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Ayuntamiento
de Logroiio

1. Presentacion de la organizacion

El Ayuntamiento de Logrofio es la entidad publica que en el
marco de competencias que corresponden a los municipios,
gestiona los intereses de la ciudad de Logrofio, promueve
actividades y presta servicios publicos que contribuyen a
satisfacer las necesidades y aspiraciones de la comunidad
vecinal.

En el marco juridico que le proporciona la Ley de Bases de
Régimen Local, desarrolla actividades a través de sus diferentes
Servicios Municipales. Estas se orientan a la prestacion de
servicios bdsicos, seglin se describe en las Competencias
Funcionales de cada uno de los Servicios que se recogen en la
Estructura, Catalogo, y Definicidn de los puestos de trabajo.

Las actividades que desarrolla el Ayuntamiento de Logrofio, se
encuentran documentadas en un sistema de gestidn, basado en
la Norma ISO 9000, certificado por AENOR, n° registro ER-
0377/1998 que incluye un Manual de Gestién Integrado (Calidad,
Prevencion de Riesgos Laborales y Medio Ambiente), Procesos,
Procedimientos Operativos y Normas Técnicas aplicables en
cada servicio, pautas de auditorias internas al Sistema de Gestidn
y legislacion de ambito municipal, autondmica, estatal y
comunitaria.

Tamano y ubicaciéon

El Ayuntamiento de Logrofio se ubica en la ciudad de Logrofio,
que es la capital de la Comunidad Auténoma de La Rioja, sus
actividades se desarrollan sobre todo el territorio del municipio
con una extensién de 79,6 kilémetros cuadrados y una poblacién
de 153.550 habitantes. Para ello gestiona un presupuesto de
152.090.000,00 € en el afio 2011. La actividad municipal se
desarrolla desde un edificio central del que se derivan diversos
centros de actividad repartidos por la ciudad, de los que
destacan 6 centros sociales, 3 centros jévenes, 6 ludotecas, 17
centros deportivos, 5 centros culturales y varias salas de
exposiciones.

Logrofio es la capital de la Comunidad Auténoma de La Rioja y
en consecuencia disfruta de las ventajas correspondientes,
fundamentalmente la de acogerse a los beneficios de Gran
Ciudad con las consecuencias que ello implica, recogidas en la
llamada “Ley de Grandes Ciudades”, Ley 57/2003.

2. Nuestras Actividades

La actividad del Ayuntamiento de Logrofio es heterogénea como
corresponde a una Gran Ciudad, desarrollando las siguientes
actividades:

e Gestidn de los espacios juveniles, culturales, mantenimiento
de centros escolares y desarrollo de programas de urgencia
social, actividades socioeducativas con menores y el
tratamiento de las demandas sociales, actividades culturales y
actividades para jévenes. Concesidn de ayudas a asociaciones
y personas fisicas para mejorar su calidad de vida.

e Abastecimiento de aguas potables y servicios asociados.
Concesidn de licencias urbanisticas y autorizacién de obras y
actividades en el municipio, la tramitacién de planes parciales
y estudios de detalle. Concesidn de licencias de ocupacién del
dominio publico, de vados, de tarjetas de residentes. Gestidny
control de las empresas contratadas para la limpieza y
mantenimiento de calles y zonas verdes y para la recogida y
tratamiento de residuos sdlidos urbanos. Produccién de
plantas ornamentales.

e La redaccidn, supervision de proyectos de arquitectura y
direccién de obras en edificaciones y urbanizaciones, y
mantenimiento de edificios municipales.
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e El tratamiento de la informacién de las actividades
municipales, de las reclamaciones, quejas y sugerencias y, de
la informacién al consumidor. La gestién y formacién del
personal, y el mantenimiento de equipos y programas
informaticos; la recepcidn registro y archivo de los
documentos y tratamiento de las decisiones de los érganos de
gobierno.

. Desarrollo de las actuaciones en materia de atestados,
regulacion del trdfico, policia administrativa y seguridad
ciudadana; y las actividades para la prevencidn, extincién de
incendios y rescate de personas.

e Gestidn de la contratacion administrativa de las obras, los
servicios publicos, servicios al ayuntamiento y los suministros;
la gestién del patrimonio municipal y la ocupacién del dominio
publico; las actividades de promocién de la ciudad para la
insercién de jévenes desempleados en el mercado laboral y el
asesoramiento para la creacién de empresas. Las relacionadas
con el pago a terceros y con la ordenacién, imposicion, gestidn
y liquidacién de tributos y precios publicos de cobro periddico.
y las actividades para el control y fiscalizacién de los ingresos y
gastos del ayuntamiento de Logrofio.

e Tratamiento de la informacién municipal, la celebracién de
matrimonios civiles y la realizacion de proyectos de
cooperacién al desarrollo y proyectos en relacién con las
ciudades hermanadas, asociadas y con el camino de santiago.

e Gestidn de las actividades y espacios deportivos municipales a
través de la empresa municipal Logrofio Deportes S.A.

3. La Organizacién Municipal

Por Resolucién de la Alcaldia de 07222/2011 de 17/06/2011 se
organiza politicamente en torno a las siguientes areas:

ALCALDIA AYUNTAMIENTO DE LOGRONO
Oficina Presupuestaria y Observatorio de la Ciudad
ALCALDIA Y DEPORTE
Gabinete de Alcaldia, oficina de Comunicacién, Relaciones
Institucionales, Turismo y Deporte
INTERIOR Y PORTAVOZ DEL GOBIERNO
Portavoz, Asesoria Juridica, Policia Local, Bomberos, Proteccion
Ciudadana y Seguridad Vial
HACIENDA Y ADMINISTRACION ECONOMICA
Contratacidn, Calidad y Servicios Comunitarios, Gestién e
Inspeccidn Tributaria, Tesoreria y Recursos Humanos
PROMOCION ECONOMICA Y DESARROLLO URBANO
Patrimonio, Arquitectura y Rehabilitacién, Casco Antiguo y
Desarrollo Urbano

*  Delegacion de Medio Ambiente

*  Delegacién de Movilidad

*  Delegacién de Promocién Econémica
COMERCIO, CULTURA Y TURISMO
Comercio, Culturay Logrofio Turismo

*  Delegacidn de Festejos
PARTICIPACION CIUDADANA
Participacién Ciudadana, Parque de Servicios, Consejo Social de la
Ciudad y Consumo

*  Delegacién de Distrito 1 (Norte)

*  Delegacién de Distrito 2 (Centro)

e Delegacidn de Distrito 3 (Este)

*  Delegacién de Distrito 4 (Sur)

*  Delegacidn de Distrito 5 (Oeste)
FAMILIA Y POLITICA SOCIAL
Educacién, Familia, Juventud, Infancia y Salud

*  Delegacién de Mujer
PRESIDENCIA DEL PLENO
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La gestidn de la actividad que desarrolla el Ayuntamiento de
Logrofio se efectia mediante uma plantilla cualificada y estable
compuesta por 796 funcionarios de carrera, 27 altos cargos, 9
eventuales de gabinete y 90 puestos mas entre funcionarios
interinos, en practicas o laborales temporales, menos del 10% de
interinos y menos del 1% de laborales temporales.

Organigrama actual del Ayuntamiento de Logrofio:
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Se ve muy influenciada por los cambios derivados de los
procesos electorales que implican cambios en la direccién y muy
a menudo cambios en el sistema organizativo, para adecuar los

organigramas municipales a las nuevas direcciones politicas.
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4. Nuestro Camino a la Excelencia

Alo largo del 1995, se empezd a trabajar en el Ayuntamiento de
Logrofio en la implementacién de un Sistema de Gestién de la
Calidad, con el objetivo inicial de certificar las actividades en un
servicio municipal. Asi, comenzamos a trabajar en el
conocimiento de diversas herramientas de la calidad, aplicadas a
la gestién realizada desde el Servicio de Urbanismo.

El servicio de Urbanismo obtuvo, gracias al trabajo desarrollado
por su personal, y al apoyo del entonces Servicio de Personal y
Régimen Interior la primera certificacién del Ayuntamiento en la
Norma ISO 9002, versién de 1994 en Mayo de 1998. La valiosa
aportacion que fue necesario realizar para la certificacién de los
procesos de urbanismo, se convirtié en un programa piloto, a la
vista de su buen resultado sobre las relaciones entre los servicios
municipales y los ciudadanos. Los trabajadores del Servicio de
Urbanismo participaron en un importante nimero de reuniones
de los grupos de trabajo, y posteriormente (una vez
convenientemente formados), en el proceso de auditorias
internas.

El Sistema ya estaba disefiado para un servicio y se habia hecho
la parte mas compleja, consistente en interpretar una norma de
calidad que no estaba pensada para la administracién, siendo
pioneros en este aspecto. Habfamos disefiado un Manual de
Calidad, que soportaba los procedimientos operativos y normas
internas que afectaban a la forma de realizar el trabajo, también
una estructura, con un Comité de Calidad, mixto entre técnicos y
politicos, y una estructura de calidad con un Responsable de
Calidad y un Delegado de Calidad, ademds de una gama de
procedimientos para gestionar el Sistema de Calidad.

El objetivo posterior fué extenderlo a toda la organizacién, para
tratar de obtener un nivel similar de beneficios en el desarrollo
de los procesos del resto de los servicios municipales.

Tras la conclusién de este primer proceso de certificacidn, la
Corporacidn y las Organizaciones Sindicales con representacion
en el Ayuntamiento iniciaron un proceso negociador con la
finalidad de analizar las repercusiones que la implantacién del
Sistema de Gestidn de la Calidad, en toda la actividad municipal,
podria llegar a tener.

En este proceso se analizaron las mejoras que se producian
tanto para los ciudadanos, como para los trabajadores del
Servicio de Urbanismo y se alcanzé un acuerdo para la extension
de la certificacion a los procesos de los restantes servicios
municipales, en un calendario que inicialmente se fijé a cinco
afios, con la posibilidad si la técnica de trabajo utilizada lo
permitia, de reducirlo a cuatro.

Puesto que la primera idea reflejaba una relacién directa entre la
implantacidn del sistema de gestién de la calidad con una
reingenierfa de los procesos, lo que derivaba a medio plazo en la
reduccién de una gran cantidad de actividades, se pactd el
respeto a los puestos de trabajo, de modo que se suscribia el
compromiso de no reducir las plantillas en los servicios en los
que se implantara el Sistema de Gestidn de la Calidad, ampliando
el nivel de servicios ofrecidos.

Un tercer aspecto que fue objeto de esta negociacion fue de
caracter econémico.

A partir de la experiencia recibida durante los 18 meses que duré
la implantacién del sistema de gestién de la calidad en el Servicio
de Urbanismo, se observd que el papel que jugaban los
trabajadores en el proceso era muy importante, y de su actitud
podia depender el éxito o el fracaso del plan. El sistema de
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gestidon de la calidad necesitaba y sigue necesitando de la
colaboracion de los trabajadores en los diferentes niveles de

participacion, ya sea en la dedicacién extraordinaria que supone 1999
participar en los equipos de mejora, talleres de trabajo, etc., *  Servicio atencién al cliente 010
como en las aportaciones adicionales de datos a los *  Encuesta de satisfaccion del ciudadano modelo SERVQAL
participantes en los grupos, o en los procesos de auditorias . Encuestas de satisfaccién interna del personal municipal
internas, actividades todas ellas que se realizan sin dejar el 2001
trabajo habitual, es decir como una aportacién suplementaria. F Certificacion 150 9000:2000 Todo el Ayuntamiento
onomos o Auditorias internas en todos el Ayuntamiento
e d 2* Encuesta de satisfaccién del ciudadano modelo SERVQAL
2005
- - v — - — o semvcooe o Cartas de compromiso en Contratacién y Servicios Sociales
et | e o 3? Encuesta de satisfaccién del ciudadano modelo SERVQAL
T g iy S| B : o Auditoria seguimiento ISO 9001:2008.
1 CRTERE | seenema | — 5 s g Evaluacién Modelo Ciudadania
S P - 2007
d Cartas de compromiso en Archivo
[ neoeee | A s | - == o 4* Encuesta de satisfaccién del ciudadano modelo SERVQAL
d Piloto de autoevaluacién EFQM en Medio Ambiente
d Encuesta de satisfaccion del personal
R — 2008
J Sistema de Gestion Integrado, Calidad, Prevencién de Riesgos Laborales, Medio|
Con el sistema de gestién de la Calidad consolidado hemos dado Ambiente
nuevos pasos hacia la integracién de otras metodologias G S oralse SUmISntollSBIoC0E2008
acordes, como la implantacién de varias cartas de compromiso P indice de transparencia de los Ayuntamientos, facilitado por Transparency
. . .z . . International Espafia
en Servicios Sociales, Contratacién o Archivo, asi como la
integracion en un marco Unico de la gestién de la calidad, la 2009
prevencién de los riesgos laborales y el medio ambiente, de *  Elaboracién PE Logrofio 2020.
modo que a partir de abril de 2008 fusionamos la quinta edicién *  5°Encuesta de satisfaccién del ciudadano modelo SERVQAL
el Manual de Gestidn de la Calidad con la segunda edicién del 8 Logrofio 3* mejor ciudad para vivir ( informe MercoCiduad)
Manual de Gestidn de la Prevencidn en el Manual de Gestidén 2010
Integrada qu,e' ademds incorpora .Ia apl.lcaCIOn de’ algunos F Plan estratégico municipal PEM 20102072
elementos basicos de mejora medioambiental, Decdlogo de ~ o - )
L. X o Logrofio Mejor ciudad para vivir (Informe MercoCiudad)
Buenas Practicas Ambientales etc.
201
En 2010 elaboramos sendos Planes Estratégicos por un lado el PE * 6" Encuesta de satisfaccion del cludadano modelo SERVQAL
Logrofio 2020 que apunta las estrategias para construir la ciudad *  Mejor Empresa Transporte Urbano Logrofio
del futuro y por otro el PEM 2010-2012 que indica las estrategias *  Logrofio Ciudad de la Innovacién
a seguir y reorganizacion de la actividad del Ayuntamiento de *  Auditorfa Renovacién Certificado 1SO: 9000
Logrofio para la consecucién de la MVV y Excelencia en la
gestion. 7 Comunicaciones publicadas - Ayuntamiento de Logroio afno
Publicacién articulo en Andlisis Local: ISSN 1575-5266, n°
5 Herramientas de Calidad afo 21,1998,pags 9 a 17 1998
Diagrama de Flujo Desde 1996 Publicacion de Pautas para la aplicacién de las normas ISO 9000
Grafico de Pareto Desde 1996 aD!as Corporja;nes Il_ocales en Papers de Formacié de la 2001
= - o iputacién de Barcelona.
Grafico de control por variables XR movil Desde 1996 p —— —
- = Publicacion de Pautas para la aplicacién de las normas ISO 9000
Matriz de seleccién Desde 1996 A 2003
a las Corporaciones Locales en la FEMP
Histograma Desde 1996 Calidad y excelencia en las administraciones publicas. 3 mejores
o - - iy .
Diagrama de causa - efecto (ISIKAWA) Desde 1996 practlcas'espanolas La igestlon dela calidad en el 2003
— idad I 3 IJAyuntamiento de Logrofio” nov-2003 pags, 35-50
LN 9/ (Ca,' ad Total) — DESE A Calidad y mejores practicas en las administraciones publicas
Focus Group y Diagrama de Afinidad Desde 2006 ““Las administraciones publicas en el camino de la excelencia” 2005
Nov-2005 pags107-120; 169-180; 225-234; 259-268; 553-565
6 Algunos hitos importantes Publicacién articulo en Andlisis Local: ISSN 1575-5266, n° 2006
68,2006, pags 31a 42
1998 Libro de ponencias: Las administraciones en el camino de la 6
g Primera certificacién ISO 9002 ER-0377/1998 en Urbanismo Excelencia, 2006, pags 169-180 280
d Formacién en Accidn, grupos de mejora
- o Publicacién de articulo en Revista Iberoamericana de
o Inicio reingenieria de procesos 9 L o 2006
IAutogestion y Accién Comunal n° 48-49, 2006, pags 175-194
o Auditorias Internas en Urbanismo . I T — biica local
Guias de apoyo a la calidad en la gestién publica local Guia
d Aprendizaje en la Herramientas de calidad: Diagrama de flujo, Grafico de Pareto, 5 ?Og 8 p 2006
Matriz Seleccién, Diagrama Gant, Grafico de Control por variables -Pags 99-
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1a.- Los lideres desarrollan la misién, visién, valores y principios

éticos y actiian como modelo de referencia.

El Ayuntamiento de Logrofio, en nuestro afdn por cumplir con
los compromisos de mejora continua de la calidad del servicio a
los ciudadanos y resto de clientes (tanto internos como
externos) y a efectos de desplegar los Planes de Legislatura y
pactos de gobierno local, en el PEM 2010-2012 (Plan Estratégico
Municipal) dentro del Eje 7 “Mejora de la Gestién” establece
una clara apuesta por la Excelencia en nuestra gestidn, y dentro
del Eje 6 “Liderazgo y personas” el avance hacia una Funcién
Directiva Profesional orientada a la consecucion de resultados

En el Ayuntamiento de Logrofio tenemos por finalidad la mejora
permanente de la calidad de vida de TODOS nuestros ciudadanos,|
sirviéndoles y satisfaciendo de forma equilibrada sus necesidades Yy
expectativas.

Prestamos servicios en ejercicio de nuestras competencias para el
desarrollo de wuna ciudad amable, equilibrada, socialmente
cohesionada, solidaria, innovadora y comprometida en la generacion
de cauces de participacién ciudadana.

Organizamos y gestionamos los recursos de forma responsable con|
criterios de calidad que permitan la ordenacién de la convivencia en|
una ciudad sostenible con un desarrollo territorial y social, equilibrado y|
accesible para todos.

VISION

Queremos ser un Ayuntamiento excelente en la mejora continua del
servicio a los ciudadanos, orientado en una atencién cercana, Util vy
igeneradora de confianza, que haga de Logrofio una ciudad moderna yj|
un lugar mejor para vivir.

Lograr impulsar cambios y ser flexibles para adaptarnos a nuevos retos|
ly situaciones que permitan liderar el desarrollo futuro de la ciudad.

Caracterizarnos por ser una organizacién centrada en las personas
como elementos clave de la innovacién y mejora, que genera entornos
de trabajo que propicien su desarrollo y satisfaccién, comprometidas|
con un proyecto comin que permita que se sientan orgullosas de su|
trabajo.

Ser un ejemplo de responsabilidad respecto al equilibrio entre el marco|
competencial y los recursos disponibles, en funcién a las prioridades|
ciudadanas.

Una administracién comprometida con una actuacién ética )|
medioambiental, que apuesta por las nuevas tecnologias a favor de Ig
simplificacién administrativa, acceso electrénico de los ciudadanos 4
nuestros servicios, en fomento de la comunicacidén y de la cercanta.

Ser reconocidos por nuestro compromiso con la Excelencia, con un
modelo de gestidn eficaz y eficiente de los recursos que genere
confianza en los ciudadanos y nos permita ser eficaces en la resolucién
de problemas.

1. Orientacion hacia el ciudadano con voluntad de servicio, trato
amable y respetuoso, teniendo especial sensibilidad para
personas con dificultades (por edad o nivel de instruccion...) vy
siendo previsores con mecanismos de comunicacién, acceso y uso|
de los servicios municipales que garanticen el respeto al principio|
de igualdad. Esfuerzo continuado en la utilizacién de un lenguaje|
claro y comprensible.

2.  Eficiencia en la gestién mediante un desempefio diligente de las
tareas, uso racional de los recursos, uso eficaz del tiempo Yy
coordinacién interdepartamental.

3. Transparencia, facilitando el acceso a la informacién sobre Ia

gestion municipal, con informacién a la ciudadania y permitiendo

la participacién de los ciudadanos en asuntos de su interés.

4. Cercania, siendo accesibles y préximos a los ciudadanos, con

Memoria 2012
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facilidades de acceso a servicios municipales.

5. Innovacién y creatividad, como elementos dinamizadores del
cambio y del aprendizaje de la nueva cultura organizativa.

6.  Profesionalidad, con responsabilidad y compromiso, continua
preparacién técnica, aplicando técnicas y conocimientos,)
utilizando las nuevas tecnologias y con una eficaz gestion del
tiempo.

7. Trabajo en equipo como base para una gestién eficaz por|
procesos y mejora continua, que favorezca la gestién Yy
comunicacidn interdepartamental, orientando las actividades a las|
necesidades y expectativas de los ciudadanos.

8.  Objetividad, neutralidad e integridad, actuando honradamente ¥y
sin condicionamientos, persiguiendo el interés comun al margen|
de cualquier posicién personal, corporativa o clientelar.

9.  Actuacién medioambientalmente responsable en el trabajo,
optimizando los consumos, minimizando la posible contaminacién)
derivada de su actividad y reciclando los residuos.

Fig. 1.a.1 Misién, Visién y Valores

Fruto de ello, llevamos avanzando hacia una cultura de mejora
continua en todas nuestras actuaciones desde el afio 1998 en el
que nos certificamos en ISO 9000 (primer Ayuntamiento de
Espafia en la certificacion de todos sus servicios). Todo esto ha
derivado en una gestion mas integral de procesos (ver criterio 5)
con una nueva estructura de liderazgo, definicion de una
estrategia clara tanto de ciudad (Plan Estratégico Logrofio 2020)
como de gestién de las actividades del Ayuntamiento (PEM
2010-2012) asi como de concienciacién colectiva hacia una
cultura de Excelencia (ver subcriterio 2.c).

En el Ayuntamiento de Logrofio entendemos por Liderazgo:

“La capacidad del lider para implicar a su equipo en el interés por
el ciudadano, motivando a las personas en un proceso de mejora
continua para la consecucion de la mision encomendada, asi
como de los objetivos y metas definidos, utilizando su propio
compromiso y ejemplo como garantia de adhesion y
reconocimiento.”

Este es un liderazgo compartido donde son lideres los
empleados del Ayuntamiento que, teniendo personal a su cargo,
ejercen las acciones anteriormente mencionadas, teniendo
establecidos los siguientes niveles de liderazgo:

1.  Equipo de Gobierno (Alcalde y Concejales)

2. Directores Generales, Titular Organo de Apoyo a la
Junta de Gobierno, Titular de la Asesoria Juridica,
Secretario General del Pleno, Interventor General
Municipal

3. Responsables de proceso

4. Personal de reconocido prestigio, con personal
indirecto a su cargo

En la fig. 1.a.2 mostramos el papel que cada nivel de liderazgo
tiene que desempefiar, asi como las actuaciones que tienen que
llevar a cabo para realizar un despliegue de valores efectivo (fig.
1.a.3). Ademas del liderazgo personal que desarrollamos y que
acabamos de mencionar, es muy importante resefiar el
Liderazgo Institucional que una entidad como el Consistorio
debe ejercer como ejemplo a todo tipo de organizaciones de
Logrofio y su entorno, donde toda la sociedad se sienta
orgullosa acerca de la gestién que llevamos a cabo una
institucion que representa, de una u otra forma, a toda la
ciudadania
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Actividad
a desarrollar

Aprobar la Misién, Visién y Valores
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Papel del lider

Liderar el cambio cultural.

Comunicarlos e implantarlos como referente de la politica del Ayuntamiento.

Revisarlos y actualizarlos de acuerdo a las necesidades vigentes de los Grupos de Interés.
Adoptar un estilo de comunicacién.

de lineas estratégicas

o
olcar el programa electoral en la definicién|
o

Definir los objetivos generales del Ayuntamiento.

