clientes, mediante cuestionarios especificos. Los
resultados de las encuestas se explotan y analizan, siendo tenidos en cuenta para establecer objetivos de calidad, con
vistas al futuro. También se obtienen datos a través del programa de quejas y sugerencias.

En los cursos los alumnos realizan una encuesta de satisfaccidon con la formacion recibida, que también es
analizada para su impacto en la metodologia de los cursos sucesivos.

La evaluacién de proveedores se realiza mediante informe explicito del responsable del contrato en el que se
constatara que ha sido realizado de conformidad con las prescripciones del contrato, que se considera alcanzada la
satisfaccion en cuanto a calidad de la prestacion, cumplimiento de plazos, y sujecién a los criterios municipales.

Referencias a los procedimientos y otros documentos del sistema:
Procedimiento AYTO PRO0.14 Medicidn expectativa y satisfaccion del ciudadano.
Norma Interna EMP.NI.02 Medicién expectativa y satisfaccion del ciudadano
Documento EMP.DO.20.5 Cuestionario satisfaccion orientacién individual
Documento EMP.DO.20.6 Cuestionario satisfaccion actividad formativa (taller)

Norma Interna CON.NI.02 Evaluacioén del contratista

Con caréacter anual se mantienen los indicadores, se siguen los objetivos, se analiza la satisfaccion, a través del
equipo de proceso, de la DG de Servicios Sociales, en las reuniones periddicas mantenidas con la empresa y en la revisién
por la Direccion (en estos tres ultimos escenarios, ademas se analizan las no conformidades al sistema).
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9.2 Auditoria interna

Dentro del Sistema se incluyen Auditorias Internas para verificar si las actividades y sus resultados cumplen las
disposiciones previstas.

Las auditorias se realizan sistematicamente, con caracter anual, por personal cualificado e independiente de la
funcién auditada, de acuerdo con planes aprobados por los respectivos Comités y con ayuda de unas pautas o guias de
auditoria. La Direccion General es la responsable de proponer e implantan las acciones correctivas a las no conformidades
detectadas.

Los resultados de las Auditorias Internas forman parte de los datos analizados en las revisiones del Sistema por el
Comité.

Referencias a los procedimientos y otros documentos del sistema:
Procedimiento AYTO.PRO.03 “Auditorias al Sistema
Documento AYTO.DO.03/1 Programa de auditorias
Documento AYTO.DO.03/2 y 03/3 "Cuestionario e informe de auditorias”

Documento AYTO.D0.03/5 “Cuestionario e informe auditoria implantacién”

9.3 Revision por la direccion

El Comité de Calidad revisa el Sistema de Gestién, en las materias especificas relacionadas con la Gestién de la
Calidad periodicamente y presenta informe a la Junta de Gobierno para su conocimiento y aprobacion. En las revisiones al
sistema, supervisa:

e Seguimiento de las acciones de las revisiones previas.
e Informacidn para el desempefio y eficacia del sistema:
¢ Analisis de los resultados de la captacion de necesidades y satisfaccion del ciudadano y del personal
e Andlisis de los resultados de las auditorias y seguimiento de “No Conformidades” y acciones correctivas
e  Seguimiento de los indicadores y objetivos de la calidad
o Aportaciones del grupo de trabajo para la mejora.
o Analisis de reclamaciones y sugerencias de los ciudadanos.
o Adecuacion de los recursos necesarios para mantener un sistema de gestion eficaz
o Establecimiento de planes de mejora y objetivos

El Comité de Calidad evalta el sistema de gestion de calidad, revisa los objetivos del afio anterior y establece los
correspondientes al siguiente ejercicio, estableciendo los planes de acciones adecuados para alcanzarlos cuando procede.

Referencias a los procedimientos y otros documentos del sistema:
PROCESO ESTRATEGICO- PE-01 REVISION DEL SISTEMA Y MEJORA CONTINUA
Procedimiento AYT.PRO.02 “Actividades y composicion del Comité de Calidad”
Procedimiento AYT.PRO.13 “Revision del Sistema por la Direccién”

Capitulo 10 MEJORA
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El Sistema de Gestién del Ayuntamiento de Logrofio, prevé la toma de acciones para evitar la aparicion de no
conformidades potenciales (Acciones preventivas) o evitar la reaparicion de no conformidades existentes (Acciones
correctoras).

e Las “no conformidades” pueden ser detectadas, ademas de lo descrito anteriormente para “servicios no
conformes”, a través de las Auditorias Internas y Externas y tras el cruce de las debilidades con las amenazas en
los analisis DAFOS oportunos.

Todas las “no conformidades” son registradas, analizadas y corregidas mediante las oportunas acciones
correctoras.

Las fuentes de informacion para la apertura de acciones correctoras son las siguientes:
e Reclamaciones a proveedores.
o Reclamaciones o quejas de ciudadanos.
¢ No conformidades en la tramitacién o resolucién de cualquier expediente.
¢ No conformidades en Auditorias Internas y Externas.
Las fuentes de informacién para la apertura de acciones preventivas son:
¢ No conformidades potenciales.
e Tendencia al incumplimiento de los objetivos establecidos.

o Sugerencias y observaciones aportadas por ciudadanos que sean consideradas de interés por el responsable de
analizarlas.

El sistema de Acciones Correctoras/Preventivas incluye:
o Elandlisis de las causas generadoras de la “no conformidad”.
e Lapropuesta de un “Plan de Accion” (acciones, responsables y plazos).

o El seguimiento para la comprobacion de que las acciones han sido tomadas (cierre) y comprobacion y revision de
su eficacia.

Referencias a los procedimientos y otros documentos del sistema
Procedimiento AYT.PRO.03 “Auditorias Internas al Sistema de Gestion”.
Procedimiento AYT.PRO.06 “No conformidades y acciones correctoras / preventivas”.
Norma Interna EMP.NI.03 “Tratamiento de no conformidades en centros de formacién-empleo”
Procedimiento AYT.PRO.14 “Medicion de la satisfaccion del ciudadano y del cliente interno”.

Norma Interna EMP.NI.02 Medicién de la satisfaccién del ciudadano y del cliente interno

Procedimiento CON.PRO.21 "Procedimiento general de contratacion”

Mejora continua

La Gestion esta fuertemente reglada, y por ello, muy basada en el autocontrol del personal. La medicion de
resultados en los distintos ambitos de la actividad desarrollada tiene como finalidad fundamental la mejora sostenida y
continuada.

En las evaluaciones se utilizan un conjunto de indicadores aportados anualmente en la elaboracion de objetivos,
que permiten anticiparse a eventuales situaciones no deseables, € identificar &mbitos de mejora.
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Las actas de las reuniones del comité de calidad, de la revisién por la direccion, del equipo de proceso, etc.
objetivan y visibilizan el camino de la mejora continua.
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