Comunicar al personal y medios de comunicacién dichos objetivos.

Nombramiento de Directores de Area y distribucién de cometidos entre las distintas Areas.
Seguimiento de la ejecucién de las distintas lineas estratégicas.

Desarrollar la Estrategia y definicién del Plan
de Actuacién Municipal (PAM)

Actuar como modelo de referencia en cuanto a la Estrategia.

Establecer el Plan de Accién Municipal (PAM) y definir su estrategia en funcién de los Objetivos|
Generales establecidos en el programa electoral.

Comunicar a todo el personal la Estrategia y planificar su despliegue mediante el sistema de|
procesos.

Revisar suis resultados v actualizarlos neriddicamente.

(PAM)

Ejecutar el Plan de Actuacién Municipal

Estudio general compartido del PAM al inicio de mandato.

Acomodacién de las estrategias generales de la Organizacién y particulares de cada Area al PAM,
debidamente cuantificadas en lo econdmico.

Despliegue del PAM, formulando objetivos e indicadores para el mandato, con establecimiento de|
controles trimestrales

Desarrollar el
procesos

sistema de gestién por.

Aprobar el Mapa de Procesos actualizado.

Designar los responsables de los procesos.

Realizar el seguimiento de las acciones de mejora de los procesos.

Mantenimiento del sistema de gestién de la calidad, basado en la norma ISO 9000.

Equipo de Gobierno

Lograr la Excelencia en el Ayuntamiento

Liderar el desarrollo del Sistema de Gestién del Ayuntamiento.

Impulsar la implantacién de ideas de mejora.

Promover la formacién en el modelo EFQM, Liderazgo, habilidades directivas... de lideres,
responsables, etc.

Generar ambitos favorables para la innovacién y creatividad dentro del Ayuntamiento.

Promover la cultura de gestién nor obietivos. indicadores v control de resultados,

Relacionarse con clientes alianzas y otros|
grupos de interés

Estar en contacto directo con la ciudadania captando de primera mano sus necesidades vy
expectativas para incorporarlas a la estrategia del Ayuntamiento.

Impulsar cambios para satisfacer esas necesidades y expectativas. Promover la revisién vy
evaluacién de su satisfaccion.

Intercambiar informacién con otras organizaciones, ayuntamientos, asociaciones... y tenerla en
cuenta para politicas y planes.

Analisis de datos junto con sus Directores.

Establecimiento de alianzas y acuerdos de colaboracién con entidades y organismos que puedan

vidaraln cancacuicidn da lac ahintivine actentAdicrac

Recursos

Propuesta anual del Presupuesto del Ayuntamiento.

Promover la gestién del conocimiento
expreso e implicito en la administracion
municipal

Fomentar la adquisicién y desarrollo del conocimiento implicito mediante iniciativas (cursos,
premios, consideraciones, etc.) para la mejora, innovacion y creatividad de los servicios|
municipales, con preferencia a las actuaciones innovadoras.

Coordinar la produccién del conocimiento expreso en todas las Areas, estableciendo los cauces|
adecuados para su participacion y gestion.

Desplegar los objetivos y la estrategia
dentro de su area en linea con los Planes|
Estratégicos del Ayuntamiento

Definir la estrategia y objetivos del drea, comunicandolas al personal.
Realizar el seguimiento y evaluar los resultados. Definir dreas de mejora.
Elaborar la memoria del drea.

Implantar mejoras técnicas.

Gestjonar recursos.

de la Direccién General

o
Coordinar las unidades y procesos dentro|

Definir propuestas de mejora.

Establecer la coordinacién interadministrativa, mediante mecanismos que eviten disfunciones,
reiteraciones o espacios entre Areas.

Establecer mecanismos para la correcta gestién del conocimiento del personal de su Direccidn, asi
como entre las distintas direcciones municipales.

Sobre la base del PAM, proponer, coordinar|
y ejecutar medidas precisas de ejecucién del
gasto con responsabilidad, coherencia, vy
proporcionalidad a los recursos disponibles

Adoptar medidas de contencién cuando, segtin el PAM, la situacién lo requiera, transmitiéndolas 3
todo el personal.

Establecer criterios homogéneos de gestiéon eficiente del gasto publico municipal, con plena
corresponsabilidad, transmitiéndolos a todo el personal.

Directores de Area

implementacién de las politicas de gestion|

de personal: seleccion, permisos,

evaluacion  del  desempefio, carrera
rofesional etc

Colaborar con el Area de RR.HH. en la|,

Observar un comportamiento de corresponsabilidad en la gestién de los RR.HH. que permita su
descentralizacién en materias como la concesién de permisos y licencias reglamentarias.

Intervenir activa y comprometidamente en el proceso de evaluacién del desempefio, asi como en el
disefio de perfiles y competencias para los puestos de trabajo integrados en su Area.

Fomentar del trabajo en equipo

Marcar claramente los objetivos de los equipos. Generar equipos con cultura de apoyo Y|
colaboracion.
Aportar recursos y medios para el trabajo en equipo. Seguir y controlar los equipos.

Formarse técnicamente y en gestion

Recibir la formacidn técnica y en habilidades directivas.
Conocer el Modelo EFQM y Principios de Excelencia.
Recibir y dar formacidn en gestidn para el buen funcionamiento del sistema de gestion.
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plantear acciones de mejora

Comunicar a su equipo los resultados de las),
encuestas de satisfaccion de clientes |
o

elar por que se mida periédicamente la satisfaccién de los clientes.
Participar en los planes de mejora derivados de los resultados de las encuestas de satisfaccion.
Comunicar los resultados a los diferentes grupos de interés.

o Llevar a cabo el seguimiento de las mejoras.

plantear acciones de mejora

o
Comunicar a su equipo los resultados de las|
lencuestas de satisfaccion de empleados Y|

o

Velar por que se mida periddicamente la satisfaccién del personal. Motivar que se cumplimenten|
las encuestas.

Participar en los planes de mejora derivados de los resultados de las encuestas de satisfaccion.

o Llevar a cabo el seguimiento de las mejoras.

PAM

o
Desarrollar el marco competencial asignadoj
z . 7. g
@ su drea de responsabilidad en linea con el
o

Gestionar adecuadamente las competencias asignadas al drea de su responsabilidad.

Proponer proyectos en su marco competencial.

Poner en marcha los proyectos concernientes a los contenidos de su drea de responsabilidad
aportando los conocimientos técnicos v de gestidn.

Impulsar el sistema de gestién por procesos

o Coordinar y supervisar los procesos afectos a su area y resolucion de aspectos transversales con
otros procesos.
- Garantizar la aplicacién e implicacién de su drea en los sistemas de gestién (ISO, EFQM...).

Asesorar técnicamente al Equipo de
o

Gobierno

Apoyar al Equipo de Gobierno cuando le sea solicitado.

Liderar el equipo de proceso

o Ejercer como responsable del equipo logrando su cohesién y la colaboracién de todos sus
miembros. Actuar como modelo de referencia respecto a su equipo.

o Convocar y asistir a todas las reuniones. Centrar los aspectos mas relevantes a tratar en las mismas.

o Organizar el trabajo y acomodar los tiempos.

° Impulsar la asuncién de liderazgo correspondiente al personal a su cargo.

Definir y documentar los procesos

o Fomentar la reflexién de los grupos de interés de cada proceso.
o Captar y clasificar adecuadamente las necesidades y expectativas de los grupos de interés.
- Mantener actualizados los datos de sus procesos.

Mejorar los procesos

o Analizar sistemdticamente la satisfaccién de los grupos de interés con el proceso.
o Medir el rendimiento interno del proceso.

o Establecer los objetivos e indicadores junto con su equipo.

o Implantar mejoras técnicas y gestionar los recursos aplicados al proceso.

° Proponer nuevas metas e ideas de mejora en cada proceso.

° Participar en los equipos de mejora.

o Impulsar la coordinacién entre secciones y negociados que participan en el proceso.
o Coordinarse can Ins ntros resnansahles de nracesn minicinales

Formarse técnicamente y en gestion

o Recibir la formacion técnica.
° Conocer el Modelo EFQM.
- Recibir y dar formacidén en gestién para el buen funcionamiento del sistema por procesos.

Implicar al personal

° Fomentar la formacidn y participar en la imparticién de la misma.
o Generar motivacion para el equipo de proceso.
* Retroalimentacion sobre la calidad de servicio prestada.

Responsables de proceso

interés

Relacionarse con clientes y otros grupos de
o

o Sistematizar y compartir los sistemas de informacién con los clientes y otros grupos de interés para
la mejora de los procesos.

Tener en cuenta toda la informacion de clientes para la mejora del proceso.

o Impulsar la respuesta a todas las solicitudes, quejas y sugerencias efectuadas por los ciudadanos

Analizar los resultados de los indicadores

o Realizar el analisis junto con su equipo.
o Comunicar los resultados al equipo y resto de procesos con los que se relacionan.
° Proponer mejoras y cambios.

Fomentar el aprendizaje externo con otras
organizaciones o  Ayuntamientos  de
referencia

o Participar en foros que fomenten la Excelencia, Liderazgo...
° Compartir buenas practicas con otros Ayuntamientos u organizaciones de referencia.
o Buscar comparativas de resultados en otras unidades y Ayuntamientos.

Colaborar con el Gestor de Calidad y con el
Comité de Calidad cuando se solicite

° Aportar las mejoras y resultados del equipo de proceso al Comité, que valorard su actuacion.

o Trasladar al equipo los Objetivos Estratégicos u otros derivados del Comité de Calidad.

° Generar Vision Global a su equipo respecto al resto de los procesos del Ayuntamiento,
involucrandolo en todo el sistema.

repercusién para el Municipio

Colaborar en proyectos de amplia

o Aportar conocimientos técnicos y de gestién para la puesta en marcha de proyectos que
trascienden el cometido propio de un drea determinada, incluso liderando equipos surgidos ad hoc.
Relacionarse con otras Administraciones y Entidades con intereses en los proyectos encomendados,
estableciendo estrategias de negociacion.

Coordinarse con directivos y responsables|
de proceso para la implementacién de las|
tareas encomendadas

o Implicarse en la consecucién de objetivos compartidos con responsables de proceso y otros
directivos.
° Difundir el conocimiento generado de las actividades encomendadas.

Implicarse  como  orientador en el

Profesionales de referencia

l®
despliegue de estrategias de interés general

Dar a conocer a las Direcciones interesadas aquellos proyectos supramunicipales que el PAM haya
considerado estratégicos, fijando objetivos y liderando su puesta en marcha.

municipal

Fig. 1.a.2 Competencias de los lideres
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Revisién, mejora y aprendizaje:
La efectividad del enfoque respecto al liderazgo la evaluamos
mediante los siguientes mecanismos:
* ftems de las encuestas de satisfaccién del personal
(fig. 1.a.4).
=  Revisiones de los planes de mejora de los procesos,
comprobando la implicacidn de los lideres. Auditorias.
=  Revisiones de los Planes Anuales de Gestién, para
comprobar el cumplimiento del PEM, controlando
cémo los lideres se han implicado con su personal en
llevar a cabo las acciones planificadas.
* Revisiones de los logros alcanzados en la Cartas de
Compromiso (ver criterio 5) en aquellos servicios que
las tienen definidas y Autoevaluaciones realizadas.

Memoria 2012

items de la encuesta de satisfaccién de personal AYTO GENERAL ‘

It. 5 Politicas y planes definidos para el futuro.

It. 6 Conocimiento de los objetivos generales del Ayuntamiento

IAyuntamiento

It. 7 Claridad de criterio en las actuaciones de la direccién del

Aprendizaje y mejoras introducidas:

=  Difusién de la MVV: Carteles, tripticos, web, intranet...

*  Publicacién Liderazgo, MVV en DBF.

=  Difusién del Liderazgo y qué implica ser lider.

= Alusidn por parte del Alcalde y Concejales a la MVV en
sus comparecencias publicas.

=  Asistencia a foros de Excelencia

= Implicacién personal de los lideres en la definicidn de
los planes de mejora y autoevaluacion.

= Implicacion de los lideres en auditorias ISO y
certificaciones.

* Introduccién al conocimiento de la Estrategia dentro
del Eje 6

1b. Los lideres definen, supervisan, revisan e impulsan tanto la

mejora del sistema de gestion de la organizacion como su
rendimiento.

Una vez iniciada nuestra andadura hacia la Excelencia desde
1995 con la certificaciéon ISO desde 1998 y sin abandonar la
estructura organizativa jerarquica funcional, tratamos de
avanzar hacia una gestién por procesos con cambios de
estructuras y de desarrollo de liderazgo en el sistema
organizativo, tomando como referente el modelo EFQM y de
acuerdo a una estrategia clara al efecto, definida en el Eje 7,
“Mejora en la gestién” y Eje 6 “Liderazgo y Personas”. El
desarrollo de sistemas de liderazgo compartido nos esta
haciendo transformar las anteriores responsabilidades
directivas en una Funcién Directiva Profesional con adquisicién
de habilidades directivas, una clara definicion de liderazgo,
responsabilidades, visién global, delimitacién de competencias...
Para poder liderar este cambio tuvimos que reordenar el estilo
de gestion, asegurando el desarrollo e implantacién de un
sistema de gestion por procesos que permitiera desplegar
nuestra Estrategia, para lo que hemos tenido que formar al
personal en la gestidn por procesos a través de consultores
especializados, implicacion de los lideres en la mejora continua y
seguimiento de procesos, andlisis de resultados de las
encuestas...

Ha sido necesaria la implicacién de los lideres en la definicién de
la estrategia a través del PE.o2 “Politica y Estrategia” (Comisién
Estratégica con participacidon de lideres como la Concejala de
Organizacion, Directores Generales y técnicos cualificados) y
posterior despliegue de la misma, cuyo méximo responsable es
la Alcaldesa con todo su Equipo de Gobierno a la cabeza y todo
un sistema de gestién por procesos, que nos ha permitido la

Modelo EFQM

mejora sistemdtica del sistema para poder prestar el mejor
servicio a los ciudadanos.

A través de toda la gestion y del PE.o1 “Revisién del Sistema y
Mejora Continua”, los lideres del Ayuntamiento utilizamos la
informacién que nos proporcionan los procesos sobre los
resultados obtenidos tanto en aspectos clave (ver criterio 9)
como de satisfaccion de clientes, personas y con la sociedad
(ver criterios 6, 7 y 8) y una vez analizados hemos impulsado
que se identifiquen, planifiquen y evalien mejoras por parte de
los equipos de proceso, con la elaboracién de un DAFO por
cada proceso y un plan de mejora anual, dejando espacios a la
creatividad e innovacién de las personas que componen los
equipos, ya que nadie mejor que ellas conocen las dreas a
mejorar.

Si las mejoras identificadas asi lo requieren, se constituyen
equipos de trabajo especificos para impulsarlas. Asi por ejemplo
se realizé un grupo de trabajo para tratar la problematica
surgida sobre la seguridad en las edificaciones a raiz de la caida
de un edificio en el casco Antiguo. Fue operativo durante 2004 y
2005 Yy desarrolld con la participacién de personas de
Contratacién, Oficina de Rehabilitacion, Servicios Sociales,
Policia Local, Bomberos y Arquitectura el Proceso de Seguridad
en las Edificaciones. En 2005 se constituyd un grupo de trabajo
para resolver la problemdtica de las filas para efectuar las
tramitaciones, con la participaciéon de personas de Informacién,
Educacién, Deportes, Juventud, Vivienda y Estadistica, que
origind cambios relevantes en el tratamiento de la atencién de
diversos tramites en todos los departamentos afectados,
implantando la cita previa, los sistemas de discriminacién de la
atencidn presencial, las bases de datos para la inscripcién una
sola vez etc.

En 2005 y 2006 se constituyeron hasta cuatro grupos de mejora
que redactaron e implantaron las cartas de compromiso en
Contratacidn, Servicios Sociales y Archivo.

En 2006 y 2007 se constituydé un grupo de trabajo para tratar
acerca el mantenimiento de las instalaciones municipales, con la
participacion de personas de Arquitectura, que derivé en la
confeccién de un catdlogo de instalaciones municipales, criterio
de mantenimiento y normas de funcionamiento asociadas al
procedimiento de Arquitectura vinculado con el proceso de
gestién de la Organizacién y del conocimiento.

En 2009 otro grupo de trabajo compuesto por personas de
varios departamentos tratd el tema de la proteccién de datos en
el reciclado del papel.

Asi como el PEM 2010-2012 y el PE Logrofio 2020 marcan
nuestras prioridades a largo plazo, la consecucién de los Planes
Anuales derivados de los Planes Estratégicos, la ejecucién del
Presupuesto Anual, la ejecucién del Plan General Municipal,
Planes Integrales de Servicios Sociales y los Planes de Mejora de
cada uno de los procesos marcan nuestras prioridades a corto
plazo, siendo por lo tanto aspectos fundamentales para la
consecucién de nuestra misién y visién (Ver subcriterio 2.d).

Los responsables de proceso son ejes fundamentales en nuestra
gestidn, ya que son los encargados de reunirse con su equipo
para analizar cémo se va gestionando el mismo, qué pasos se
estan dando en la implantacidn de las dreas de mejora y, si fuera
necesario, proponen acciones concretas que ayuden a alinear el
trabajo de todos en funcidén de la estrategia definida y de los
objetivos del afio (ver fig. 1.a.2). También es importante la labor
que realizan en cuanto al andlisis de los datos de las encuestas,
indicadores internos de proceso, propuesta al Comité de Calidad
de nuevos objetivos y dreas de mejora (ver subcriterio 2.b).



=a Ayuntamiento
Y de Logroio

Uno de los aspectos sobre los que mas incidimos en nuestra
gestién es la transparencia y asi tratamos de transmitirla los
lideres al resto de personal, segin queda plasmado en nuestro
Valor 3 “Transparencia, facilitando el acceso a la informacién
sobre la gestién municipal, con informacién a la ciudadania y
permitiendo la participacién de los ciudadanos en asuntos de su
interés”. Dentro de nuestro liderazgo institucional debemos
generar transparencia en nuestras actuaciones y en nuestra
gestidn, para ello hemos incorporado un sexto eje estratégico
en el Plan Estratégico de la Ciudad de Logrofio 2020 que se
refiere a la Gobernanza local, acogiendo dentro de éste
referencias a la implantacién del Cédigo de Buenas Practicas de
la FEMP, que permitird efectuar una evaluacién periddica y
publica del nivel obtenido en esta estrategia

También medimos la transparencia dentro de la encuesta de
satisfaccion de clientes mediante items concretos relacionados
con la claridad en la informacién facilitada, fiabilidad de la
informacién en trdmites y cuestiones planteadas, calidad de
folletos informativos y formularios, asesoramiento sobre
opciones que mas le convienen y en la resolucién de problemas,
lenguaje claro en explicaciones y asesoramiento...

Todo lo anteriormente expuesto derivd en que en el Ultimo
Informe de Transparencia ITA 2010, realizado por “Transparency
Internacional Espafia”, el Ayuntamiento de Logrofio obtuvo una
puntuacién de 70 puntos sobre 100 (mejorando la puntuacién
de los dltimos afos), destacando en aspectos tan importantes
como la transparencia econémico-financiera con 89,5 puntos y
en las contrataciones de servicios con 85,70 puntos, resultados
que avalan nuestras actuaciones al respecto.

En el criterio 5 mostramos cdmo se gestionan los ciclos PDCA de
los procesos, y dentro de cada proceso identificamos las
necesidades y expectativas de los diferentes grupos de interés
respecto a cada uno de los mismos, asi como las entradas y
salidas que les afectan, proveedores y clientes de las mismas y
resultados que se pretenden. Cuando se analizan estos aspectos
también se valoran los riesgos que se pueden derivar de la
aplicacidn sistemdtica de las actividades del proceso y cémo se
van a gestionar estos aspectos (ver criterio 5).

Revisién, mejora y aprendizaje:
Medimos la efectividad del enfoque a través de:
=  Reuniones del Comité de Calidad para la Revisién del
Sistema con los responsables de proceso.
= Seguimiento de los Planes Anuales.
= Analisis de los resultados de las encuestas de satisfaccion
de clientes y personas (ver subcriterios 6.a y 7.a).
= Autoevaluaciones realizadas.
= Informes ITA de Transparencia.

Memoria 2012
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plazos sobre cuestiones que ahora se plantean en la Ley
Omnibus.

La mejora también es visible en los departamentos
transversales que trabajan en los procesos de apoyo como
Informdtica (gestion de incidencias), Organizacién (actuaciones
comunicadas ).asi como en los Servicios a la ciudadania como
mejoras contrastables en el mantenimiento de las instalaciones
( ETAP, Edificios municipales etc.).

Una vez realizada la formacién en el Modelo EFQM y Gestién
por Procesos mejoramos todas las fuentes de informacién de
resultados, definimos mucho mejor los indicadores vy
establecimos un sistema de seguimiento mucho mas
estructurado, generando un cuadro de mando util para la
gestion de los procesos basada en datos.

En el informe ITA para evaluar la transparencia de los
Ayuntamientos, se aprecid que el aspecto de informacidén sobre
la corporacién municipal era inferior a la media y para mejorarlo,
de acuerdo con las directrices que se sefialan en el Plan
Estratégico de La Ciudad de Logrofio 2020, en la revisién de la
web se incluyeron elementos de informacién detallada sobre la
trayectoria académica y profesional, el patrimonio y los ingresos
del alcalde y concejales, datos biograficos, datos de contacto
con los responsables municipales, todo ello en consonancia con
lo recogido en el Cédigo de Buenas Practicas aprobado por la
FEMP.

La sistematica de auditorfa interna es una herramienta de
conocimiento y control de la calidad del funcionamiento de los
procesos y de los servicios prestados, cada tres afios se auditan
todos los procesos que engloban todos los procedimientos de
gestidn, con la participacién directa de los lideres. En estas
auditorias se presta especial atencidn a la gestién del cuadro de
mando de indicadores, al andlisis DAFO y sus revisiones
periddicas por parte de los equipos de proceso liderados por el
Responsable del Proceso, y a la revisién de los Planes de Mejora
que se derivan de los DAFO.

1c.- Los lideres se implican con los grupos de interés externos.

Si ya en nuestra Visién queremos “... un modelo de gestion eficaz
y eficiente de los recursos que genere confianza en los ciudadanos
y nos permita ser eficaces en la resolucién de problemas” y siendo
un papel fundamental de los lideres el relacionarse con los
ciudadanos y otros grupos de interés (ver fig. 1.a.2 y 1.a.3), no
podiamos prescindir en nuestra estrategia como Ayuntamiento
dentro de los Ejes 2 “Calidad de Servicio” y del Eje 5 “Relaciones
Externas” de toda una planificacién respecto a nuestros grupos
de interés con una definicidn clara de nuestras actuaciones
como lideres de una organizacion con una orientacion clara
hacia los mismos.

Para dar respuesta a estos aspectos, en nuestro proceso PE 03

items de la encuesta de satisfaccién de personal AYTO GENERAL | “Alianzas y Relaciones Externas” establecemos la sistematica de

It. 5 Politicas y planes definidos para el futuro. nuestras actuaciones con entidades e instituciones con las que
It. 6 Conocimiento de los objetivos generales del Ayuntamiento se relaciona el Ayuntamiento. Ademas y como hemos
It. 7 Cla.ndad de criterio en las actuaciones de la direcciéon del mencionado en el subcriterio anterior, en cada proceso
IAyuntamiento . . . .
analizamos las necesidades y expectativas de los diferentes
rupos de interés a la hora de definir las actividades que
d t la h de def | tividad
componen los mismos, midiendo todos los afios la satisfaccion
de clientes y sociedad respecto a cdmo hemos realizado las
mismas (ver subcriterios 6.ay 8.a).

Aprendizaje y mejoras introducidas:

Tras la implantacién de [a ISO 9000 en 1998, extendida a todo el
Ayuntamiento en 2001, obtuvimos un amplio nivel de mejora en
todos los servicios que comportan la atencién al ciudadano; asi
se simplificaron de forma sustancial los procedimientos de
trabajo y normas en Urbanismo (revision del expediente,
actuaciones comunicadas y notificaciones), Movilidad
(actuaciones comunicadas), Gestién Tributaria, Estadistica y
OMIC (sistema de atencién al ciudadano, cita previa),
Informacién (sistema de quejas y reclamaciones). En
consecuencia se produjo un adelantamiento espectacular de

En linea con nuestro Valor “Cercania, siendo accesibles y
préximos a los ciudadano, con facilidad de acceso a los servicios
municipales” los lideres del Ayuntamiento tratamos de ser
accesibles a nuestros clientes y sobre todo al ciudadano a través
de:

= Disposicién en tiempo real, cuando sea posible, para dar

5



Ayuntamiento
de Logroio

pautas en las materias interesadas.

=  Revisién previa de los expedientes en departamentos
como urbanismo, movilidad etc., para asesorar sobre la
documentacién aportada para la tramitacién y asi obtener
un resultado positivo en el menor plazo posible.

=  Disponibilidad de tramites on line a través de la web.

=  Comunicacién en tiempo real de aspectos relacionados
con trdmites que tienen que hacer los ciudadanos (DBF,
prensa, web...).

Un claro ejemplo de iniciativa para mejorar las relaciones con los
diferentes grupos de interés fue la definicidn en 2010 de nuestro
Modelo de Ciudad con la participacién de ciudadanos, politicos,
agentes  socioecondmicos, lideres del Ayuntamientos,
sindicatos, agrupaciones, asociaciones... en cuyo proceso
participativo se consiguid un mayor consenso sobre la
contribucién de todos ellos en el desarrollo de la ciudad de
Logrofio.

Tal y como mencionamos en el subcriterio 4.a tenemos
identificadas nuestras alianzas estratégicas y acuerdos de
colaboracidn. Los lideres se implican personal y directamente en
su relacién con las mismas, fruto de las cuales hemos logrado
acuerdos de colaboracién significativos, con entidades que
facilitan las gestiones que realizan los ciudadanos con el
Ayuntamiento, reduciendo tramites, tiempos de gestidn,
tiempos de espera, etc. .

Hasta la fecha hemos tratado de realizar actuaciones que
fomenten la innovacién y desarrollo de iniciativas innovadoras
para la mejora del servicio que prestamos, dentro de las cuales
destacamos:

ACTUACIONES ANO | LOGROS
Con organizaciones colaboradoras en la prestacién del servicio
UTE Logrofio Limpio Mejora de la satisfaccién con la limpieza
Implicacién en la y recogida de residuos.
realizacion de Las personas que realizan la limpieza
lencuesta de personal viaria estdn en relacién directa con el
propia. ciudadano.
Mejora en la inscripcion de los
ciudadanos en los programas deportivos
la través de la pagina web
Dunta de seguridad para la mejora en las
Desde lactuaciones policiales en la ciudad
2008 repartidas entre Policia Nacional,
Guardia Civil y Policia Local
Convenio para la actuacién en el entorno

Desde
2008

Desde

Logrono Deporte
g p 2008

Policia Nacional

Desde g
. de Logrofio, actuando como Parque
Consorcio de antes de s
Comarcal para los municipios de los
Bomberos 2000
alrededores
. Comisién de modernizacién y Calidad
Intervencionesy n 2
AL Desde Indicadores de proceso Implantacién
participacion en .
- 2002 sistemas
reuniones FEMP o ox A
Realizacién de Cartas de Compromiso
Con ciudadanos
Focus group con mas 5008 Encuestas de Servicios mucho mas
de 80 ciudadanos orientadas a necesidades y expectativas.
. Disefiado e implantado sistema de la
Mejoras de . h
T nueva web municipal para ampliar los
accesibilidad ala web [2010 . -
- espacios de participacién que ya se
imunicipal

habian instalado desde 2006

[Twiter, facebok, con mds de 500
seguidores y blogs en los que se publican
2009 las noticias y cambios en la fase de
redaccién y aprobacién del plan de
forma inmediata

Participacién en la
estrategia de ciudad

Con otros Ayuntamientos
isita de Ayuntamientos de Cambrils,
Presentacion servicios [Desde Caceres, Mdlaga, Gijon, Bilbao, Zaragoza,
innovadores 2001 itoria etc, de forma bilateral o en
jornadas de puertas abiertas para
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conocer las mejoras en la Gestién de
expedientes en Urbanismo,
Contratacién, Bomberos y Calidad en

general
. Desde Participacién en la mesa de trabajo de
|Archivo: . o
1988 IArchivos municipales
i, e, Desde Participacién en los Grupos de trabajo de
2009 la FEMP
. Kaleidos, Red de participacion
Redes sociales con los |Desde - . P pacio
ciudadana.

municipios 2000 S
P Red de teatros publicos

Con el Gobierno Central, Gobierno de La Rioja y otras entidades \

[Tramitacidn sin papeles, convenios para

Reuniones con Desde . q
o la transferencia de datos autorizados pori
consejerias 2004 ;
los ciudadanos
. Desde . . .
Protecnia e Mejora de las prestaciones sociales
Desde Evitar errores

Reuniones y cursos

2000 Evitar desplazamientos
Fig. 1.c.1 Implicacién de los lideres con grupos de interés.

Actos de fomento de la Excelencia afo
Dornadas técnicas sobre la implantacién de la norma de calidad
ISO 9002 en la administracién local, celebradas en Logrofio ell 1998
25y 26 de junio de 1998. De caracter nacional

Madrid (1IR) 26/11/1998 Las normas de calidad 1SO 9000, un
sistema de aseguramiento de la calidad en la administraciéon| 1998
publica. La experiencia del ayuntamiento de Logrofio

Cursos de Verano Universidad del Pais Vasco San Sebastidn|

2/9/1999 Certificacién de calidad en los servicios municipales 1999

EUSKALIT, Zamudio 11/11/1999 Sistema de calidad del

IAyuntamiento de Logrofio 1999

Pornadas técnicas sobre los modelos de gestién de la calidad
en la administracién total, celebradas en Logrofio el 9 y 10 de] 2000
noviembre de 2000. De cardcter nacional

IAyuntamiento de Vitoria 17/3/2000 Taller de trabajo sobre

implantacién del sistema de calidad 2000
lAyuntamiento de Malaga, 5 y 6 de junio: Jornadas sobre G
Modernizacién y Calidad en Administracién Local.

IAyuntamiento de La Corufa 23-24/05/2001: Curso sobre 5001
experiencia practica (doce horas)

[Tenerife, Costa Adeje, 14/12/2001: Desarrollo del Sistema de 2001
Calidad en el Ayuntamiento de Logrofio

Publicacion de Pautas para la aplicacién de las normas ISO| 5001
9000 a las Corporaciones Locales

Pornada Pendiente de nuestros vecinos, celebrada en Logrofio ——

el 14 de noviembre de 2002. De caracter local.

Participacion en congreso andaluz de calidad en Médlaga 2002

Copenhague 2-3 y4/10/2002 Sistema de Calidad en el
IAyuntamiento de Logrofio en la 2* Conferencia de Calidad de| 2002
las administraciones publicas de la Unién Europea

IAyuntamiento de Malaga, 4 y 5 de noviembre: Andlisis y|

. = L iy 2002
perspectivas de modernizacién y en la Administracién Local.
IAyuntamiento de Leganés, 18 y 19 de septiembre: Planes de

- . hys 2003
calidad en la Administracién Local
Ministerio de Gobierno de la provincia de Buenos Aires
(Argentina), 5 y 6 de noviembre: Primer encuentro sobre 2003

igestion de la calidad en los municipios de la provincia de|
Buenos Aires.

Ayuntamiento de Malaga, 20 y 21 de mayo: Jornadas de
puertas abiertas: La excelencia de los servicios publicos en la] 2004
IAdministracién Local.

Diputacién Provincial de Valencia, 3 de junio: Andlisis yj|
perspectivas de modernizacién en el dmbito de la 2004
IAdministracién Local

IAyuntamiento de Petrer, 26 y 27 de octubre: La mejora de
procesos en Corporaciones Locales: talleres de benchmarking] 2004
en el Area de Servicios Sociales

Madrid 18/12/2004 Sistema de Calidad en el Ayuntamiento de|

Logrofio. La gestidn del sistema en los recursos humanos PO
Malaga 3-5/05/2005 IV JOMCAL Jornadas de calidad de al e
administracion local.

IAyuntamiento de Castellén 27-28/05/2005 La funcién directiva 2005

v la gestidn de recursos humanos.
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Congreso Nacional en Logrofio con AEC ( Asociacién espafiola 2005
para la Calidad

alencia 30/01/2006 Aplicacién de ISO 9001: 2000 en Logroiio.
Primer encuentro internacional IWA 4 de calidad en los] 2006
Gobiernos Locales.
Laredo 31/08/2006 Implantacién vy certificacion en el
IAyuntamiento de Logrofio. Cursos de Verano de la Universidad| 2006
de Cantabria.
Logrofio 28/11/2006 Gestidn por procesos. Presentacidn de las e
Guias précticas de apoyo a la calidad en la gestidn publica local.
Logrofio 12/11/2008 Evaluaciéon y Calidad, 1l Curso de
herramientas para el disefio de proyectos de intervencién| 2007
social. Universidad de la Rioja.
Explicaciéon durante una jornada de nuestra experiencia al
representante de la Agencia Nacional de Calidad en los| 2008
Servicios Sociales de Colombia
Intervencién en 2* Conferencia nacional con AEVAL 2009
IAyuntamiento de Cambrils, 15 de junio: Mesa redonda sobre Ia 2009
gestion de las personas en la Administracion Local.
Gijon 29/10/2010 XVI Seminario sobre Gestién publica Local El
PEM en el contexto de la reforma de la administracién vistal| 2010
por los responsables politicos
Miembros de Jurado en los Premios a la Calidad de la 2005
Diputacién Provincial de Alicante.
Miembros de Jurado en los Premios a la Calidad del eI ST
IAyuntamiento de Mdlaga, durante los afios de 2005 a 2011
Miembros de Jurado en los Premios a la Calidad del Gobierno|

L - 2009- 2011

de La Rioja, durante los afios de 2009 a 2011

Fig. 1.c.2 Actos en fomento de la Excelencia.

Informamos con transparencia a ciudadanos, clientes y sociedad
mediante el Boletin De Buena Fuente, las revistas municipales
que informan de la programacion trimestral del Teatro Bretdn,
el programa de actividades deportivas, los programas de fiestas
de San Bernabé y San mateo, la informacién aparecida en la
web, directamente a través del 010 y por supuesto en los
diferentes centros municipales.

También es importante sefalar, tal y como figura en el
subcriterio 2.a, que dentro de la actuacién de los lideres para
mejorar la prestacion del servicio y satisfaccidon de necesidades
de los grupos de interés externos, se incluyen todo tipo de
relaciones que se muestran en la fig. 2.a.1 donde muchos de los
responsables son lideres. Respecto a la resolucién de las
Sugerencias, Quejas y Reclamaciones, se trata de ser exquisitos
en su resolucién por los procesos afectados, donde si se
requiere se recibe a las personas afectadas por parte de los
procesos afectados.

Las memorias de resultados en las dreas mas sensibles
relacionadas con los ciudadanos hacen publico un amplio
espectro de datos, que permiten observar la evolucién del buen
funcionamiento de los servicios. De ello se hace eco a menudo el
boletin De Buena Fuente poniendo esta informacién en mas de
30000 hogares suscritos al mismo. Entre las memorias que se
presentan anualmente destacan las de Seguridad Ciudadana
relativa a las actuaciones de Policia Local y de Extincién de
Incendios, Las de Informacién y Participacién ciudadana que
incluye el tratamiento dado a las quejas, las consultas en el o010,
las reclamaciones y denuncias tramitadas en la OMIC, las de
Contratacién, comprensivas de los datos mas reveladores de la
prestacién de servicios y ejecucién de obras por los operadores
econdémicos, y las de Medio Ambiente, que incluyen consumos
de agua, hdbitos de reciclaje, etc.

Revisién, mejora y aprendizaje:
Medimos la implicacién con los grupos de interés mediante el
seguimiento de diferentes indicadores:

Modelo EFQM

=  Encuesta de Satisfaccidn de Personal:

0 It. 11: Canales de comunicacién (reuniones, correo
electrénico, presencia personal...)

0 It. 14: Innovacidn y adaptacién del servicio a
necesidades y expectativas de los ciudadanos.

=  Encuesta de Satisfaccion Alianzas y Sociedad:

0 It. 6: Adecuacidn de actividades a necesidades de los
ciudadanos.

0 It. 9: Actitud del personal del Ayuntamiento en la
participacion de Foros y Jornadas.

0 It. 12: Difusién de materiales y practicas que puedan
ayudar a otras organizaciones a mejorar sus
servicios.

0 It13: Comportamiento ético ante la sociedad.

0 It. 14 Actitud y respeto al medioambiente en sus
actuaciones.

Desarrollamos aprendizajes y mejoras en la implicacién con los

grupos de interés externos mediante los contactos establecidos

en las multiples presentaciones de los sistemas de gestion

municipales de Logrofio, o a través de las reuniones técnicas de

las diferentes redes citadas anteriormente.

=  Mejora en las relaciones con los ciudadanos a través de

utilizacion de metodologias como Focus Group,
participacion mediante técnicas Word Café,... aprendidas
de nuestra colaboracidn con consultoras externas.
Mejora de las encuestas de satisfacciéon aprendidas de
técnicas como el Diagrama de Afinidad... tras trabajos
con consultoras externas que nos permiten una mejor
medicion del cumplimiento de necesidades de los
ciudadanos.

1d.- Los lideres refuerzan una cultura de excelencia entre las

personas de la organizacién.

Queremos generar dentro del Ayuntamiento una cultura
participativa de las personas que lo formamos y si algo tenemos
claro es que la mejora sélo la consiguen las mismas, algo que
ademas queda claramente definido dentro de nuestra Vision
“caracterizarnos por ser una organizacién centrada en las
personas como elementos clave de la innovacién y mejora, que
genera entornos de trabajo que propicien su desarrollo y
satisfacciéon, comprometidas con un proyecto comin que
permita que se sientan orgullosas de su trabajo” y que hemos
tratado de desarrollar a través de nuestro Eje Estratégico 6
“Liderazgo y Personas” mediante el desarrollo de sistemas de
liderazgo compartido que impulse la transformacion de las
actuales responsabilidades directivas en una Funcién Directiva
Profesional y con el desarrollo de estrategias y planes de
recursos humanos que permitan el desarrollo de las personas en
linea con los objetivos estratégicos del Ayuntamiento.

El equipo de gobierno a través de la Concejala de Organizaciony
de los DG mediante reuniones al efecto con todo el personal, en
las que comunican la misidn, visién y valores del Ayuntamiento
con entrega al personal de un triptico resumen de la estrategia y
principales objetivos estratégicos. Lo mismo ocurre cada vez
que se incorpora una nueva persona por parte de su DG
responsable, dentro del Plan de Integracién (Ver subcriterio
3.2).

Ademas de carteles que permiten la comunicacion a lo largo del
consistorio de la MVV, Mapa de Procesos, Mapa Estratégico...
ubicamos todos estos contenidos en la web municipal para que
esté accesible a toda la ciudadania y sociedad en general.

También se editaron las Cartas de Compromisos de
Contratacién y Servicios Sociales en 2005, y Archivo en 2006
que fueron entregadas en una reunidn a cada una de las
personas de las unidades respectivas. Las cartas estdn
publicadas, disponibles en la web y a disposicidn de todos los
ciudadanos en las propias dependencias municipales.
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Actividad Papel de los lideres Lideres
Comunicacion de la Misién, Visién y Valores del
Centro
IComunicacién del Plan Estratégico y P. Anual EC
IComunicacion de puestos y cargos.
Comunicacion de acciones, responsabilidades
[omunicaciseguimiento.
n de la P &Comunicacién de la Planificacién semanal y mensual.
E, Planes, DG
objetivos, [Comunicacién de los resultados obtenidos.
metas... |[Comunicacidn, si procede, de las decisiones del E.D. DG
IComunicacidn, si procede, de las decisiones del EG. DG
IComunicacion del Plan de formacidn. DG
Evaluacion de la Comunicacion. DG
Definicion de los responsables de proceso. EG
Formacidén en procesos. DG
Lestion poiCreacién de los equipos de proceso. EG
procesos [—
Mejora de los procesos
Gestionar los procesos RP
Estabilizar los procesos
Establecer y facilitar reuniones. DG
ParticipacidCrear equipos de Procesos, de mejora etc. con sus| RP
ndelas |responsables.
personas (Gestionar el sistema de sugerencias y encuestas del DGy RP
y personal
empowermGestionar la informacién y el conocimiento. DGy RP
ent. |Asignar puestos y cargos. EG
Evaluar el sistema de participacion del personal. DGy RP
Identificar las necesidades de formacién DG
Elaborar plantilla de necesidades formativas. DG
Definir las personas que se van a formar. DG
O Dotacién de recursos. DG
Elaborar el plan de formacidn. DG
Formar al personal. DG
Evaluar y revisar el Plan de formacién DG
Recon NP
ocim Reconocer a las personas su implicacién EG

Fig. 1.d.1 Papel de los lideres con las personas

Los diferentes lideres impulsamos formas de organizacién que
facilitan el trabajo en equipo, la innovacidn y la creatividad de
todo el personal en las actuaciones mas importantes, tal y como
mostramos a continuacion:

. Desde 1998 hemos trabajado estratégicamente en la
reingenieria de todos los procesos mediante grupos de
mejora, formados por los propios trabajadores de las
direcciones afectadas, permitiendo desarrollar un Manual
de Gestion Integrada, con mds de 150 procedimientos
diferentes con sus documentos incorporados y las normas
internas para su desarrollo. Igualmente los procesos
actuales se incorporan al Mapa de Procesos.

*  Para lograr involucrar a las personas es muy importante
que los lideres sean accesibles practicando la escucha
activa con el personal. En el Ayuntamiento de Logrofio
cualquier persona puede dirigirse directamente a los
lideres, pues los servicios son pequefios y los DG estdn
totalmente accesibles. Se generan climas de cercania entre
todo el personal animando a la implicacion y participacion
de todos. El personal organiza e impulsa encuentros y
reuniones para la celebracién de acontecimientos sociales.

* Fue importante también la forma en que los lideres
impulsaron la realizacién de la encuesta de satisfacciéon de
personal, para la cual y tras seleccion de diferentes

Modelo EFQM

personas de los servicios, se creé un equipo multidisciplinar
que trabajé junto con un focus-group para definir una
encuesta basada en necesidades y expectativas del propio
personal. Se trabajé también el diagrama de afinidad para
definir los diferentes bloques y preguntas que conformaron
la que ahora es nuestra encuesta de satisfaccién de
personal.

Para el EG es importante el esfuerzo que se esta realizando en la
gestidn por procesos y asi lo reconoce tanto a personas como a
equipos. Los lideres del Ayuntamiento realizan los siguientes
reconocimientos publicos (ver 3.e):

=  Mencion de forma individual de los logros del personal del
Ayuntamiento a través de los diferentes canales de
comunicacién (reuniones, DBF, pagina Web, acuerdos o
resoluciones municipales, etc.)

= Se promueve la promocién profesional mediante los
sistemas de provisidon de puestos de trabajo y promocidn
interna para la adquisicion de grupos de clasificacion
superiores.

= Los responsables de proceso animan y dinamizan a su
equipo para la consecucidn de los logros y mejoras.

Para fomentar la implicacion del personal, los lideres nos

apoyamos en actuaciones como:

=  Reconocimiento mediante frases de animo y felicitacién del
trabajo que se realiza.

=  Andlisis riguroso de los resultados obtenidos en las
encuestas de satisfaccion al personal, elaboracién y puesta
en marcha de acciones de mejora: plan de formacidn,
sistema de reconocimientos, plan de comunicacién
interna...

=  Se motiva continuamente a las personas a participar en
acciones de mejora.

= Los responsables de proceso y el ED promovemos el
trabajo en equipo logrando que mas de 115 personas estén
trabajando en equipos de mejora y de proceso.

= Los DG animan a la Formacién continua del personal como
elemento indispensable para conseguir una prestacion de
servicio eficaz y eficiente.

Al ser una administracién publica tenemos garantizada la

igualdad de oportunidades en los sistemas de seleccién, no

obstante, promovemos la incorporacién de personas con

discapacidad mediante dos sistemas:

= Reserva de un 7% del numero de plazas ofertadas,
mediante convocatorias exclusivas.

= Se ha aprobado la figura de los convenios para la
incorporacién directa de personal discapacitado a algunas
DG.

Revisién, mejora y aprendizaje:

La medicién del enfoque la realizamos mediante:

= La gestién de las SQR sobre la actuacién de los lideres
respecto al personal.

= Indicadores de rendimiento con las personas (Ver 7.b).

. Los resultados de las encuestas a las personas, mediante
los items que mostramos a continuacion.

items de la encuesta de satisfaccién de personas:

It. 7 Claridad de criterio en las actuaciones de la direccion del
IJAyuntamiento.

It. 8 Accesibilidad de la direccién del Ayuntamiento.

It. 28 Claridad de criterio en las actuaciones de tus superiores de Ig
unidad.

It. 29 Reconocimiento de tu labor por tus superiores.

It. 30 Atencidn y trato por parte de tus superiores de la unidad.
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It. 31 Accesibilidad de tus superiores de la unidad.

It. 32 Apoyo de tus superiores para la realizacién de tu trabajo.

It. 33 Implicacidn de la direccidn en la gestién del trabajo de la unidad.

Hemos tratado de mejorar la actuacidon de los lideres respecto a

sus actuaciones con el personal mediante:

=  Formacién en habilidades directivas continuamente desde
afio 1992

=  Formacién en el Modelo EFQM y qué implica liderar un
proyecto de este tipo, mediante formacién de consultora
externa en 2008 para todos los DGC.

=  Formacidn desde 1999 en la gestién por procesos y trabajo
de los equipos de proceso por parte de consultora externa
a todos los RP y resto de los equipos. Tras esta formacion y
apoyo a los grupos hemos realizado a lo largo del tiempo la
documentacién de los procesos y procedimientos ISO,
DAFO, Planes de Mejora, resultados de indicadores,
objetivos, auditorias.

= Direccidn Estratégica de los RRH.

=  Congreso de Buenas Practicas de Calidad en las AAPP.

1e.- Los lideres se aseguran de que la organizacion sea flexible

y gestionan el cambio de manera eficaz.

El entorno social cambiante impacta de forma continua en una
administracion local como el Ayuntamiento de Logrofio, que
trata de forma sistematica de anticiparse a los mismos mediante
la captacién continua de las necesidades y expectativas de la
sociedad. Para ello nos relacionamos continuamente con los
grupos de interés que mostramos en el subcriterio 2.a y fruto de
esa informacién elaboramos los planes estratégicos PEM vy
Logrofio 2020.

A la hora de elaborar la estrategia a seguir para los préximos
afios, realizamos un analisis DAFO estratégico y también
tenemos muy en cuenta los resultados obtenidos tanto de
actividad, rendimiento y satisfaccién, como de aprendizajes de
otros Ayuntamientos, experiencias que se muestran en foros y
jornadas, en revistas y boletines... tal y como mostramos en el
subcriterio 2.b. Estas informaciones se configuran como guias
basicas de actuacidn a la hora de seleccionar cambios a abordar.

Otra fuente impulsora del cambio son los procesos electorales
que se celebran cada 4 afios, en los que a la hora de constituir
un nuevo equipo de gobierno con personas diferentes e incluso
con opciones politicas distintas, se operan cambios que en
mayor o menor medida afectan a la estrategia del
Ayuntamiento, ya que estd liderado en su mas alto nivel por los
responsables politicos.

Fruto de todo lo anterior, en el Ayuntamiento, los lideres
tratamos de comprender todos estos fendmenos para basar la
toma de decisiones en datos fiables que nos ayuden a
establecer estrategias adecuadas para la generacién de cambios
que nos permitan alcanzar nuestra Vision.

Grandes cambios que se han liderado en el Ayuntamiento de
Logrofio y que suponen una Mejora de la calidad de servicio:
Conceptualmente se han incorporado conceptos de la ISO 9000
a la gestién al objeto de responder a las nuevas necesidades
sociales; a lo largo del tiempo hemos ido adaptando los servicios
a las nuevas demandas y a su vez hemos generado nuevos
servicios, como son:
. La Revisién del Servicio, en tramitaciones de Urbanismo,
Organizacion o Movilidad, mediante las que se revisa la
documentacién antes de la entrada, comprometiéndonos a
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resolver la tramitacién de una forma eficiente cuando se
aporta la documentacién necesaria.

. La tramitacién en un solo acto incorporada en Gestién
Tributaria, mediante el cual con una sola presencia se
obtiene la finalizacién del acto.

* Los sistemas de gestidon de filas incorporados a Gestién
Tributaria o Estadistica.

*  Mejoras en la recaudacidn, facilitando el pago en cualquier
oficina bancaria o aportando informacién en cualquier
ventanilla econdmica de la deuda

*  Los sistemas de inscripcién telefénica o por la web en las
actividades deportivas o campamentos jévenes.

* el sistema de cita previa incorporado a la OMIC, todos ellos
en relacién directa con la tramitacién administrativa.

*  Sistema de gestién de acuerdos municipales, comun para
toda la organizacién, mediante tramitacion electrdnica.

*  Sistemas de gestidon semiautomatizado de expedientes en
las Direcciones de Urbanismo, Gestidon Tributaria y
Contratacion.

*  Adaptacién ala Ley de Dependencia.

Adaptaciéon a la Ley de Grandes Ciudades y nuevo modelo
urbano de ciudad:

La adaptacidon de la ciudad al marco de la Ley de Grandes
Ciudades ha configurado elementos de gestion politica
novedosos articulando el desarrollo de <cinco distritos
ciudadanos, complementados con consejos de barrio para
atender las peculiaridades producidas en algunos de ello.

Sin duda que todas estas circunstancias han contribuido a que
Logrofio sea considerada segun el informe de Merco Ciudad
como la mejor ciudad de Espafia para vivir en el afio 2010.

Nuevas Tecnologias y Proyectos de Innovacion:

Tratamos de acercar los servicios a la ciudadania mejorando la
capacidad de respuesta. Web, OMIC, 010 que nos ha permitido
Poner la administracién mas préxima al ciudadano, facilitando la
simplificacién administrativa, en la reduccién de documentacion
a presentar, reduccidon de filas e informacién previa a la
tramitacion para evitar la generaciéon de reparos, también
mediante el acceso electrénico del ciudadano a la
administracién con un numero considerable de actuaciones que
se pueden tramitar directamente desde la red. Volantes de
padrdn, Perfil del contratante, actuaciones sobre el PGM en la
web, etc.

También sobre tecnologias que ayudan a la mejor gestiéon, como
el sistema de comunicaciones TETRA en Bomberos, la
tecnologia GPS en autobuses urbanos, vehiculos de policia y de
recogida de RSU, o la utilizacién de PDA’s en la limpieza viaria
(ver4d.).

Mejora en la gestién municipal y participacién de las personas

en la misma:

El camino a la Excelencia ha supuesto liderar la formacién y

cambios en el sistema de gestidn, estableciendo sistematicas y

esquemas de gestidn que permitan:

= revisar y analizar los resultados de las encuestas (personal,
clientes y sociedad), darlos a conocer y generar culturas de
mejora basadas en datos y no en suposiciones.

= Trabajar por procesos, con equipos de trabajo que velen
por la mejora continua de todo el sistema.

=  Planificar enfoques a largo plazo mediante estrategias que
nos permitan alcanzar la Visién (PEM y Logrofio 2020) con
Planes Anuales a corto plazo para el logro de las metas.

=  Establecer objetivos cuantificables y comparativas con
otros Ayuntamientos.

= Benchmarking y aprendizajes de los Ayuntamientos y

9
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organizaciones de referencia. (ver Fig. 1.c.2. e Introduccién)
Hacer participes a las personas en la mejora mediante un
liderazgo que impulse una cultura de mejora.

Actuacién ética y con respeto al medioambiente.

Una clara orientacidén al ciudadano y resto de clientes en
todas nuestras actuaciones.

MISION, VISION Y VALORES
Manual de Gestion Integrada.

Memoria 2012
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Para lograr todo ello, establecimos un nuevo esquema
organizativo que recogfa claramente actuaciones en los ambitos
de la Planificacién y Gestién y Operativo, tal y como mostramos
a continuacion:

L
Politicas de Gestion /0%
Plan de Legislatura P —
¢ M'SIPN I AMmBITO DE |
pslon | PLANIFICACION !
» oy GESTION |
____________ |
PLAN ESTRATEGICQ
GESTION POR PROCESOS

[ Awemo |
Procedimientos que desarrollan los procesos } OPERATIVO }
! ]

|

- Normas internas y externas que facilitan la
ejecucion de las actividades.
- Documentos que se relacionan con clientes.

Este nuevo esquema de actuacién esta siendo muy importante
en los Ultimos afios, debido a que es en el que estamos
basando la forma de operar y es la pirdmide en la que
asentamos nuestro avance a la Excelencia, no olvidemos que
somos una organizacién grande, con aproximadamente 1.000
empleados.

Cambios organizativos y de instalaciones:

A medida que la ciudad crece tenemos que adecuar nuestros
medios fisicos e infraestructuras a las necesidades de la misma,
extendiendo en la medida de lo posible los servicio existentes a
las nuevas zonas de crecimiento, El Campillo, La Cava,
Fardachdn, El Arco, Los Lirios, adaptandolos en funcién de la
llegada de poblacién, de modo que en unos pocos afios cada
una de estas nuevas zonas ha quedado integrada

En el cuadro siguiente mostramos los principales cambios en
infraestructuras llevados a cabo en los ultimos afios:

Cambios en infraestructuras \

2005 Punto limpio fijo

2005-2010 Nuevos sectores urbanos

2007 Parque del Iregua

2008 Vertedero clausurado y sellado

2010 Km. carril bici ciudadano

2010 Parque municipal de jardineria municipal

Actuaciones Medioambientales:

Ademads de incorporar a partir de 2005 los aspectos
medioambientales en el Manual de gestidn integrandolas junto
con las actividades de Calidad y Prevencién de Riesgos
Laborales, en 2008, realizamos una primera revision
medioambiental de la Casa Consistorial, que entre otras
actuaciones provoca la realizacién de un decdlogo de buenas
practicas ambientales.

De cara a la ciudadania el Aula de medio Ambiente en La
Grajera mantiene un programa de visitas al Parque y de
interpretacion de la naturaleza.

Revisién, mejora y aprendizaje:

La eficacia de la gestién del cambio la medimos por el éxito y
uso de nuestros servicios innovadores, en el criterio 9
presentamos diferentes indicadores que miden el éxito de los
cambios llevados a cabo en los Ultimos afios.

Fig. 1.e.1 Nuevo Esquema Organizativo.

Los ciudadanos respaldan el valor afiadido de las innovaciones
para ellos, con los resultados de satisfaccion en las encuestas
sobre la mejora del servicio, accesibilidad y cumplimiento de
plazos, acceso a la informacién de la web...

Medimos también en las encuestas de satisfaccion la
efectividad de algunos de los cambios llevados a cabo:

items de la encuesta de satisfaccién de personas :

It. 14 Innovacién y adaptacién del servicio a las necesidades vy
expectativas de los ciudadanos.

It 26 Politicas y planes definidos para el futuro.

It. 7 Facilidad de tramites telematicos.

It 11 El Ayuntamiento como ejemplo de buenas practicas de gestion.

It. 12 Difusién de materiales y practicas que puedan ayudar a otras|
organizaciones a mejorar sus servicios.

It. 13 Comportamiento ético ante la sociedad.

It. 14 Actitud y respeto al medioambiente en sus actuaciones.

Aprendizajes de la gestion del cambio:

Es evidente el profundo cambio que se ha producido en el

modelo de gestién municipal. El cambio cultural desde la

implantacidon del sistema de Gestidn de la Calidad deja una

huella del aprendizaje producido, en muchas ocasiones,

derivado del andlisis de las causas de los errores cometidos y

deficiencias observadas.

*  Lanecesidad de liderar los proyectos estratégicos desde el
maximo nivel

*  Laconveniencia de actuar sobre la globalidad para atacar
directamente uno de los mayores problemas de la
administracién que es el departamentalismo.

e  Lanecesidad de “oir” al ciudadano para conocer sus
necesidades (encuestas de satisfaccidn, sistema de
gestion de quejas)

Mejoras en la gestion del cambio:

El paulatino enfoque a la gestidn por procesos para lo antes
posible tratar de pasar a la gestidn de los procesos

La eficacia conseguida en la tramitacién de las actuaciones
comunicadas en Urbanismo, Movilidad.

10
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= Ayuntamiento
de Logroino

Segun nuestra Vision “queremos ser un  Ayuntamiento
excelente en la mejora continua del servicio a los ciudadanos,
orientado en una atencién cercana, Uutil y generadora de
confianza, que haga de Logrofo una ciudad moderna y un lugar
mejor para vivir”. Por ello, es vital para nosotros conocer
claramente cuales son nuestros grupos de interés asi como sus
expectativas, fruto de lo cual desarrollamos nuestro Eje 2 del
PEM-Calidad de Servicio en el que pretendemos la “Mejora de la
calidad de servicio y establecimiento de unos Servicios Publicos
de Calidad con una clara orientacién al ciudadano, respondiendo
de forma dgil, flexible y adaptdndonos continuamente a las
necesidades y expectativas razonables de nuestros grupos de
interés.”

En el desarrollo de los Planes Estratégicos y en las mediciones
de los procesos se procedié a mejorar la segmentacién de los
grupos de interés para que la extraccion de resultados fuera de
mds utilidad no sdlo para el despliegue de la estrategia, sino en
la toma de decisiones por parte del EG, responsables de
proceso y en la gestion del dia a dia.

Tenemos desarrollado un sistema de captacién de necesidades
y expectativas (ver fig 2.a.1), en el que se muestran los grupos
de interés principales que tenemos y los canales de recogida de
informacién sobre los mismos, junto con el uso que se da a las
informaciones que se obtienen.

Se trata de que el EG, los DG y los RP dispongan en el momento
oportuno de la informacién necesaria que les ayude a definir el
ambito en el que trabajan, a comprender y anticipar las
necesidades y expectativas de la ciudadania, para ver los
avances en el entorno de las administraciones publicas (Local,
Nacional y CCAA) mediante el aprendizaje e intercambio de
buenas prdcticas con otras entidades locales en los aspectos
mas valorados y demandados por nuestros ciudadanos:
atencién y trato, informacién y asesoramiento, calidad de
servicio... (ver criterio 6).

El EG analiza periddicamente la informacién que tiene impacto
estratégico con el fin de identificar las necesidades del
municipio; la técnica utilizada es compleja por las diversas
fuentes de procedencia. Entre ellas, podemos citar: reuniones
formales de los drganos colegiados de los que forma parte,
como la Junta de Gobierno Local, las Comisiones Informativas,
el Pleno, las Juntas de Distrito, el Consejo Social, La Asamblea
del Plan Estratégico de la Ciudad 2020, la Comisidn de
seguimiento del Pacto para el Desarrollo Local de la Ciudad, los
Consejos sectoriales (Mujer, 3° Edad, Discapacitados, Pobreza,
Cooperacidn al desarrollo...), el Plan Estratégico de Juventud,
asi como informales o internas mediante su participacién en
grupos de trabajo en los que analizamos el despliegue,
evaluacidon y correccion de las politicas contenidas en el
Programa del mandato. Igualmente resultan importantes los
encuentros que periéddicamente realizamos con los grupos de
interés de la Ciudad (Asociaciones, Colegios Profesionales,
Sindicatos, Cdmara de Comercio, Entidades Financieras, etc.)

Los responsables de las fuentes de informacién analizan la
transcendencia de las mismas respecto a si es informacién
concerniente al dmbito operativo (de gestién del proceso o
DG) o Estratégico (EG) y la transmiten a los dmbitos de
responsabilidad de cada uno de los mismos (ver criterio 1). La
informacidn que afecta al ambito estratégico es analizada por
el EG; de este andlisis surgen propuestas de objetivos y
estrategias que posteriormente son trasladadas al PE, PAM,
Presupuesto Municipal...

Memoria 2012

Modelo EFQM

Ademds, anualmente elaboramos un Plan de Mejora General
de Procesos en el que las mejoras se encuentran identificadas y
asociadas a procesos, y se han designado los responsables de
recoger y sintetizar, segin una sistematica preestablecida, los
datos relevantes que son analizados posteriormente a través
de los DAFO de cada proceso (ver subcriterio 5.b).

La informacién procedente de la ciudadania (ver fig. 2.a.1) se
recoge a través de la relacion diaria con los cientos de
ciudadanos que se acercan al Ayuntamiento, directamente con
los Concejales Delegados de Distritos, de las reuniones con
Asociaciones 'y Participacién Ciudadana, mediante las
encuestas de satisfaccidon que realizan cada afio las unidades y
la general sobre tramites (Ver 6.a), Sugerencias, Quejas y
Reclamaciones a través del 010, e-mails, del contacto en cursos,
de reuniones en jornadas y congresos con otras
administraciones... Informamos a los ciudadanos y resto de
nuestros clientes de los acontecimientos que se dan en el
Ayuntamiento semanalmente a través de DBF, diariamente a
través de articulos en prensa, mediante la pagina web
municipal www.logro-o.org.

Algunos ejemplos del desarrollo de nuestro enfoque:

1. En los canales de participacién ciudadana. Asi estd
especificado en el Convenio de Colaboracién entre el
Ayuntamiento de Logrofio y la Federacién de Asociaciones
de Vecinos para la articulacién de acciones conjuntas en
materia de asociacionismo y participacién vecinal y en el
Pacto para el Desarrollo Local de la Ciudad de Logrofio, el
Ayuntamiento escucha sus aportaciones mediante los
buzones de las asociaciones de los barrios, Federacién de
Asociaciones de Vecinos de La Rioja, correo electrdnico,
via internet, servicio 010, etc. Aportaciones que por
ejemplo pueden decidir parte del destino del presupuesto
municipal “Presupuesto Participativo” en el que pueden
proponer actuaciones en las calles, barrios, en la ciudad...,
tanto si afectan a un area del Ayuntamiento como a varias.
Posteriormente se priorizan mediante un proceso en que
las asociaciones de vecinos clasifican las mismas y las
someten a un debate con el resto de colectivos (jévenes,
tercera edad, culturales, deportivos, sociales...). Tras este
proceso de seleccién se plantean a la Junta de Distrito
correspondiente a su zona o al érgano de Gobierno que le
corresponda, y tras su aprobacidn se eleva a decisién de la
junta de Gobierno Local. Finalmente, las que resultan de
mayor interés social, son aprobadas dentro del
Presupuesto Municipal por el Pleno del Ayuntamiento.

2. La captacién de necesidades y expectativas de nuestros
grupos de interés han derivado en acciones con los
mismos que estdn plasmadas en los PEM y en el PE
Logrofio 2020. Realizamos con ciudadanos diferentes
dindmicas de focus-group a través de las cuales nos
aportan informacién importante.

3. Eldespliegue de los PEM lo realizamos mediante sucesivos
Planes Anuales, que nos permiten un seguimiento mas
directo sobre los indicadores y objetivos.

4. Para la realizacién del PEM 2010-2012, PEM 2012-2015 como
del PE Logrofio 2020 realizamos un DAFO estratégico en el
que entre otros aspectos valoramos las Amenazas y
Oportunidades y cémo anticiparnos a las mismas
mediante la definicidn de unos ejes estratégicos claros
(Ver 2.cy 2.d).

5. Tenemos identificados indicadores externos sociales tales
como la evolucidn de la poblacién, inmigracién, jévenes en
desempleo, parados de larga duracion, etc., indicadores
legales y socioecondmicos, que nos permiten prever las
demandas poblacionales y nuevos servicios que nos
demandaran en el futuro, nuevas demandas sociales etc.,
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6. Desde el afio 1999 se han realizado anualmente las desde1999, en el Grupo Técnico de Modernizacién y
encuestas para la medicién de la satisfaccion de nuestros Calidad de la FEMP, habiendo sido ponentes de las Guias
clientes. Medimos la satisfaccion directamente a través de de Calidad o de monografias especificas sobre aplicacién
cada servicio y la compaginamos con otra encuesta del modelo ISO de Gestién de la Calidad a la
general sobre los tramites realizados con el Ayuntamiento. Administracién Local.

7. Desde hace afios hemos participado en Congresos y Foros El 010 y la Web municipal nos permiten gestionar las quejas y
nacionales (Gijén, Bilbao, Vitoria, Alcobendas, Leganés, sugerencias, que posteriormente son tratadas por la DG de
Barcelona, Malaga, San Sebastian, Petrer, etc.), e Informacién que las remite y canaliza a los gestores de las
internacionales (Buenos Aires, Copenhague), y como Direcciones y Unidades correspondientes para su informe.
vocales de Jurados constituidos para el otorgamiento de Posteriormente, una vez respondidas, se devuelven por via
premios a la calidad de diversas administraciones locales y telemdtica al sistema, de donde la DG. de Atencién al
autondmicas, como: Malaga, Alicante, Gobierno de La Ciudadano las recoge y envia al ciudadano.

Rioja etc.,, Igualmente participamos activamente,
EXPECTATIVAS Y NECESIDADES MODO DE RECOGIDA RESPONSABLE
Contacto permanente en oficinas de atencién y ventanillas
Cercania y didlogo Reuniones con ciudadanos, asociaciones, entidades...
IAmabilidad del personal Sugerencias y Quejas 010, web, servicios,... .
: P - ser YQ ) ¢ ’ ’ Concejales del EG
Claridad en la informacién Noticias y articulos publicados en prensa Encuestas y Focus Py
. ) . D.G. de Participacion
= IAsesoramiento y ayuda Group con los diferentes Grupos de Interés Ciudadana
Z  [Sugerencias, quejas y reclamaciones Reuniones de la Corporacién Municipal en Pleno, Juntas de Equipos de proceso
E Horarios amplios: Tiempo para realizar tramites. Portavoces... Comisiones informativas con presencia de todos Pl?esit)os de 'Etencién
g Reduccién documentos a presentar: Simplificacion de los partidos politicos con representacién municipal ;
=) e . . ‘. al ciudadano dentro
5 [ramites Reuniones de los Concejales con DG y técnicos de la casa de nuestras
Eficiencia en la gestion de los recursos Relaciones con empresas contratadas: Logrofio Limpio... R
o - . N PPy . dependencias
Disminucién del Gasto Corriente Reuniones Distritos. Participacién Ciudadana. Reuniones .
AoV A o a A Directores Generales
Optimizacion en la ejecucidn de los contratos. ecinales.
Realizar una Gestion Excelente Buenas practicas otros Ayuntamientos
Indicadores de proceso y evaluaciones de Calidad
Reconocimiento a su labor Encuestas. Reuniones y puertas abiertas
—  |Adecuada planificacién a las tareas encomendadas Estudios técnicos y apoyo con trabajos de consultoria.
§ Conciliacién vida familiar Relacién cotidiana de los lideres con las personas de la .
o e Iy q N A e Equipo proceso
& [Informacién y formacién necesarias organizacion. Relaciones con representantes de los Sindicatos. | .
& . . Directores Generales
w |Desarrollo de su potencial Uornadas y eventos de buenas practicas
& Formacidén y capacitacion Puesta en comun de novedades legislativas
Motivacidn en el trabajo Presentacion de propuestas de mejora
o |Rapidez, Encuestas satisfaccion
¥ [Fiabilidad en el servicio, Reuniones con clientes internos, llamadas telefénicas, e- mails .

n 5 - ; e . . . . . Equipo de proceso

& % v |Amabilidad y disponibilidad. Lenguaje claro. /Asistencia conjunta a reuniones FEMP - )

s 2., . . . . Directores/Concejale

O £ £ |Didlogoy comunicacién Coordinacién de las unidades del Ayuntamiento con las del s

-§ Nuevos servicios Gobierno de La Rioja
< lsuficiente tiempo para trasferencias a archivo 010 Quejas y Reclamaciones
IActuacion ética. Espacios fisicos para la gestion Reuniones con asociaciones y entidades representativas
o Medioambientalmente responsables Participacion Ciudadana. Voluntariado y accidn social
— £ §Buenas practicas Encuestas satisfaccién sociedad Concejales del EG
S -‘é’ HEjemplo de gestidn Relaciones con entidades de cooperacidn para el desarrollo, Directores Generales
a g’o S ¢dColaboracién del Ayuntamiento para la consecucidn de susfinmigracion, igualdad... Participacién en foros. Juntas Distrito | Concejales del EG
2 § fines: Mas de 600 Asociaciones (Pefias, deportivas, culturales y Directores Generales
- Apoyo y acompafiamiento en sus actividades recreativas, profesionales, ayuda a enfermos, APAS, jévenes,
E Formacidn y asesoria exalumnos...)
Consejo Social:

~5 I Interlocutor del crecimiento urbano de Logrofo, de

®E o su dimensidn territorial y en habitantes, asi como de |[Reuniones ordinarias y extraordinarias del Consejo. Concejales del EG

3 Y bgn su potencialidad como eje econémico en el entorno [Reuniones con Colegios Profesionales, Entidades Financieras, Grupos de la

‘3 & }'; geografico Sindicatos, FER, Cdmara de Comercio, Universidad, Oposicidon

2 E ‘E - Iniciativas ciudadanas IAsociaciones de vecinos, Juntas de Distrito... Gestor de Sistemas

§ S ] Procesos participativos de Calidad

< |Asamblea del Plan Estratégico:
Implantacién y seguimiento del Plan Logrofio 2020
b w [Impulso de la actividad econémica
9 % Incremento de la tasa global de actividad y fomento de la [Mediante la cooperacién y la participacion de los agentes
E- %‘ creacion de empleo estable y de calidad en el ambito de  finstitucionales, econémicos y sociales que acttian en pro del
i ;_i ~las competencias municipales empleo de la ciudad de Logrofio (FER, Sindicatos...) Concejales del EG
© § o |Colaboradores en la elaboracién, implantaciny Participacion en el Comité Ejecutivo y en la Asamblea del Plan
E S 4 |seguimiento del Plan Estratégico de la Ciudad de Logrofio [Estratégico de la Ciudad de Logrofio 2020
~ po20
Colaborador en la elaboracién implantacién y seguimiento N ot ;
o e . pran yseg Participacién en la Asamblea del Plan Estratégico de la Ciudad
@ |del Plan Estratégico de Ciudad Logrofio 2020 - .
s . a de Logrofio Concejales del EG
[ Colaborar en el desarrollo de proyectos de interés en R
o 2 s o 2020 Directores Generales
S [dreas especificas del conocimiento (cursos de verano, . - -
= | P ) Reuniones de seguimiento entre partes firmantes afectados
S ornadas de participacién ciudadana, cooperacién al
desarrollo, universidad de la experiencia, ...

Fig. 2a.1 Captacion necesidades Grupos Interés.
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La metodologia seguida por el Ayuntamiento de Logrofio para
escuchar la voz de los diferentes grupos de interés es
cuantitativa (encuestas presenciales y telefénicas) y cualitativa
(contactos habituales con ciudadanos, personas y otros tipos
de clientes). También hemos realizado, en momentos
puntuales, estudios concretos de Cliente Misterioso como el
que se llevd a cabo en febrero de 2001, mediante auditoria
telefénica al servicio de informacién 010, donde se concluye
que la calidad ofrecida era acorde a las expectativas generadas.

Medicidn, aprendizaje y mejora.

La eficacia del enfoque la medimos sobre todo mediante el
grado de consecucidn de los diferentes PA, encuesta de
Mercociudad, analisis revista Consumer..., con los resultados
de las encuestas de satisfaccion de clientes, de las encuestas
de satisfaccién del personal dentro de los bloques Calidad de
Servicio (item 14) y Politica y Estrategia (items 26 a 28), a través
de los propios indicadores de rendimiento establecidos en el
proceso de Politica y Estrategia y muy especialmente mediante
el seguimiento del Cuadro de Mando y PA.

items de la encuesta de satisfaccién de clientes:

|Atributos encuesta tramites - Servqual: Empatia, Fiabilidad, Capacidad
de Respuesta y Seguridad.

Encuestas Servicios: Grado en que la informacién ha cumplido sus
necesidades. Disposicion del personal para atenderle y resolver sus|
dudas.

It. 14 Innovacién y adaptaciéon del servicio a las necesidades
expectativas de los ciudadanos.

It. 25 Grado en que tus superiores toman decisiones que te merecen
confianza.

It 26 Politicas y planes definidos para el futuro

It 27 Conocimiento de los objetivos de la unidad.

A continuacién se citan algunos ejemplos de aprendizajes y
mejoras:

1. De la aplicacién del sistema ISO 9000, aprendimos la
importancia de orientar nuestros servicios a los
ciudadanos, de velar por sus necesidades y expectativas,
trascendiendo de un mero aseguramiento inicial, que
conecta bien con férmulas burocréticas de gestidn, a la
necesidad de incrementar su satisfaccién. Aprendimos a
gestionar por procesos, a entender que, como conjunto
de actividades mutuamente relacionadas, desbordan las
competencias estancas de los departamentos y resulta
necesaria su alineacion para la consecucién de los
objetivos. Aprendimos, en fin, a mejorar nuestro
desempenfio con la puesta en practica de experiencias muy
positivas como las actuaciones comunicadas de
Urbanismo, la reduccién de visitas para la gestidn de altas
de servicios basicos, ventanilla Gnica de Gestién Tributaria,
y un sinfin de mejoras extraidas de la reingenieria de
procesos llevada a cabo.

Del marco de colaboracién con la FEMP y otros foros,
aprendimos el valor de las experiencias compartidas, a
poner en comun nuestras mejores practicas, a fijarnos en
los mejores, a vivir en definitiva el momento (afios 90) del
nacimiento de la gestién de calidad en la Administracién
Publica. Fruto de esta actividad son nuestras
participaciones en las acciones llevadas a cabo por la
FEMP, tales como manuales, guias, cursos de formacidn,
jornadas, sesiones mixtas con politicos locales, etc.

Mejora de las encuestas de satisfaccion, con apoyo de
consultoria externa.

En los PEM y PE de ciudad. En el PE Logrofio 2020, resulta
una experiencia inigualable para la reflexidn plural sobre el
tipo de Ciudad que queremos y sus necesidades, con el
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objetivo de ofrecer a los vecinos las mejores condiciones
de vida. En los PEM, los focus group realizados con
contactos directos con los ciudadanos y el andlisis de
nuestra mision, vision y valores, provoca un despliegue de
lineas estratégicas que orientan el futuro de nuestras
actividades estableciendo vinculos entre la Organizacién y
sus personas, y la satisfacciéon de necesidades de nuestros
vecinos. (Consultoras con las que trabajamos).

5. Aprendizaje del Modelo SERVQUAL, asi como aplicaciones
del mismo en la administracién publica nos han servido
para orientar las encuestas referentes a los servicios
directamente relacionados con tramitaciones, para
relacionar las expectativas con el nivel de satisfaccion
respecto a las mismas.

6. Limpieza: tratamiento de residuos - nuevo vertedero,
planta tratamiento residuos, (UTE Logrofio Limpio)

7. Movilidad - carril bici, bonobus, carné peque, incremento
lineas, buho...

8. Mejora de los Servicios Sociales y adaptacion a la Ley de
Dependencia, incremento n° plazas guarderia (Ministerio y
Servicios Sociales Comunitarios de la CAR).

9. Plan Integral de Juventud con la colaboracién de
asociaciones juveniles.

10. Potenciacién de las Juntas de Distrito y Consejo Social con
modificacién de los reglamentos para dar voz a los vecinos
y que culmind con el proyecto “Logrofio 2010, capital de
las personas”

11.  Mejoras 010 para captar mejor SQR (Irun y Gijon)

12.  Puntos de Gestién Municipal para evitar desplazamientos
y puntos Wifi para el acceso gratuito a internet. (FEMP)

13.  Fuimos pioneros entre las de corporaciones municipales
en la elaboracién de la Carta de compromisos de
Contratacién y de su Perfil de Contratante en la Web, que
ademas incorpora un amplio repositorio de documentos
necesarios para el estudio de cualquier oferta, lo que
apunta a la finalidad de conseguir la mejor oferta.

14. Hemos desarrollado servicios de calidad en general que se
plasman a nivel particular en las Cartas de Compromiso de
Archivo y Servicios Sociales.

15. Otras Mejoras: autoevaluacién, auditorias 1SO, andlisis de
memorias unidades... (UTE Progesa Gurki — I1SO 9000 y
Mplus Consulting EFQM, también Ayuntamientos de
Espluges y Alcobendas).

2 b. La estrategia se basa en comprender el rendimiento de la

organizacion y sus capacidades.

Nuestra estrategia, ademds de basarse en la informacién que
obtenemos de nuestros grupos de interés, tiene un pilar
fundamental: el andlisis de los resultados internos de actividad
y rendimiento, todo ello en linea con nuestra misién dentro de
la cual estd “...prestar servicios en ejercicio de nuestras
competencias para la mejora permanente de la calidad de vida de
TODOS nuestros ciudadanos... organizando y gestionando los
recursos de forma responsable... con un desarrollo territorial y
social, equilibrado y accesible a todos”

Para ello, en nuestro Eje 7 “Mejora de la Gestion”
establecemos que pretendemos ser una organizacién en
constante aprendizaje y que basa su gestién en la mejora
continua a través de la mejora de procesos, planificacion a
medio y largo plazo, con estrategia clara y un cuadro de mando
de indicadores como herramienta para la medicién y control de
la mejora.

A pesar de que desde hacia afios se elaboraban memorias de
resultados por parte de las unidades del Ayuntamiento a través
de las cuales se podia valorar el rendimiento de las diferentes
actividades, en el afio 1998 con la implantacién de la ISO 9000
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desarrollamos indicadores referentes a la gestién del
Ayuntamiento. No obstante, no es hasta la autoevaluacion
EFQM realizada en 2008 cuando nos dimos cuenta que
tenfamos que mejorar en la estructuracion de todo el sistema
de indicadores y objetivos para realizar una gestién adecuada
del cumplimiento de nuestras competencias clave y resultados
estratégicos. Para ello y mediante el trabajo de gestién por
procesos (ver criterio 5) definimos para cada proceso
diferentes indicadores de gestion, que se puedan sistematizar y
trabajar desde una visién global que antes solo se daba en la
gestidn presupuestaria

También fue importante generacién de indicadores y objetivos
estratégicos dentro de la definicidn de la estrategia tanto del
PEM 2010-2012, PEM 2012-2015 y PE Logrofio 2020, que ha
derivado en Planes Anuales de accién y seguimiento del PEM
alineados con la finalidad de consecucidn del PE en 2020.

La autoevaluacién aportd un drea de mejora importante: La
falta de andlisis sistematico por parte de las unidades respecto
de comparativas con otro tipo de servicios similares que
prestan otros ayuntamientos y eso nos impedia una valoracién
objetiva de nuestro rendimiento, por esto venimos haciendo
un especial esfuerzo en obtener dichas comparativas y
fomentar medidas similares en otro tipo de Ayuntamientos.
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En la actualidad, toda la informacidn de resultados referentes a
los resultados de cada proceso, incluida la informacién
presupuestaria, tanto de rendimiento como de actividad, ya
sea de fuentes internas como externas, se recoge y analiza a
través de cada equipo de proceso con su lider a la cabeza (Ver
criterio 1) y ademds se tiene en cuenta en el Proceso de Politica

y Estrategia para

la elaboracién de

la estrategia del

Ayuntamiento y seguimiento de los diferentes planes anuales,
aspectos que reflejamos en la fig. 2b.1.

Con objeto de comprender con el mayor detalle posible el
impacto de las decisiones que se pudieran adoptar, los
miembros del ED desarrollan un analisis de los datos relevantes
recogidos mediante la elaboracién de un DAFO estratégico en
el que se abarcan las necesidades y expectativas de todos los

grupos de interés.

Las conclusiones derivadas de este andlisis permitieron la
identificacion de las acciones de mejora que posteriormente
fueron contempladas en el PE y en los PA disefiados para cada
afio. En el PA, ademas, se introduce el plan de mejora derivado

de cada uno de los procesos.

Informacion Fuente de informacién Registros Responsable
" 9 Plan Estratégico Municipal PEM Revisién y cumplimiento de los Planes Anuales |Proceso de Revision del Sistema
o P . ~ oy ) . .
g 9 Plan Estratégico de Ciudad Logrofio 2020 IActas de revision del sistema y Mejora Continua
Ty Indicadores de actividad de los procesos /Auditorias de gestién
£z Indicadores de rendimiento de los procesos lAndlisis de Memorias de actividad Proceso de Politica y Estrategia
£9 Indicadores sistema ISO 9000
Presupuesto anual Ayuntamiento: dotacidn, proyectos, Plan Presupuestario Proceso Gestién Econdmico-
B @ partidas P Financiera
S O o a o AR g
o 2 . Revisiones del sistema de procesos. Proceso de Revision del Sistema
=5 Seguimiento de los Procesos o o N R
S £ Seguimiento de indicadores y Mejora Continua
2o . o e g Proceso de Gestidn de Sistemas
5 £ S [SistemalSO y Auditorias de Certificacion g8 e Calidad
v E 5 e Calida
o%T Y : - — - - —
v $ 8 [Indicadores del grado de satisfaccién de clientes 'y Encuestas de satisfaccion Proceso Satisfaccién Grupos
w 7 .
T 58  |personas Buzon de sugerencias A
S8 . ) . Interés
S w V' [Sugerencias, quejas y reclamaciones
g 2 - . Resultados de los indicadores Proceso Gestién Econdmico-
s b Seguimiento de resultados econémicos Financiera
- . . . . .
B 5 Seguimiento de los indicadores causa efecto derivados del| . . . s, .
- Plan de Anual Hoja de seguimiento de mejoras Proceso de Revision del Sistema
Mejora Continua
Evolucién de la poblacién, densidad, familias, |Proceso de Altas-Bajas
Informacidn social: censo, padrdn, servicios sociales inmigracion, cobertura servicios sociales,
chiquibecas, ayuda domicilio... Proceso de Accién Social
Plazas, visitas... Teatro Bretdn, Casa de las
il acio Ciencias, Exposiciones... Proceso de Servicios Culturales.
IAsociaciones deportivas, culturales... Proceso de Servicios Deportivos
Usuarios v abonados
7 R Proceso de Medioambiente
< Consumos de agua, energfa usos domésticos, Ui
{0 Medio Ambiente residuos, limpieza, reciclaje, contaminacion Pr ano. de limpi .
,oae . . .z r impieza viari
) acustica, iluminacion,... oc‘e’so S .p SEIVEITEDY
z estién de residuos.
o° . . Diligencias policiales, denuncias... Proceso de Servicios de
= Seguridad Ciudadana & °P ' C : s
£ Intervenciones bomberos y policia. Seguridad Publica
[ Tq a
o Empleo y Economia [Tasa de Desempleo, actividad, Proceso de Asesoramiento
contrataciones... Laboral
Proceso de Seguridad
Urbanismo v Arquitectura Estado y tipologia de las viviendas. Precio Edificaciones.
yArq medio de la vivienda, alquileres, oferta... Proceso de Gestidén del
Medioambiente Urbano
Estado de conservacién del mobiliario -
L . L. o Proceso de Servicios de
Mantenimiento de la Ciudad Parque de servicios. lluminacion . .
. . y Mantenimiento de la Ciudad
funcionamiento
o Tramites a través de la red
@ oo A - Reduccidn de tiempos de tramitacion Proceso de Gestion de la
> O Ley 11/2007 de derechos admén. electrénica .y L .
v 5 h A iy NS Reduccién de desplazamientos Organizacion y del
g IAcceso ciudadano a la administracién y Simplificacién Accesos a la web Conocimiento
g IAdministrativa
IAccesos a la Intranet
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Relaciones Gobierno Central . .
g . . - Reuniones con otros gobiernos .
>0 Relaciones Gobierno Autonémico . A Proceso de Alianzas y
A . s Reuniones con otros municipios .
o] Relaciones con otros municipios . . - Relaciones Externas
S 9 o o Contrataciones, importe monetario de los
£ 9 Contratacidn de Servicios R q
T 5 > contratos, control de ejecuciones... .
o= Gestion de proveedores Proceso de Contratacién
a ] i Control Proveedores
Convenios de colaboracién
. " - . 0a Proceso de Medicién de
Encuesta de satisfaccion Indices de Satisfaccion de las personas . o
_ Satisfaccién de los Gl
[0}
= . .z . .
o Rendimiento de las personas IAbsentismo, formacidn, trabajo en equipo,
5 p reconocimientos, comunicacién... Proceso de Gestién de
e Empleados
Permisos y licencias Tipologia y organizacién
" ; . S - - Proceso de Gestidn de Sistemas
= Libros, revistas, publicaciones, estudios... Propuestas mejoras en procesos )
S o de Calidad
U
g E I o [Resultado de las actividades de formacién Mejoras en procesos Cada uno de los procesos
52488 - - . : s
‘€ ¢ U g [ornadas de intercambio de buenas practicas Mejoras en procesos y en gestion
‘T 2T S . . .
& v -2 ¥ |Consultorfas IActas e informes de los trabajos 3 L. .
SOE & Proceso de Gestidn de Sistemas
;:—]‘ Y ® de Calidad
g Y isitas a otras organizaciones Benchmarking Mejoras en procesos
o

La gestién de los procesos es, en si mismo, una fuente de
aprendizaje continuo que permite a los responsables de los
mismos elaborar planes de mejora mediante el ejercicio de
revision y control periddico al que sometemos a todos los
procesos.

El EG recibe informacién periddica para la elaboracién de la
estrategia mediante los informes de seguimiento de los
procesos y memorias de actividad de las unidades, para
posteriormente aprobar las mejoras que se han de llevar a
cabo, implicandose también en el seguimiento y apoyo para su
consecuciéon, dotando los medios necesarios en el
presupuesto.

La participacidn en redes y foros externos como Kaleidos,
FEMP, Red de Teatros de Espafia, Mesa de trabajo de Archivos,
Reunién de Directores de Planes Estratégicos de Ciudad nos
permite comparar nuestro rendimiento respecto a
competencias clave e indicadores relevantes. Esto nos permite
la realizaciéon de un benchmarking efectivo con otros
Ayuntamientos de referencia. Ademads, mediante libros,
revistas, cursos, asistencia a jornadas, congresos,
asesoramiento de consultoria externa en Excelencia...,
logramos obtener informacién y datos que nos aportan un
punto de vista objetivo y aprendizajes basados en experiencias
ajenas a la de nuestra organizacion y que se tienen en cuenta a
la hora de establecer estrategias y planes para el
Ayuntamiento basados en necesidades y expectativas de los
ciudadanos. (ver introduccién y criterio 1)

Otra fuente importante de informacidén para la elaboracién de
la estrategia surge de los procesos, ya que previamente a la
elaboracién de cada plan de mejora se realiza un analisis DAFO
de cada proceso, detectando entre otras las debilidades y
fortalezas de cada uno y que han de soportar las mejoras
propuestas para ser aprobadas (ver subcriterio 5.b). Estos
andlisis de los procesos sirvieron también como base para el
andlisis DAFO estratégico que se realizd en la elaboracidn de
los PEM y otros con los ciudadanos que se realizaron para
detectar debilidades y fortalezas respecto al PE de ciudad.

En el proceso Gestidn de las Alianzas se establecen las
competencias que pretendemos que posean aquellas
organizaciones, partners y proveedores, con las que
establecemos una relacion preferencial (ver subcrit. 4.a).

Fig. 2.b.1 Fuentes de datos e informacién y responsables.

De nuestro trabajo en los ultimos afios podemos destacar:

1. Panel de indicadores surgido tras la adopcién del sistema
de gestion por procesos (400 indicadores) y su
organizacién sistematica en cuanto a medidas,
seguimiento, objetivos y comparativas.

2.  Medicién periédica durante los ultimos afios de la
satisfaccion de clientes y personas en todos nuestros
servicios: presenciales, telefénicos, web o de clientes
internos, andlisis de resultados y propuestas estratégicas.

3. Orientacién a procesos desde la primera certificacién 1SO
9002 en Urbanismo en el afio 1998, y su extensidn hasta
2001 a todo el resto de las unidades municipales, mediante
acciones de reingenieria aplicadas a todas las
tramitaciones y servicios en la construccidén del Sistema de
Calidad y posterior evolucién al SGI

4. Madurez del sistema ISO 9000 y su repercusién en
aspectos estratégicos: Manual de Gestion Integrada,
seguimiento de datos y resultados, auditorias de
gestion...

5. Anadlisis de datos e informacién en las Revisiones anuales
del SGI para ver de qué forma afectan las nuevas
tecnologias y los modelos de gestidn al rendimiento de la
organizacion.

Medicién, Aprendizaje y Mejora.
La eficacia del enfoque la medimos a través de:

1. Las encuestas de satisfacciéon del personal en lo
referente a satisfaccion con la estrategia y
conocimiento de los objetivos de la unidad.

2. El seguimiento del cumplimiento de nuestros
Objetivos Estratégicos a través de los Planes
Anuales.

3. Auditorias ISO 9000 sobre los procedimientos e
indicadores de los mismos.

4. El seguimiento de los indicadores incluidos en el
presupuesto anual

5. La utilidad de la informacién proveniente de la
interaccién con otras administraciones.

6. Andlisis de baterias de indicadores.

Como mejoras incorporadas fruto del aprendizaje destacamos:

1. Estructuracién de todo el panel de indicadores.

2. Definicidn y seguimiento de los indicadores y objetivos
estratégicos mediante los Planes Anuales.

3. Incorporacién de las nuevas tecnologias para la
comunicacion y difusion de los resultados, como por
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ejemplo a través de la intranet, plataforma de ubicacién
de contenidos, mediante la Web, aplicaciones eco-fin para
el presupuesto, aplicaciones en contratacion para la
gestiéon del expediente y pdgina del proveedor,
aplicaciones para la gestidn de expedientes en urbanismo,
base de datos para la gestién de personal,

4. Laley11/2007 de derechos de los ciudadanos al acceso a la
administracion electrénica nos supuso un modelo para
seguir avanzando (firma electrénica, registro electrénico,
tramitador de expedientes, tic) en la administracion
electrénica: hemos implantado las notificaciones
telemédticas, la sede electrdnica o el gestor documental y
la tarjeta ciudadana.

5. Nuevas tecnologias 010. SAE en los autobuses urbanos
mediante GPS, notificaciones via SMS de tiempos de
espera del autobls, control de accesos en calles
peatonales, mediante lectura de matricula y sistema de
gestion de la ORA centralizado. Sistema de telecontrol
centralizado en las instalaciones de agua potable,
estaciones de bombeo de aguas residuales y en los
sistemas de riego.

2c.- La politica y sus politicas se desarrollan, revisan

actualizan.

“«

Una apuesta clara del Ayuntamiento de Logrofio es “ser
reconocido por su compromiso con la Excelencia, con un modelo
de gestion eficaz y eficiente de los recursos que genere confianza
a los ciudadanos y nos permita ser eficaces en la resolucién de
problemas” segln queda expresado en nuestra Visién. Para
hacer esto realidad, desarrollamos nuestro eje estratégico 7
“Mejora de la Gestion” mediante el cual tratamos de orientar
el Ayuntamiento hacia un constante aprendizaje, basando la
gestion en la mejora continua con dinamizacién de la gestién
por procesos, una estrategia clara con un cuadro de mando de
indicadores para la medicién y control de la mejora... cuyo
despliegue realizamos a través del P.E.02 “Politica vy
Estrategia”.

La estrategia del Ayuntamiento de Logrofio la hemos trabajado
mediante:

=  ElPlan Estratégico Municipal PEM 2010-2012.

=  ElPlan Estratégico Municipal PEM 2012-2015.

*  ElPlan Estratégico de Ciudad Logrofio 2020.

Los dos Planes Estratégicos Municipales PEM: Para su
realizaciéon establecimos una Comisidn Estratégica, equipo
formado por dos concejales, responsable de las dreas de
calidad, estadistica e informdtica, junto con Directores
Generales y Técnicos, apoyados por Mplus Consulting
(consultora externa que nos ha asesorado en todo el camino
de adopcién del Modelo EFQM). Una vez elaborados los
borradores del PEM se presentan a Junta de Gobierno que con
el Alcalde como maximo representante se aprobaron en
diferentes Juntas de Gobierno Local.

Memoria 2012
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ACTUALIZACION- REVISION DE LA
MISION-VISION Y VALORES

]

ANALISIS EXTERNO: Indices demograficos,
entomo sociocultural, fact ores poltticos y
legales, inmigracion, legisiacion actualy

social

ANALISIS INTERNO: Indicadores internos de rendimiento, indicadores
de satisfaccion de clientes y personas, cumplimiento de la poitica y
estrategia, autoevaluacion y evaluaciones externas, plantila .

equipo directivo.

[ I

| ANALISIS DAFO |

FORMULACION ESTRATEGICA
Estrategias ofensivas, defensivas,
adaptativasy reactivas

FACTORES CLAVE DE EXITO
Alineacion y ponderacion con la Vision.

DESPLIEGUE DE LA POLITICA Y ESTRATEGIA
Mapa Estratégico - Cuadro de Mando
Integral

OBJETIVOS ESTRATEGICOS

GESTION POR PROCESOS I I
Plan Anual

Procesos Clave

| PLAN ANUAL I

!

| VALIDACION DEL PLAN ANUAL I

COMUNICACION DE LA POLITICA Y
ESTRATEGIA

Figura 2.c.1 Proceso de Politica y Estrategia.

El proceso llevado a cabo para la elaboracién del PEM 2010-

2012 y PEM 2012-2015 fue:

e  Durante 2009 se procedié a la redaccidn definitiva de
nuestro Modelo de Gestidn, estableciendo la Misidn,
Vision y Valores del Ayuntamiento.

*  Definicién del Liderazgo, papel de los lideres y despliegue
de valores.

*  Realizacién de un andlisis DAFO Estratégico mediante el
cual definimos las debilidades, amenazas, fortalezas y
oportunidades. En el andlisis interno se tuvo en cuenta la
capacidad interna que tenemos como Ayuntamiento en
cuanto a la prestaciéon del servicio, tipo de ciudad,
instalaciones, sugerencias y quejas, tecnologia, gestion del
personal, participacidn, comunicacidén, etc. Para el andlisis
externo se ha tenido en cuenta informacién del entorno
en el que se mueve el consistorio, informacién referente a
nuevas tendencias en prestacion de servicios tanto
publicos como privados, cambios en la legislacidn vigente
europea, nacional y autondmica, nuevas necesidades de
los ciudadanos y resto de grupos de interés, interés
creciente hacia las nuevas tecnologias como elemento
basico en la mejora de los servicios, condiciones sociales
actuales y futuras en la sociedad donde estamos...
Aunque este analisis se realizd a nivel estratégico se tuvo
muy en cuenta el trabajo realizado por los 27 procesos en
los que participaron 80 personas ya que para cada
proceso se hizo un analisis a nivel operativo. Del conjunto
de todos ellos se obtuvieron 79 fortalezas, 81 debilidades,
56 oportunidades y 59 amenazas.

* Definiciéon de las Estrategias. Se establecieron 8 Ejes
Estratégicos (ver 2.c.2), para lo cual nos ayudamos de una
estructura conceptual para un andlisis sistematico que
facilita la adecuaciéon de las amenazas y oportunidades
externas con las fortalezas y las debilidades internas del
Ayuntamiento.

e Identificacién de los Factores Clave de Exito. Se
identifican los factores que van a posibilitar la
implantacion y desarrollo de nuestra Py E.

* Despliegue de los procesos. Se definid el Mapa de
Procesos y mediante matriz de ponderacién (ver 2.d)
aquellos procesos clave que principalmente llevaran
adelante esas Prioridades Estratégicas. Estos procesos
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asociados son considerados clave por su contribucidn a la
consecucion de la Visién.

*  Definicién de los Objetivos Estratégicos y acciones y
plazos para alcanzarlos con relacién a los procesos que les
afectan.

*  Redaccion definitiva del PEM 2010-2012 (Plan Estratégico
Municipal), que como se puede observar a continuacién
trata de establecer mecanismos para afrontar el futuro del
Ayuntamiento de forma eficaz, abordando estrategias
para todos los grupos de interés con equilibrio de sus
necesidades y expectativas, teniendo en cuenta el riesgo y
su gestion y con una clara apuesta por las nuevas
tecnologias y una accién social y medioambiental acordes
con un sistema de gestion moderno y avanzado como el
que se pretende.

¢  Para la realizacion del PEM 2012-2015 se llevé a cabo el
mismo sistema y se depuré mucho mas el enfoque,
teniendo en cuenta la experiencia del PEM anterior.

Tras el trabajo de formulacién estratégica, se definieron los
Factores Clave de Exito, como acciones o condiciones que
deben ocurrir para conseguir los objetivos principales del
Ayuntamiento:

=  Ciudadanos satisfechos.

=  (Calidad del servicio prestado con servicios publicos de

calidad.

=  Desarrollo armdnico de la ciudad.

=  Organizacidn y gestidn responsable de recursos.

=  Planificacién y gestion presupuestaria adecuada.

Finalmente, para el despliegue de la Politica y Estrategia (ver
2.d) se definieron:

* Los Objetivos Estratégicos que han de desplegarse a
través de los Planes Anuales y que por tanto marcan
nuestros resultados clave y nos permiten evaluar el
progreso hacia la consecucién de la misién/vision.

e Se especificaron los Procesos Clave mediante matriz de
ponderacién, segin su impacto con los FCE y que nos
van a permitir la consecucién de la misidén y visién del
Ayuntamiento.

EJES ESTRATEGICOS
Eje 1: Ciudad. Desarrolla los 6 ejes estratégicos del Plan Estratégico de|
Ciudad Logrofio 2020.
Eje 2: Calidad de Servicio. Mejora de la calidad de servicio
establecimiento de unos Servicios Publicos de Calidad con una clarg
orientacién al ciudadano, respondiendo de forma 4&gil, flexible 'y
adaptandonos continuamente a las necesidades y expectativas razonables|
de nuestros grupos de interés.
Eje 3: Organizacion y Recursos. Gestionar un cambio cultural para el
desarrollo de una gestién moderna, avanzada y orientada al ciudadano,|
que permita la consecucién de los objetivos de una administracién local
que se gestiona de forma eficaz y eficiente, mostrandose (til al ciudadano
Realizar una gestion de recursos en apoyo de la estrategia y de la gestidén
eficaz de los procesos, manteniendo un equilibrio entre necesidades|
actuales y futuras de una administracién local que camina a la Excelencia.
Eje 4: Nuevas Tecnologias. Apostar por las nuevas tecnologias en nuestral
gestion y actividades como aspecto esencial para el desarrollo de una
organizacion moderna y adaptada a las diferentes necesidades
expectativas de los grupos de interés.
Eje 5: Relaciones Externas. Fomentar lazos de colaboracién con las
alianzas y colaboradores que compartan nuestros valores y estén basadas|
en relaciones de transparencia, confianza y que generen beneficio mutuo.
Eje 6. Liderazgo y personas. Desarrollo de sistemas de liderazgo|
compartido, transformando las actuales responsabilidades directivas en|
una Funcién Directiva Profesional. Ser una organizacién con estrategias
planes de recursos humanos que permitan el desarrollo de las personas en
linea con los objetivos estratégicos del Ayuntamiento.
Eje 7: Mejora de la Gestién. Ser una organizacién en constante aprendizaje|
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Eje 8: Accion Social y Medioambiente. Tener un enfoque ético, siendo|
transparentes y actuar como organizacién responsable con la sociedad y,

el medioambiente.

Fig. 2.c.2 Ejes Estratégicos Ayuntamiento de Logrofio.

Plan Estratégico de Ciudad Logrofio 2020: Que define el
modelo de ciudad que se pretende en el futuro. Se definié por
las entidades ciudadanas econdmicas, laborales, culturales,
politicas, etc. que representan a los ciudadanos y establece las
actuaciones que deberd realizar el Ayuntamiento, por ser de su
competencia, o promover que la realicen otras
administraciones, asociaciones, agentes sociales y econdmicos,
entidades...

El proceso llevado a cabo para su elaboracién fue:

e  Constituimos la Asamblea donde estaban representados
los trabajadores por los sindicatos UGT y CCOO, los
ciudadanos por la Federacién de AAVV, Ecologistas en
Accidn, Logrofio en Bici, Ibercaja y Cajarioja, la Federacién
de Empresarios, la Cdmara de Comercio, el Colegio de
Arquitectos, el Colegio de Ingenieros, la Universidad de la
Rioja, el Gobierno de la Rioja, la Delegacién de Gobierno,
Los grupos municipales de gobierno y oposicién (Partido
Socialista, Partido Riojano y Partido Popular), el CERMI y el
Consejo de la Juventud.

® Posteriormente establecimos el Comité Ejecutivo,

compuesto por FER, Sindicatos, AAVV y Ayuntamiento.

e Definimos el estado actual de la ciudad a través de una
base de datos de indicadores que al finalizar son nuestro
cuadro de mando de la gestidn del Plan.

*  Pulsamos la opinidn ciudadana a través de diversas
reuniones con los colectivos (mediante técnicas de trabajo
en grupos numerosos tipo Word Café) y mediante la
participacion directa tanto en persona como a través de la
web.

*  Definimos las lineas estratégicas mds importantes vy
generamos las Comisiones estratégicas con participantes
representativos de la Asamblea y de la sociedad y otros
seleccionados por su aportacién en materias concretas.

* Realizamos un andlisis DAFO en cada eje estratégico a
partir de la informacidn social obtenida y de los datos
aportados, ademds del conocimiento de las propias
organizaciones implicadas y establecimiento de las lineas
estratégicas a partir de los cruces resultantes del DAFO,
obteniendo de 3 a 5 lineas importantes y priorizadas para
cada eje estratégico.

e Planificamos acciones para la consecucién de las lineas
estratégicas propuestas con priorizacién y planificaciéon de
las acciones propuestas, estableciendo los indicadores de
seguimiento y evaluacion

e Se procedié a la redaccion del documento de Plan
Estratégico, sefialando los hitos mads relevantes y en
paralelo desarrollamos la pagina Web (www.log2020.0rg)
en la que fuimos ubicando cada fase del proceso,
manteniendo el sitio abierto a la participacidn mediante
blog, twiter y facebok para la participacién ciudadana.

Medicién, aprendizaje y mejora.

La eficacia del enfoque la medimos a través de las encuestas de

satisfaccion del personal en lo referente a la estrategia (items

26 a 28), mediante el seguimiento de los PA y la autoevaluacién

realizada.

items de la encuesta de satisfaccién del personal:

Grado en que tus superiores toman decisiones que te merecen
confianza.

Politicas y planes definidos para el futuro

Conocimiento de los objetivos de la unidad.

y que basa su gestién en la mejora continua.
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Aprendizaje Mejoras incorporadas 2d.- La estrategia y sus politicas de apoyo se comunican,

implantan y supervisan.
8 [(Consultora externa |_ . P } "
S SO Primera definicién de estrategia de calidad. . o L
a D008 Nuestra estrategia, pretende como fin dltimo lograr la Visién,
dentro de la cual definimos “... compromiso con la Excelencia,
b3 ";A PP Revisiones y mejoras en la politica de calidad con un modelo de gestidn eficaz y eficiente de los recursos que
uditorias 000 - . ) . . .
R 3 B estrategia de despliegue genere confianza en los ciudadanos y nos permita ser eficaces en
s la resolucién de problemas” y establecimos nuestro Eje 7
g; [Vetodologia “Mejora de la Gestién” desarrollando un sistema de gestidn
/i [definicion . . p Rk
> . . A o ) basado en la mejora continua a través de la mejora de
S |estrategia PEM y PESistematica de elaboracién de estrategia y lanificacié di | | trategi
3 Logrofio >030lineacién con la Visién procesos, planificacion a me |o. y .argo plazo, con es ra‘egla
S |consultoras claray un cga.c!ro de mando de |ndl§adores como herramienta
N lExternas para la medicién y control de la mejora, todo ello en el marco
Metodologia bl Tt e e i l establecido por nuestro P.E. 02 Politica y Estrategia. Dentro del
' Sy (S Ia estrategla de cluda com a o g 7 e
o 2|definicion odolog teg y como PEM 2010-2012 se establecen los Objetivos Estratégicos y
g 5 . realizaron otras ciudades. Apoyo consultora . .
R N festrategia de axterna acciones para llevarlos a cabo junto con los procesos
ciudad relacionados y responsables asignados para lograr su
Fig. 2.c.3 Aprendizaje y mejoras. consecucion.
o ) ) ) ) El despliegue del PEM, tal y como definimos en nuestro
El proceso de Revision d'el Sistema y Mejora Continua analiza Proceso P.E.o1 de Politica y Estrategia lo realizamos mediante:
anualmente la consecucién de los objetivos de los Planes
Anuales y una vez estudiados los logros, se comunica a la *  Los Objetivos Estratégicos del PEM, que anualmente se
Junta de Gobierno para la actualizacidn y mejora de la trasladan a los Planes Anuales.
estrategia. *  Sistema de Gestidn por Procesos (ver criterio 5).
. PEM
Programa de Legislatura 20 A
Plan Estratégico Municipal
PRESUPUESTO GENERAL MUNICIPAL:
- Presupuesto Participativo.
- Plan de Inversiones.
- Plan Econémico Financiero
- Planes de Austeridad y de Medidas de Choque, Ahorro y Eficiencia Energética.
PGM: Plan General Municipal de Urbanismo.
Direcciones Generales: RPT Calidad:
- Programa Deportivo I 5 c ) - Avance a la Excelencia. EFQM
: Plrograma C]uldtural d - Bases de Ejecucién del Presupuesto. ) P[?n ek GestiénA l,nteg‘radoz Be
- lZlan :;tegra de JAl/leeTz . - Ley de Base del Régimen Local. Calidad, Prevenc'u,)n Riesgos
- Ian |re§t€)r lz 0Y|| al ..d . - Ley de Grandes Ciudades. Lab(?raleS)fGestlon
= ,Z an MunlzlpaA ZDlscDapac.l '[a' .SAD - Contratacién y Pliegos. Medioambiental. )
: :‘ogrgma' 'e gu aabomicilio - Contratos a L/P: Limpieza Viaria, Recogida : ;amas @ Com}?tomlso
) IF; an e'V|V|er:j aS. icios Sodial Residuos, Mantenimiento de Instalaciones Eléctricas, e scialce Ge'stlon [PeIP (ARSI
- Prestaciones de Servicios Sociales. Mantenimiento de la Ciudad, Limpieza y - P[ane-s de Mejora de Prose,sos.
Setc Mantenimiento de Jardines, Transporte Urbano, sz cadienlalomnacic
Atencién al Ciudadano y Servicios Auxiliares,...
SEGUIMIENTO Y MEJORA
Planes Anuales de Seguimiento del PEM, Comisiones de Seguimiento, Auditorias Calidad, Planes de Mejora de Procesos, Seguimiento PGM,
Debate sobre el Estado de la Ciudad, Seguimiento del Plan de Medidas de Choque, Seguimiento de Convenios, Seguimiento de
Contratacién etc.
Figura 2.d.1 Formulacién, despliegue y seguimiento de la estrategia
El control de su consecucién lo realizamos mediante el e El Plan General Municipal, que ordena el territorio
seguimiento periddico de: municipal, clasifica el suelo 'y establece las

determinaciones orientadas a promover su desarrollo y
ejecucion; o como el P.E. Logrofio 2020, documento que
esboza los objetivos a alcanzar en concordancia con un
modelo de Ciudad amable, de escala humana, con
capacidad de generar riqueza y empleo, socialmente
articulada, con servicios de calidad y tecnolégicamente
avanzada, con varias revisiones a lo largo de su recorrido.

*  Planes Integrales de Infancia, Mujer, de Servicios Sociales.

* Programa anual de Juventud, donde se marca la
planificacion de actividades en materias de ludotecas,
campamentos, La Gota de Leche, etc.

e  Planes Anuales.

e Presupuesto Municipal, que financia los proyectos
previstos en el mismo asi como la actividad ordinaria de la
corporacién (ver subcriterio 4.b). El presupuesto se
elabora en base a un proceso de concurrencia plural
(Gobierno y Oposicidn) en el que tras la preparacion por la
Intervencién Municipal y los gestores presupuestarios, se
somete a debate en la Comisién Informativa de Hacienda y
Contratacidn, para ser posteriormente aprobado por el
Pleno.
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Programa anual de Deportes de verano y de invierno, que

Modelo EFQM

Planificacién de Educacién Ambiental con la programacion

. . np . =
por ejemplo para el curso 2010-11 bajo el lema “Muévete del Aula de La Grajera, campafas,
P L . .
Corazén” marca las actividades deportivas planificadas a
las que los ciudadanos pueden acceder.
e  Planificacién de Educacién para el Consumo de la OMIC,
donde anualmente se establecen buenas practicas a llevar
a cabo, concienciacién para un consumo responsable.
X
&
&
Factores Clave de & @
P & 2
Exito o q,('\\' &
R N S
R SN
& ¢ F e &
I 2 S
: 5 8 <§’¢) \«‘;‘?' & o
> O o & S
@ ) o & L
& F S E 5
\@’0 2 q'é\ \)67’ N <X
¥’ 0?/ O& B &O
Licencias y autorizaciones 80
Desarrollo Urbano 200 PROCESOS CLAVE
Altas y bajas en ficheros municipales 100
100
80
200
200
50
Ertts 6B T [ GGk 625 politica y Estrategia | ——
10 |Gestion del transporte urbano 100
11 [Seguridad en las edificaciones 8 Proveedores e
12 | Gestién incidencias en movilidad 250 Gestion del personal [
13 |Gestion del medioambiente urbano 80
14| Gestion del plan de emergencia 8 Gestion de la 6ny del C )
15 Gestion Sistemas de Calidad 20 Gestion incidencias en moviidad | E——
16 | Servicios Juridicos 8
17 | Gestion de la Organizacion y del Conocimiento 100 Gestion del transporte urbano [ —
18 | Gestion econémico-financiera 40 Servicios de mantenimiento de la ciudad, [ J psered
19 |Gestion del personal 100
50 Provesdores To0 Senvicios Sociales | —
21]Revision del Sistema y Mejora Continua 50 Senicios Deportivos [ —
22 |Politica y Estrategia 200
23 |Alianzas y Relaciones Externas 16 Servicios de Seguridad :’
24 Vedicion de la satisfaccion y rendimiento grupos interés R N T 10 Atas y bajas en ficheros municipales | |
Marcar con la siguiente valoracion los factores clave en funcion de como afecten a la vision: Desarrollo Urbano :'
5 -50 50 150 250 350 450 550 650
MUCHO
ALGO 2
POCO 1

Desde que el Ayuntamiento de Logrofio opté por tomar como
referencia de su gestién el Modelo EFQM fuimos conscientes
de la necesidad de definir con precisién el Mapa de Procesos
(ver subcriterio 5.a) que en nuestro caso surgié como
evolucién de otro mapa de procedimientos derivado de la
implantacion de la ISO 9000 en 1998. Dentro de este mapa de
procesos establecimos posteriormente aquellos procesos mas
directamente relacionados con la consecucién de nuestros
Factores Clave de Exito (ver subcriterio 2.c) que definimos
como Procesos Clave:

e Servicios de Mantenimiento de la Ciudad.

Gestidn de Incidencias sobre Movilidad.

Servicios Deportivos.

Servicios Sociales.

Desarrollo Urbano.

Politica y Estrategia.

Estos objetivos han supuesto una serie de cambios que
periddicamente han sido comunicados por el EG a sus
Directores Generales y responsables de proceso, y éstos a todo
el personal con el objeto de hacerlos participes del desarrollo
de nuestra estrategia. Posteriormente en las reuniones de
Revisiéon del Sistema se analizan los logros de cada uno de los
procesos en cuanto a las mejoras planteadas y consecucién de
los objetivos, elevandose un informe con toda esta informacién
al EG que lo analiza junto con la ejecucidn presupuestaria. A
destacar los siguientes hitos:

e Andlisis de los resultados de las auditorias, donde se
evalua la politica de calidad y consecucién del logro de la
misma.

Satisfaccion del ciudadano y del cliente interno desde 1999
mediante el andlisis de los resultados de las encuestas.
Seguimiento de acciones correctoras [ preventivas.
Establecimiento de planes de mejora y objetivos

Figura 2.d.2 Procesos Clave.

Los responsables de proceso revisan trimestralmente el
cumplimiento de objetivos y avances de los planes de mejora,
dando cuenta al Comité de Calidad.

El Comité de Calidad se redne ordinariamente cada tres meses,
y es responsable del seguimiento, cumplimiento de objetivos y
toma de acciones correctoras y preventivas encaminadas a la
mejora continua. Entre sus funciones destacan:
Definicion y propuesta de aprobacién
procedimientos operativos y sus modificaciones.
Seguimiento de acciones correctoras [ preventivas.
Andlisis de los resultados de las auditorias.

Revisién anual del sistema y evaluacién trimestral (SQR y
seguimiento de objetivos)

*  Revisidn y elaboracién de planes de mejora y objetivos.

El Plan Anual se revisa semestralmente junto con los
responsables de proceso. A este efecto, elaboran un informe
en el que se justifica el avance de los objetivos de los que son
responsables tomando como referencia las metas previstas en
el Plan. Los informes, tras una primera verificacién del Gestor
de sistemas de calidad, se elevan al Comité de Calidad para su
analisis y, en su caso, confeccién de las acciones correctoras o
preventivas que procedan.

de los

Comunicacién de la estrategia:

Toda la informacidn referente a cada uno de los PEM fue
comunicada por los Concejales con cada uno de los Directores
Generales a todo el personal de cada una de las dreas en
diferentes reuniones, haciendo una exposicién publica y
entregando personalmente y por escrito un folleto-resumen
del Plan Estratégico. Este folleto se entrega también al
personal nuevo dentro de su Plan de Integracion (Ver 3.a) y
asimismo a visitas de personal de otros ayuntamientos,
entidades colaboradoras o con las que se tenga suscrito
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convenio, alianzas, principales proveedores... lo que nos

permite dar a conocer nuestros valores y vision y que los
demandamos también en nuestras colaboraciones y alianzas.

Ademads se elaboraron unos carteles con los principales
elementos estratégicos que se colocaron en diferentes
espacios del Ayuntamiento para que fueran conocidos por
todos los ciudadanos y el personal. También aparecen estos
aspectos en la web municipal de forma accesible a toda la
ciudadanfa, entidades, sociedad y personal del ayuntamiento y
asi mismo en la intranet para el acceso al personal. Otro
aspecto destacable es la comunicacién que también realizamos
a través de las redes sociales: goblonet, facebok, twiter...

Mediante el Manual de Gestién Integrada de calidad, riesgos
laborales y medioambiente comunicamos todo el sistema de
despliegue a través de procesos de la estrategia. Estdn
establecidos todos los procesos, mapa de procesos,
responsabilidades de la direccidn, liderazgo...

Ayuntamiento
de Logroiio

MAPA ESTRATEGICO

MEJORA DE LA CALIDAD DE VIDA DE
TODOS LOS CIUDADANOS DE

CALIDAD DE SERVICIO DESARROLLO ARMONICO DE
PRESTADO LACIUDAD
CIUDADANOS
SERVICIOS SATISFECHOS

PUBLICOS DE
CAPTACION DE

ORGANIZACION Y GESTIO!
RESPONSABLE DE LOS
RECURSOS

TRANSPARENCIA
PARTICIPACION E
INFORMACION AL

CIUDADANO

FINANCIERA

MISION / VISION

CLIENTES

CALIDAD
NECESIDADESY

RESPUESTA AGIL EXPECTATIVAS
Y FLEXIBLE

RAZONABLES
ACTUACION ETICAY

ADAPTACION DE LA
RESPONSABLE CON CIUDAD ANECESIDADES

EL MEDIOAMBIENTE
ACCESO CIUDADANO
NUEVAS TECNOLOGIAS
E-ADMINISTRACION

PLANIFICACION Y GESTION
PRESUPUESTARIA

PROCESOS

COLABORACION CON
EFICIENCIAY

OPTIMIZACION DEL
GASTO

GESTION POR PROCESOS Y
MEJORA CONTINUA. ISO

PROVEEDORES

PLAN ESTRATEGICO CUADRO DE MANDO INTEGRAL

SATISFACCION DE LAS.

PERSONAS LIDERAZGO COMPARTIDO

PLAN DE COMUNICACION

FUNCION DIRECTIVA
PLAN DE INTEGRACION Y DE PROFESIONAL

FORMACION Y DESARROLLO T CONOIMIENTO

DE LAS PERSONAS

INTRANET PARA LA GESTION DE EXCELENCIA EN LA GESTION
LA INFORMACION Y MODELO EFQM
CONOCIMIENTO

APRENDIZAJE Y CRECIMIENTO

CAPITAL HUMANO

CAPITAL DE LA INFORMACION CAPITAL ORGANIZATIVO

-} Factores Clave de Exito.

Figura 2.d.3 Mapa Estratégico Ayuntamiento de Logrofio.

Uno de los elementos principales de comunicacién de la
estrategia es el Mapa Estratégico, que nos permite ver el
despliegue de la estrategia desde diferentes perspectivas y ha
facilitado la comunicacién de la misma al personal, haciendo
hincapié en la relacion del mapa con otros elementos
estratégicos (MVV, clientes, procesos, aprendizaje).

También fueron importantes las actuaciones realizadas
durante el trabajo de elaboracién de procedimientos, gestidn
por procesos, estructuracién del sistema de medicién de
satisfaccion de clientes, personas y sociedad, formacién en el
Modelo EFQM... que exigié la colaboracién de gran parte del
personal. Esto, junto con la difusién del Mapa de Procesos,
planes de mejora y gestion de los mismos nos ha servido para
afianzar, comunicar y difundir nuestra estrategia, todo ello
teniendo también en cuenta que la mayoria de nuestras

Memoria 2012

Modelo EFQM

actuaciones estan reguladas por normas juridicas y los cambios
que se producen en ellas inciden en la estrategia.

Los DG son los responsables de asegurar que todas las
actividades se ajusten a la legalidad vigente, para lo cual
cuentan con el apoyo de técnicos y de asesores juridicos en
cada una de las areas. Asimismo, en la documentacién de los
procesos se describe el conjunto de normas de aplicacién de
forma que podemos conocer rdpidamente la incidencia de
cualquier cambio legislativo y programar, en consecuencia, las
acciones adecuadas necesarias.

El EG vela en este proceso por la alineacién del Plan Anual con
la MVV del Ayuntamiento y hacer seguimiento de los procesos
clave. A lo largo del afio los diferentes equipos de proceso
valoran el grado de cumplimiento y al Comité de Calidad a
través de las actas de las reuniones.

Revisién, mejora y aprendizaje.
La revisiéon del Enfoque es tarea del Comité de Calidad y del

proceso Politica y Estrategia (P.E.02). Para llevar a cabo esta
funcién el Comité de Calidad se sirve de los indicadores de
satisfaccion y rendimiento de dicho proceso, de entre los que
estd el grado de cumplimiento del Plan Anual, de las respuestas
en las encuestas de satisfaccion del personal y sociedad
(referentes a Politica y Estrategia, planes, etc.), de las
autoevaluaciones realizadas y de los logros respecto a las
mejoras de los procesos tras la Revisidn del Sistema.

Ademads, el Interventor revisa trimestralmente la ejecucidon
presupuestaria con las partidas de ingresos y de gastos, asi
como de las desviaciones si se han producido.

items de satisfaccion de la encuesta social:

IAdecuacion de actividades a necesidades de los ciudadanos.

El Ayuntamiento como ejemplo de buenas précticas en gestion.

Comportamiento ético ante la sociedad.

items de la encuesta de satisfaccion de Personas:

Grado en que tus superiores toman decisiones que te merecen confianza.

Politicas y planes definidos para el futuro

Conocimiento de los objetivos de la unidad.

Aprendizaje y mejoras:

A través de la labor de asesoramiento de consultoria hemos
aprendido mecanismos adicionales a los que ya tenfamos para
la comunicacién y despliegue de la estrategia, lo que nos ha
permitido depurar los enfoques. También hemos realizado
cursos de estrategia, asi por ejemplo el Director de
Contratacion se formé en Administracién y Gerencia Publica en
la Administraciéon Local (INAP afio 94) sobre temas de
Modernidad en la administracidn, andlisis de politicas publicas,
gestion de calidad, estrategia general ayuntamientos,
administracion por objetivos (APO),... lo que ayudd a que se
comenzaran a definir para el Ayuntamiento de Logrofio las
primeras politicas y objetivos de calidad, la propia implantacién
del sistema de la ISO 9000 consiguidé una amplia movilizacién
en aprendizaje de las herramientas de calidad. Entre 1997 y
2001, casi todos los responsables de los servicios, y una buena
parte de los cuadros medios (alrededor de 400 personas)
participaron en un amplio proceso de lo que dimos en llamar
“Formacion en Accién”, dado que a la vez que recibfan
formacidn en la mas importantes técnicas de la gestion de la
calidad, las aplicaban sobre la actividad de sus departamentos.
De ello se obtuvo una profunda reingenieria de los
procedimientos, con una clara orientacién a los procesos,
ademds de las distintas certificaciones que acreditaban, afio
tras afio, un mayor alcance.
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3a. Los planes de gestion de las personas apoyan la
estrategia de la organizacion.

Un elemento clave en nuestra Vision es “caracterizarnos
por ser una organizacién centrada en las personas como
elemento clave de la innovacion y mejora, que genere
entornos de trabajo que propicien su desarrollo y
satisfaccion, comprometidas con un proyecto comun que
permita que se sientan orgullosas de su trabajo”. Para el
desarrollo de estos aspectos de la vision definimos nuestro
eje estratégico 6 “Liderazgo y Personas” dentro del cual
establecemos que pretendemos ser una organizacion con
estrategias y planes de recursos humanos que permitan el
desarrollo de las personas en linea con los objetivos
estratégicos del Ayuntamiento:
= Comunicacion y difusion de la Politica y Estrategia,
Mision, Vision y Valores a empleados y ciudadania,
para que perduren a lo largo de las legislaturas.
Plan de Comunicacion, intranet, web, carteleria...
=  Formacion técnica de las personas mediante un Plan
de Formacion adaptado a necesidades vy
expectativas tanto de la Organizacion (nueva
estructura de liderazgo) como de los empleados.
= Fomento del trabajo en equipo y delegacion con
asuncion de responsabilidades tanto en equipos de
proceso como de mejora.
= Generar conciencia colectiva del
responder a las resistencias al cambio.
= Mejora de la productividad. Introduccion de
sistemas de evaluacion del desempeiio sobre la base
de objetivos consensuados previamente.
= Movilidad funcional para adaptar las capacidades
personales a las necesidades de cada momento.
= Definir claramente el objetivo de cada una de las
reuniones que se realizan (p.e. informar, consultar,
decidir, ejecutar...).

trabajo para
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Mediante nuestro proceso P.A.03 “Gestién de empleados”

tenemos

establecidas las diferentes actuaciones vy

procedimientos encaminados al desarrollo de la estrategia
y tratamos de desplegar nuestro enfoque a través de
diferentes actuaciones, tales como:

Anualmente, la Direccion analiza las necesidades de
personal que son identificadas teniendo en cuenta
la vigente Relacion de Puestos de Trabajo RPT, asi
como las limitaciones presupuestarias de cada
ejercicio, tanto las previstas con rango basico por la
Ley de Presupuestos Generales del Estado, como las
dotaciones incluidas en el Presupuesto Gral.
Municipal. Con las plazas vacantes, dotadas
presupuestariamente, sin sobrepasar la tasa legal de
reposicion de efectivos, se elabora la Oferta de
Empleo Publico, difundida para  general
conocimiento a través de los Boletines Oficiales,
pagina Web, y tablones de anuncios.

La seleccion tiene como objetivo elegir a la persona
mas capacitada y de mayor mérito, acreditado
segin las bases que rigen la respectiva
convocatoria. La Oferta de Empleo Publico, Los
programas, las bases y demas actos del proceso
selectivo se orientan a la satisfaccion de las
necesidades presentes y futuras del Ayuntamiento.
El proceso selectivo se convierte asi en puerta de
acceso al Ayuntamiento que, por claras razones de
interés publico, selecciona a su personal bajo los
principios de mérito, capacidad, igualdad y
publicidad.

Ademas, tenemos definido un Plan de Integracion que se
enmarca dentro de las actuaciones definidas en del
proceso de Gestion de las Personas y que consta entre
otras de las siguientes actuaciones:

DOCUMENTOS O ITEMS

N° ACCION

1 [Recepcion

RESPONSABLE

[Técnico Organizacion, Jefe
Seccion o técnico designado

NECESIDADES

IAcuerdo de nombramiento
funcionario de carrera, funcionario
linterino por plaza vacante, o
funcionario interino por baja larga
duracion

GENERADOS

TOMA DE POSESION
Entrega de documentacion segun|
anexo 1

2 [Presentacion M-V-V

ITécnico Organizacion, Jefe
Seccion o técnico designado

IMision Vision y Valores aprobado por

la Junta de Gobierno

Explicacion de la mision, vision y
\valores del Ayuntamiento de
Logrono

Presentacion al Director de
Organizacion

IAcompanamiento y
3 |presentacion responsable
unidad

ITécnico Organizacion, Jefe
Seccion o técnico designado

Puesto de trabajo asignado y
designacion de compaiiero como
tutor por jefe unidad

IAcompanamiento hasta la unidad
de destino y presentacion del
Jefe de la Unidad
correspondiente

Presentacion al companero que
lactuara como tutor

Explicacion Unidad, PEM y PE-
2020

Jefe de la unidad asignada al
puesto

PEM y PE-2020 en vigor

Explicacion por el jefe de la
unidad de lo que concierne a la
misma respecto al PEM y PE-2020
ly en lo que afecta al puesto de
trabajo

5 [Evaluacion

[Tutor y Jefe de la unidad

4 semanas desde que se incorpora.
Check list seglin anexo 2

Informe de evaluacion de la
lacogida

[Traslado evaluacion a Técnico
Organizacion

Jefe unidad a la que se asigna
el puesto

Evaluacion positiva de la integracion

en el puesto

Recepcion de informe de acogida
por Técnico de Organizacion.
Incorporacion a expediente
personal y perfil del puesto

La gestion de las personas se manifiesta igualmente en el
desarrollo de la carrera profesional. Este Ayuntamiento,
ademas de velar, como hemos visto, por atraer al personal

Fig. 3.a.1 Plan de Integracion.

mas cualificado, en el marco de una eficiente politica de

seleccion conforme a las estrategias de la organizacion, se

preocupa por fidelizarlo, incrementando sus posibilidades
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de crecimiento profesional, tanto en la adquisicion de
nuevas cualificaciones y habilidades, como en promocion
laboral. Y en este sentido, los procesos de provision de
puestos de trabajo vacantes, en cualquiera de sus
modalidades, se convierten en eficaz instrumento que
persigue un doble objetivo; de un lado, permite fidelizar y
retener a los mejores profesionales que quieren avanzar en
el conocimiento experto de las diferentes areas de la
organizacion, al tiempo que supone un espacio para las
escasas oportunidades de promocion y movilidad que se
dan en la Administracion Local en general y, por ende,
para su mejora economica. De otro, facilita al
Ayuntamiento, como organizacion, la cobertura dinamica
de sus puestos de trabajo, en funcion de las necesidades
de cada momento.

Ejemplo de todo ello son los procesos de provision de
puestos de trabajo bajo la modalidad de concurso general
y especifico de méritos, convocados para los puestos que
se detallan; por ejemplo, en el afio 2011:

Memoria 2012
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periodicamente por el Comité de Calidad en las
correspondientes Revisiones del Sistema. Nos sirven para
obtener datos de la gestion de personal que estamos
realizando, plantear mejoras y atender sugerencias. Los
resultados se muestran en el subcriterio 7.a. Fruto de
estos resultados y sugerencias se han planteado objetivos
estratégicos de mejora en aspectos relacionados con la
comunicacion interna, disefando una nueva pagina de
intranet, se ha definido la politica y estrategia y se ha
reforzado la comunicacion mediante la presentacion del
Plan Estratégico Municipal, en los diferentes niveles que
hemos comentado en el criterio 2c y en el 2d.

Medicion, aprendizaje y mejora:

Ademas de la informacion recibida en el contacto directo con
las personas, medimos la eficacia de nuestro enfoque a través
de la encuesta anual de satisfaccion de las personas con 21
items que hacen referencia a (Ver criterio 7):

CONVOCATORIA PUESTO DE TRABAJO GRANDES BLOQUES de la Encuesta Satisfaccion PERSONAS
Pl 0k AMBIENTE Y COLABORACION EN EL TRABAJO
4/02/2011 12 Operador Administrativo INFORMACION Y COMUNICACION
4/02/2011 2 Técnico Grado Medio CALIDAD EN EL SERVICIO PRESTADO
4/02/2011 2 Capataz CONDICIONES Y ESPACIO DE TRABAJO
4/02/2011 2 Jefe Unidad g?szz%c’m
4/02/2011 1 Técnico Especialista (depuradora) POLITICA Y ESTRATEGIA
4/02/2011 Jefe del Negociado LIDERAZGO
4/02/2011 2 Jefe de Seccién GRADO DE SATISFACCION GENERAL
4702/2011 1 delineante Figura 3.a.2 Bloques de la Encuesta de Personal

Tratamos de implicar a empleados y sus representantes en
la gestion a la hora de elaborar y comunicar la estrategia;
por ejemplo, dentro del sistema de comunicacion y
despliegue del PEM, todos los Concejales y Directores
Generales se implicaron mediante 4 reuniones con el
personal a su cargo en las que se fueron exponiendo los
retos principales que tenian que abordar durante los afos
2010 a 2012. Para la elaboracion del PE Logroiio 2020
participaron 10 personas del propio Ayuntamiento en el
Consejo técnico para la coordinacion del PE, en la
priorizacion y despliegue de las estrategias y en la
consolidacion de los datos de los indicadores que se
recogen en el Observatorio de la Ciudad, incluido en el
Plan Estratégico; a esto hay que anadir la participacion de
mas ciento cincuenta empleados en la definicion de los
DAFO de los procesos que se han utilizado para definir las
estrategias en la fase de confeccion del Plan.

Los resultados que deben alcanzar las personas para lograr
los objetivos estratégicos los tenemos definidos en el PEM
2010-2012, en el que en los O.E. 6.1 al 6.7 estan definidos
los objetivos referentes a la gestion del personal. Ademas,
cada unidad tiene definidos unos objetivos estratégicos a
través del PEM y del PE Logrono 2020 que tienen que ir
cumpliendo a lo largo del tiempo (ver criterio 7).

Medimos la satisfaccion del personal desde el afo 2000 y
2001 respecto al servicio prestado por el departamento de
Organizacion y Recursos Humanos al resto de empleados y
departamentos, tanto de forma individual como colectiva,
y posteriormente en los afnos 2008, 2009 y 2010, de forma
mas estructurada dirigida a todos los empleados. Estos
resultados son analizados por los Directores Generales
junto con el Concejal de Area y posteriormente son
comunicados al resto del personal. Junto con estas de
caracter global, unidades como Bomberos viene
desarrollando una encuesta de satisfaccion de los
empleados ininterrumpidamente desde 2001 que ha
incorporado a los propios objetivos de la unidad evaluados

ANO GRRENDIZIE MEJORAS QUE HA SUPUESTO

REALIZADO

Fijacion y medicion de objetivos e
indicadores.
Evaluacion del Sistema de Gestion

00 |Auditorias de
11 |AENOR

PEM 2010-2012 .
PE Logrofio 2020 IAprendimos de las consultoras contratadas

07 icomo involucrar y hacer participes a las
Consultoras ok -
09 personas en la elaboracion de estrategias y

externas .
participantes len su despliegue.

09 |Consultoria

10 lexterna Elaboracion del Plan de Integracion.

Figura 3.a.3 Aprendizaje y mejoras.

3b. Se desarrolla el conocimiento y las capacidades de
las personas

Somos una organizacion que funciona a través de las
personas, siendo nuestro principal activo y asi esta
establecido en nuestra Vision “caracterizarnos por ser una
organizacién centrada en las personas .., que genere
entornos de trabajo que propicien su desarrollo y
satisfaccion,”, aspectos que  desarrollamos mediante
nuestro eje estratégico 6 “Liderazgo y Personas”, siendo
uno de sus elementos destacados la formacion técnica de
las personas mediante un Plan de Formacion adaptado a
necesidades y expectativas tanto de la Organizacion
(nueva estructura de liderazgo) como de los empleados. De
esta forma seremos capaces de lograr la mision, vision y
valores del Ayuntamiento a través de las personas.

Uno de nuestros valores es la Profesionalidad con
responsabilidad y compromiso (ver subcriterio 1.a),
aplicando destrezas y conocimientos, utilizando las nuevas
tecnologias y con una eficaz gestion del tiempo. Para ello
es importante una buena gestion del conocimiento y
capacidades de las personas y por ello, dentro de nuestro
P.A.03 “Gestion de empleados” tenemos establecidas las
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diferentes actuaciones para el desarrollo de sus
habilidades y capacidades.

Existen varias herramientas a través de las cuales nos
aseguramos que las personas se dotan de competencias, e
informacion para el desarrollo de su trabajo:

«  Plan de Formacion.
» Asistencia a Jornadas y Congresos

«  Encuentros, visitas y puestas en comln con otras
organizaciones publicas y privadas.

Para la formacion del personal contamos con un Plan de

Formacion, regulado en el procedimiento PER.PRO.21 del

Sistema de Gestion Integrado y que se basa en las

siguientes actividades:

«  Planificacion de la formacién, mediante la deteccion
de las necesidades formativas. Asi cada ano a partir
del mes de octubre, el Técnico de Seleccion y
Formacion a partir de los resultados de encuestas
realizadas a los responsables de las unidades,
directrices emanadas de los concejales, del Comité de
Calidad y de las Organizaciones Sindicales, elabora
una hoja priorizada de acuerdo con la norma interna
PER.NI.02. Esta priorizacion de las acciones formativas
se discute en la mesa de negociacion con las
organizaciones sindicales, en la que se aprueban las
acciones formativas a desarrollar cada ano.

e El desarrollo de la formacién se realiza mediante
convocatorias publicas en general y particularizadas a
los colectivos a las que se dirigen. Los trabajadores
solicitan la participacion en las acciones formativas a
sus respectivos Directores y responsables de las
unidades, que en funcion de las posibilidades de
trabajo, nUmero de asistentes, horarios etc,

0 Sobre aspectos técnicos por ejemplo buceo para
bomberos o conduccion de evasion para policias
de seguridad

0 Sobre aspectos de mejora en la gestion contamos
con diferentes consultoras a través de las cuales
se realizan acciones formativas en modelos de
gestion, EFQM, o ISO 9000 para responsables de
proceso, auditores etc

o formacion interna: a través del propio personal de
la casa por ejemplo acciones formativas en
informatica, prevencion de riesgos laborales o
calidad

0 Equipos de proceso: en cuanto al conocimiento de
datos, gestion con consultoras como ERABIDE o
ERAMAR que entre 1997 y 2002 ha formado en

Memoria 2012
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reingenieria de los procesos, auditorias internas
gestion de la calidad etc.. a mas de 200 personas

o Desde que optamos por tomar como referente de
nuestra gestion el Modelo EFQM, nuestra
consultora externa Mplus Consulting ha formado a
todos los Directores Generales y a mas 80
personas que han participado en procesos han sido
formadas en la propia dinamica de procesos,
mejora continua, analisis de necesidades,
indicadores y objetivos, a la Comision de Calidad
en como desarrollar un Plan Estratégico, Mision,
Vision y Valores, analisis DAFO, definicion de
estrategias, Factores Clave de Exito, Objetivos
Estratégicos y finalmente en el despliegue del
propio PEM 2010-2012 en el que han participado
en torno a las 150 personas de los niveles de
direccion, adjuntos, jefes de servicio y técnicos
cualificados.

e Seguimiento de la formacion: mediante el analisis de
la Comision de Informacion, Base de Datos,
Encuestas...

Nuestro plan de comunicacion estructura la transmision de

la oferta de cursos formativos de varias formas:

¢ Cursos FRM, FEMP e INAP

e Cursos de las Organizaciones Sindicales

e Otras Entidades Privadas especializadas con cursos a
demanda de los trabajadores, como por ejemplo,
Mantenimiento de Piscinas (Logrono Deportes),
Calidad en Servicios Sociales, Patologias en
edificaciones (Personal técnico Arquitectura), Codigo
Técnico de la  Edificacion  (Aparejadores),
Actualizacion de trafico (Policia Local), Valoraciones
Urbanisticas etc.

*  En la memoria final de Plan de Formacion que se envia
cada ano al INAP, se incluye la formacion realizada
por el personal durante el ano.

Es importante destacar la labor del Comité y Gestor de
Calidad respecto al apoyo y seguimiento que prestan a los
equipos de proceso, seguimiento de actividades, analisis
de resultados, planes de mejora, etc. junto con los
procesos... En las diferentes reuniones del Comité de
Calidad comparten ademas, todo tipo de actuaciones
realizadas con los procesos y del trabajo en equipo de los
mismos.

FORMACION

. Formacion de Equipos Directivos: liderazgo, legislacion,|* Programacion por Competencias

g Ley proteccion de datos
»  Atencion al ciudadano

etc. ° Ofimatica y el uso de las Tic’s en el aula
FEMP e Cursos para Técnicos, gestion de la calidad, informacion,»  Talleres Buenas practicas en Gestion de la Calidad
archivo etc ° Formacion en el Modelo EFQM
g Jornadas anuales de Municipios
d Aplicaciones informaticas, Word, Excel, Access, web, . .
- 2 ¢ ° Medidas de autoproteccion
firma electronica .y .. .
FRM ° Ley procedimiento administrativo

prevencion de riesgos laborales

Sindicatos ¢  Aplicaciones informaticas Word 2007 y Excel
. Uso de las Tic’s

° Internet e Intranet
*  Fotografia

Consultorias [ Formacion en el Modelo EFQM
o Euskalit: Curso de Gestion por Procesos

° Liderazgo
° Herramientas de gestion de la calidad

Como consecuencia de la gestion por procesos y la puesta
en marcha de numerosos equipos de gestion de los mismos,
el trabajo en equipo ha adquirido una importante

Fig. 3.b.1 Formacioén en el Ayuntamiento de Logrofno

dimension en el Ayuntamiento, facilitando el intercambio
de experiencias y conocimientos y suponiendo una mejora
en todos los ambitos del mismo. Para poder coordinar este
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trabajo en equipo, se mantienen diferentes reuniones a lo
largo del ano en funcion de los objetivos que se traten con
el fin de mejorar en nuestra calidad y servicio a los
ciudadanos.

Medicion, aprendizaje y mejora:

El seguimiento de las evidencias de la consecucion de las

actividades formativas son las siguientes:

» Seguimiento y control de la formacion mediante la
Comision de la Formacion.

e Encuestas de satisfaccion al personal, realizadas
anualmente por el proceso de Medicion de la
Satisfaccion: Los resultados son analizados por los
directores y responsables de las unidades anualmente
para proponer areas de mejora y objetivos en aquellos
items peor valorados.

Encuesta Satisfaccion formacion realizada

19- Facilidades recibidas para la formacion.

20- Nivel de formacion técnica existente en la unidad.

21- Nivel de implicacion en la formacion por las personas de la
unidad.

«  Analisis anual de los indicadores de rendimiento de los
procesos por parte del propietario y su grupo de
proceso.

e Analisis del Director General de Organizacion (anual y
con los datos de las encuestas) junto con el personal
de su area sobre los logros en la formacion.

e Auditorias I1SO 9000 internas sobre una tercera parte
de los procesos cada afo y de renovacion del
certificado de calidad ER 377/1998 cada tres anos, vy
de seguimiento del certificado anualmente, realizadas
hasta la fecha por AENOR.

ANO APRENDIZAJE REALIZADO MEJORAS QUE HAN SUPUESTO

1997- Auditorias internas Realizacion de los programas de
2010 auditoria interna
2003- |Aplicacion para cambio de [Cambio de la escala
2006 [grupodelDalC ladministrativa del grupo D al C
Aplicacion en la Direccion
lAdaptacion a la nueva ley [General de Contratacion en la
2008 y: .
de contratos lelaboracion de Pliegos
@dministrativos
2010 Cogﬁgo pelcnlco dela Recalificacion de 6 aparejadores
Edificacion

Figura 3.b.3 Aprendizaje y mejoras.

3c. Las personas estan alineadas con las necesidades de

la organizacion, implicadas y asumen responsabilidad.

Uno de nuestros Valores “Trabajo en equipo como base
para una gestion eficaz por procesos y mejora continua,
que favorezca la gestion 'y la comunicacion
interdepartamental, orientando las actividades a las
necesidades y expectativas de los ciudadanos” junto con
le nuestro eje estratégico 6 “Liderazgo y Personas” y que
desarrollamos a través de nuestro proceso P.A.03
“Gestion de empleados”.

Los propietarios de proceso y sus equipos definieron los
procesos que posteriormente fueron validados por Comité
de Calidad. Se les dot6 del apoyo de consultoria externa
para todo el trabajo de documentacion, elaboracion de
indicadores, planes de mejora..., y el gestor de calidad del

Ayuntamiento mantiene reuniones periédicas cada
trimestre con todos ellos.

En linea con nuestra estrategia y valores, existen 26
equipos de proceso en los que participan mas de 80
personas, se tuvieron mas de 500 horas de trabajo en
equipo con el apoyo de la consultoria externa y del gestor
de calidad, se establecieron 79 fortalezas, 81 debilidades,
56 oportunidades y 59 amenazas. Ademas trimestralmente
se reunen con el gestor de calidad, por lo que se dedican
mas de 200 horas para reuniones de proceso a lo largo de
cada afo.

Implicamos a las personas en la revision y mejora de los
procesos una vez definidas las mejoras. Estas son validadas
por el Comité de Calidad para que las vayan llevando a la
practica a lo largo del ano los propios equipos de proceso.
En el ano 2010 se definieron mas de 29 mejoras con
recursos de los propios procesos y 19 con recursos
pendientes de decision estratégica. Todas estas mejoras
son de las consideradas como importantes, aparte existen
multitud de mejoras de menor impacto que se realizan
dentro del trabajo diario de las unidades.

Ademas de los equipos de proceso, fomentamos una
cultura que permite el desarrollo de las personas, de su
talento, creatividad y trabajo en equipo mediante:

»  Equipos multidisciplinares internos para la resolucion
de problemas, o mejora en los servicios, por ejemplo:
Cartas de servicios en Archivo y en Servicios Sociales
en 2005 y 2006, Seguridad en las edificaciones entre
2003 y 2005, Gestion de los edificios municipales entre
2006 y 2007, Gestion de filas en 2005, Organizacion
médica en 2006, Servicios Sociales en 2006, Seguridad
en la informacion 2008, Plan de emergencias en 2009,
Dominio publico en 2010, desarrollo de la pagina web
y de la intranet.

Participacion en equipos multidisciplinares externos
para la mejora continua, evaluacion de los servicios,
reduccion de cargas administrativas

Para desarrollar una cultura innovadora y que puedan
afrontar los retos del Ayuntamiento, se fomentan
actuaciones como:

» Trabajo en equipo con Implicacion del personal de las
unidades en la planificacion anual y actividades: un
ejemplo es el Consejo de Coordinacion Estratégica que
efectia el seguimiento del desarrollo por los
diferentes unidades municipales de las acciones
estratégicas que indica el PE Logroiio 2020

* Revision y elaboracion de la Memoria anual de
actividades en las unidades, que suele ser presentada
publicamente por el concejal del area en los primeros
meses del aho, aportando una gran cantidad de datos
de la gestion y los cambios previstos a tenor de los
resultados obtenidos

Se fomenta y posibilita la participacion de las personas en
proyectos que facilitan oportunidades de innovacion y
creatividad con el uso de metodologias y tecnologias
innovadoras y permiten su implantacion en las Unidades
como por ejemplo: la reduccion de cargas administrativas,
el uso de la intranet, la factura electrénica, los programas
de gestion interadministrativa (GAM, Gestion de
expedientes, Bases de datos técnicas, etc.)

Por otra parte, en el Ayuntamiento facilitamos e
impulsamos la participacion en jornadas de buenas
practicas (a nivel nacional con otras administraciones; a
nivel estatal con la FEMP, congresos estatales, e
internacionales) (Vid. Criterio 2 a)
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Medicion, aprendizaje y mejora:

« La encuesta anual de satisfaccion de las personas.

e Los indicadores definidos para medir el
funcionamiento de los procesos.

e Benchmarking con otros ayuntamientos.

Encuesta Satisfaccion PERSONAS

1- Ambiente entre companeros de la misma unidad.

2-  Apoyo entre compaferos de la unidad para la realizacion del
trabajo.

3- Compromiso con el trabajo por parte de las personas que
componemos la unidad.

4-  Trabajo en equipo desarrollado y colaboracion entre las
personas.

5-  Motivacion de las personas para la realizacion de las tareas.

22- Planificacion de las tareas en el trabajo.

23- Asignacion de responsabilidades.

24- Control del desempeio de las personas.

Memoria 2012

Fig. 3.c.1 Medicion encuesta de personal

Para facilitar la alineacion de las personas con las

necesidades del ayuntamiento de forma que se impliquen

y asuman su responsabilidad hemos introducido las

siguientes mejoras:

»  Flexibilizacion de los horarios de entrada y salida, con
computo de horario semanal.

e Desarrollo de las sesiones de los grupos de trabajo en
horario de trabajo, como una actividad propia de los
puestos de trabajo.

3d. Las personas se comunican eficazmente en toda la
organizacion.

En linea con nuestro eje estratégico 6 “Liderazgo vy
Personas” y con nuestro proceso P.A.03 “Gestion de
empleados”. Consideramos que para mejorar nuestro
entorno de trabajo y gestion, necesitamos buenos cauces
de comunicacion y participacion entre las personas que
formamos una organizacion compleja como es el

Modelo EFQM

por estructura, ciudadania a la que representa y como
gestora de gran cantidad de recursos. Para ello hemos
disefado nuestro Plan de Comunicacion, (fig. 3.d.1) a
través del cual se establece QUE comunicar, QUIEN debe
hacerlo, A QUIEN, COMO y CUANDO.

Hemos reflexionado sobre estos aspectos y consideramos

fundamental crear los medios adecuados para:

*  Transmitir y recibir informacion del y para el personal:
por ejemplo facilitando canales de difusion entre los
empleados posibilitando que las organizaciones
sindicales utilicen libremente los medios generales de
corro corporativo para las difusiones de los boletines,
resultados de las negociaciones etc.

* Recoger las opiniones del personal, a través de
entrevistas, reuniones, encuestas y de encuentros
informales. Habitualmente realizamos encuestas al
finalizar las acciones de formacion, en las que se
evalla tanto el nivel del profesorado como los
elementos necesarios para realizar la actividad, aula,
materiales etc; También peridédicamente realizamos
una encuesta de caracter general que es contestada
por entre el 20 y 30% de la organizacion, dado que se
trata de una encuesta no obligatoria y teniendo en
cuenta las propias caracteristicas de dispersion y
diversidad de puestos de trabajo etc., es una cifra
relativamente alta de participacion.

¢ Captar necesidades y expectativas del personal
respecto a la comunicacion, para lo cual hemos
desarrollado Focus-Group con las personas, encuestas
de satisfaccion, analisis de sugerencias, quejas y
reclamaciones

» Favorecer la participacion a través de equipos y
grupos de trabajo, realizando proyectos que implican
a grupos de personas de diversos departamentos, asi
como la propia organizacion administrativa adquiere
unas caracteristicas matriciales entre la organizacion
de las direcciones generales y los puestos de trabajo
respecto de los procesos y las actividades resultantes
para el ciudadano, es muy habitual que los grupos de
mejora se compongan con personas de diferentes
departamentos que dan una vision mas plural a la

Ayuntamiento de Logrono, tanto como organizacion como resolucion de los problemas planteado
COMUNICACION VERTICAL DESCENDENTE:
Contenido Receptor Objetivo Medio Temporalizacion
-Informar -Entrevista
- -Asegurar una informacion minima  [-Procesos, procedimientos y .
lAcogida Persona nueva . . Cuando se precise
lestablecida en el Plan de Acogida  [planes
-Fomentar cultura de organizacion [-Documentacion asociada
. -Reunion
Asegurar la comunicacion de Actas
Instrucciones de trabajo Personal afectado informacion a todos los afectados y Zg Puntual
- -Correo electronico
la misma para todos
-Verbalmente
-Carteleras
. -Asegurar la comunicacion de -Correo electronico
Informaciones generales y I .
. informacion a todos los afectados y |-Verbal .
laborales: Calendario Personal . . Continua
la misma para todos. -Reuniones
laboral, etc. g ,
-Fomentar cultura de organizacion |- Teléfono
-Intranet
Plan Estratégico Personal Pl L o FELIAES Anual
-Fomentar cultura de organizacion |-Intranet
Plan Anual Personal rlieimE Ny JELTENES Anual
-Fomentar cultura de organizacion |-Intranet
-Reuniones
Resultados de encuestas Personal rlieimE Ny -Acta§ Anual
-Fomentar cultura de organizacion |-Tablon
-Correo electronico
-Reunion
Oferta formativa Personal afectado Promover la formacion del personal HEEED ElEE D praste el e
-Intranet Puntual
-Verbalmente
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-Actas
Reuniones de seguimiento  [Personal Informar MO ElEE D IMensual
-Intranet
-Verbalmente
-Reunion
Informacion de interés Personal afectado Informar gt 2 ¢ Puntual
-Correo electronico
-Verbalmente
ey Puntual: a propuesta de
Entrevistas Persona entrevistada [-Entrevistar Entrevista - a prop
cualquiera de las partes.
-Tratar asunto concreto
COMUNICACION VERTICAL ASCENDENTE:
Contenido Emisor Objetivo Medio Temporalizacion
Informacion sobre
seguimiento de proyectos, Informar Reuniones IMensual
4 ICada responsable .
programas nuevos, areas de ICuando se precise
mejora, ....
Resultados de encuestas Propietario [ oz FELTEES Anual
Fomentar cultura de organizacion  |Actas
IMedicion de indicadores de . . Reunion .
Propietario Informar Continua
Proceso Actas
lActas de reuniones Persona encargada Informar Correo electronico (SR oz
[Tras cada reunion
. . Informar Registro SQR
Sugerencias, quejas y . ; : .
- Cualquier persona IMejorar IAviso verbal Continua
reclamaciones - - B
Registrar Aviso telematico
COMUNICACION HORIZONTAL: (extracto)
Contenido Emisor Receptor Objetivo Medio Temporalizacion
. . . * -Correos electronicos
Funcionamiento de Persona que realiza el .

: o : Resto de . o . * -Reuniones Actas .
programas, informacion trabajo/ Delegado ersonal lAlineacion horizontal . Verbal " Cuando se precise
sobre documentos creados....|Calidad Unidad P erbaimente

* -Intranet
[Trabajo en las diferentes Persona que realiza el [Resto de [ RELTETES sl
, Y - Informar * -Acta * Cuando se
areas de la organizacion trabajo personal asi -
* -Correos electronicos precise
Resto de -y > -Reuniones
Gestion del conocimiento  |Persona formada * -Generar valor afadido en la Segun necesidades
personal e * -Intranet
organizacion
Programas de Innovacion Persona formada fedimal Informar [ RELIETES Cuando se precise
personal > -Intranet
* -Reuniones
Reuniones para tratar un Resto de Informar * -Intranet .
- Persona encargada Cuando se precise
tema especifico personal * -Actas
» -Correo electronico
» -Correos electronicos
Reuniones de seguimiento (Cada responsable/ > -Reuniones
. - ) Resto de . o . Semestral
del sistema de Excelencia [Delegado de Calidad lAlineacion horizontal * -Actas
. personal .
(Procesos) Unidad * -Reuniones
* -Intranet
Reuniones de seguimiento de| Resto de K -Segu1m1§nto €8 195 e
Cada responsable > -Ofrecer informacion relevantef -Intranet IMensual
proyectos personal
al resto de personal. * -Acta
Resto de p sl Como minimo, una
IAreas de Mejora Cada responsable * Informar * -Correo electronico - ’
personal ivez al ano.
* -Actas
lActas de reuniones Persona encargada fEi e e Informar * -Correos electronicos (USTRLEL
g personal [Tras cada reunion
* -Informar
» -Asegurar una informacion * -Entrevista
lAcogida persona nueva Direccion . Persona nueva| Minima gstableada en el Plan ¢+ -Procesos, procedimientos Cuando se precise
Persona asignada de Acogida y planes
* -Fomentar cultura de * -Documentacion asociada
organizacion
. * -Outlook
Calendario personal Cada persona fEi e P e cle el de -Intranet Diario
personal cada persona 20
* -Agenda fisica
Resto de * -Outlook
Seguimiento de trabajos ICada personal personal * Informar y tomar decisiones [|* -entrevista. Diario

-post-it, notas...

Medicion, aprendizaje y mejora:

Figura 3.d.1 Plan de Comunicacion
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Encuesta Satisfaccion PERSONAS
6- Informacion recibida sobre aspectos generales de la unidad.

Memoria 2012

7- Nivel de formacion para la realizacion de tu trabajo.

8- Comunicacion con otros departamentos y unidades del
lAyuntamiento.

9- Comunicacion dentro de tu unidad.

10- Nivel de comunicacion en las reuniones.

presencia personal).

11- Canales de comunicacion (reuniones, correo electronico,

Medimos nuestro enfoque mediante encuesta de
satisfaccion de personas a través de los items relacionados
en la fig. 3.d.2 y mediante, autoevaluaciones e indicadores
internos de rendimiento.

S APRENDIZAJE
\\[o} REALIZADO MEJORAS QUE HAN SUPUESTO

005  [Evaluacién modelo Definicion de un proceso de

2006 |[Ciudadania . S
del sistema de sugerencias internas.

icomunicacion interna. Sistematizacion

lAdaptacion Ley Preparacion para la evacuacion y

2006 y: . ; -
Prevencion de Riesgos normas de manejo de equipos de
2007 .
Laborales seguridad
%8?8 Consultoria Externa  [Elaboracion del Plan de Comunicacion

Figura 3.d.2 Aprendizaje y mejoras.

La evaluacion del modelo de ciudadania ya nos reconocia
como punto fuerte una politica de comunicacion basada en
los momentos de revision/redisefio de los procedimientos
operativos, documentos y normas internas ligadas al SGC. Y
como debilidad, el no tener un proceso de Comunicacion
Interna con sistematizacion del sistema de sugerencias
internas. Fruto de esta debilidad se establecio el proceso
de “Gestion de empleados” que abarca la gestion de la
comunicacion, se desarrollé el Plan de Comunicacion actual
y el desarrollo de la intranet del Ayuntamiento.

3e. Recompensa, reconocimientos y atencion a las
personas de la organizacion

Queremos “caracterizarnos por ser una organizacion
centrada en las personas como elemento clave de la
innovacién y mejora, que genere entornos de trabajo que
propicien su desarrollo y satisfaccion, comprometidas con
un proyecto comin que permita que se sientan orgullosas
de su trabajo” segln nuestra vision y de acuerdo al eje
estratégico 6 del PEM “Liderazgo y Personas” y de nuestro
proceso P.A.03 “Gestion de empleados”. Para ello hemos
establecido diferentes actuaciones al respecto:

Remuneracién:

En lineas generales tenemos que decir que en la relacion
econdomica que hay entre los trabajadores del
Ayuntamiento esta fijado por el Texto Regulador de las
condiciones de empleo y por el presupuesto.

Como en cualquier Administracion, las retribuciones y
salarios de sus empleados tienen la misma estructura,
cuantia en alguna de ellas (basicas), e idénticos criterios
de valoracion objetiva (complementarias), propios de la
naturaleza estatutaria del personal funcionario que, por
razon de los asuntos de interés publico que se les
encomiendan, se regulan mediante Ley basica, lo que
supone un comun denominador para todas las
administraciones y su sector publico. Ello no obstante, es
posible el establecimiento de tipo convencional de algunos
emolumentos y derechos de corte social, segin recoge

Modelo EFQM

nuestro Texto Regulador de las condiciones de empleo de
la Funcion PUblica Municipal.

Las condiciones de trabajo de los empleados publicos del
Ayuntamiento de Logrono se regulan mediante la
negociacion colectiva entre el gobierno municipal y las
organizaciones sindicales con representacion en la Mesa
General de Negociacion. Los acuerdos alcanzados se
incorporan a un documento que se denomina “Texto
regulador de las condiciones de empleo de la funcion
publica municipal del Ayuntamiento de Logroiio”, y que
adquiere validez al plasmarse literalmente en un acuerdo
de la Junta de Gobierno Local; sirva de ejemplo el que
regula las condiciones del empleo de los anos 2009,2010 y
2011 n° 03-06-2009/0/041.

La Mesa General de Negociacion se relune también para
tratar las cuestiones relativas a la interpretacion de las
condiciones de empleo, y en general para cualquier otra
cuestion relacionada con las condiciones de trabajo,
salarios, jornadas etc.

Reconocimiento:

En el Ayuntamiento consideramos que para aumentar la
implicacién en la mejora del servicio, en linea con nuestro
valor “Orientacion al ciudadano con voluntad de servicio,
trato amable y respetuoso, teniendo especial sensibilidad
por las personas con dificultades (por edad o nivel de
instruccion...) siendo previsores con mecanismos de
comunicacién, acceso y uso de los servicios municipales
que garanticen el respeto al principio de igualdad y con
esfuerzo continuado en la utilizacién de un leguaje claro y
comprensible es necesario reconocer en momentos
concretos las tareas desempefadas y el compromiso de las
personas con el centro.

Los aspectos a considerar son los que tienen mas relacion
con nuestra MVV como son:

Cumplimiento de 25 anos al servicio del Ayuntamiento:

Por Resolucion de la Alcaldia num. 2236/1997, de 15 de
abril de 1997, se establecio un sistema de reconocimiento
de los servicios continuados a la Administracion Municipal
del Ayuntamiento de Logrofio, compensando la reiterada
dedicacion, constancia y fidelidad del personal en el
cumplimiento de las obligaciones que impone el ejercicio
del trabajo asignado, mediante la concesion de un permiso
retribuido y una distincion honorifica, consistente en la
imposicion de una insignia, alfiler o medalla
conmemorativa.

Jubilacion del empleado:

Un poco antes de las fiestas navidefas, se celebra un acto
de reconocimiento a la labor realizada por los empleados
jubilados durante el ejercicio, en cuyo marco el Sr. Alcalde
agradece la dedicacion e interés puestos al servicio del
Ayuntamiento durante, casi siempre, toda una vida
profesional, haciéndoles entrega de un regalo
conmemorativo. Al acto asiste la Corporacion Municipal y
companeros de Unidad o Direccion, testimoniando con su
presencia la calidez de tan especial momento.

Otras distinciones:

Votos de gracias y menciones especiales por actuaciones
extraordinarias llevadas a cabo por empleados, tanto en el
campo de la gestion como en el operativo, como
reconocimiento al interés, actividad extraordinaria, idea
innovadora, etc.
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Atencion a las personas: (Texto Regulador)

Favorecemos la conciliacion de la vida personal y familiar a
través de la oferta de actividades que permitan liberar a
padres/madres a las primeras y Ultimas horas de la
jornada, de una forma directa para todos los empleados
mediante la aplicacion de un sistema de flexibilidad
horaria, de modo que la entrada se puede producir entre
las 7:30 y las 9:00 horas y la salida entre las 14:30 y las 19
horas, con la obligacion de completar las 35 horas de
trabajo en el computo semanal.

De forma mas especifica también es aplicable en los casos
en los que se solicite la reduccion de jornada por cuidado
de hijo o de padres, si bien este es un derecho que se
extiende a la generalidad de la Funcion publica, en nuestro
caso el horario del cumplimiento de la jornada de trabajo
se adapta a las necesidades del trabajador

Uno de nuestros valores es la “Garantia de seguridad v
salud de los trabajadores, aplicando los principios de la
accion preventiva recogidos en el Art. 15 de la Ley de
Prevencion de Riesgos Laborales”, integrando la Prevencion
de Riesgos Laborales junto con el Medio Ambiente y la
Calidad en un Unico Manual de Gestion Integrada, que a su
vez es la base del Plan de Prevencion del Ayuntamiento. Se
han evaluado todos los centros municipales asi como los
puestos de trabajo, tanto de funcionarios como del
personal laboral o eventual, y periddicamente se revisan
estas evaluaciones cuando se dan las situaciones previstas
en la ley.

Se realiza una vigilancia de la salud de todos los empleados
municipales cuando acceden por primera vez a un puesto
de trabajo, provienen de una baja de larga duracion o
cambio de puesto, y una revision médica periddica una vez
al ano adaptada a las caracteristicas de su puesto de
trabajo, obligatoria en los puestos que se aprueban en el
Comité de Seguridad y Salud.

Facilitamos a los responsables de las unidades y a los
empleados, mediante procedimientos incorporados al
Sistema de Gestion, las formulas de gestion adecuadas para
el cumplimiento de las normativas en materia de
prevencion (adquisicion de equipos de trabajo y
productos quimicos, adquisicion de equipos de proteccion
individual y coordinacion de actividades con las empresas
contratadas, entre otros).

Otros procedimientos importantes como el de propuestas
de mejora en materia de prevencion o el de situaciones
de acoso, nos permiten la participacion activa de los
empleados municipales o la llamada de atencion ante
hipotéticas situaciones de acoso entre los empleados, para
ello se ha redactado un procedimiento para la prevencion
de tales situaciones y se ha puesto en funcionamiento una
comision interdepartamental que analiza las situaciones
dudosas para prevenir los riesgos. Hay que destacar que
esto se ha realizado incluso un ano y medio antes de que lo
normalizara el gobierno mediante una resolucion de la
Secretaria de Estado.

Activamente cada tres meses se relune el Comité de
Seguridad y Salud, integrado paritariamente por miembros
de la corporacion y delegados de prevencion
(representantes de los trabajadores en materia de
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prevencion) para tratar los asuntos relevantes en materia
de prevencion de riesgos laborales.

Otro de nuestros valores es la  “Actuacion
medioambientalmente  responsable en el trabajo,
optimizando los consumos, minimizando la posible
contaminacioén derivada de su actividad y reciclando los
residuos”, realizando acciones con el medioambiente de
las personas:

» Se ha elaborado un codigo de buenas practicas
medioambientales que se ha distribuido por correo
electronico a toda la organizacion

¢ Campanas de reciclaje de papel para el uso de las
hojas a doble cara, la reutilizacion del papel que es
susceptible de ello, etc

e Creacion de puntos de recogida de pilas, sustituyendo
los ceniceros que estaban instalados junto a los
ascensores por receptores de pilas.

« Campanas de concienciacion de ahorro de papel y
toner para el personal.

¢ Campanas para el ahorro de luz y agua en el
Ayuntamiento.

«  Sustitucion progresiva de las lamparas del consistorio
por bombillas de bajo consumo.

* Cambio de las ventanas para favorecer la no pérdida
de energia y el aislamiento que las nuevas permiten.

» Carteles, textos, creacion de slogan,... con motivo de
los dias Internacionales relacionados con el medio
ambiente.

Revisién, mejora y aprendizaje:
A través de las encuestas al personal se recoge informacion
sobre este apartado, mediante los siguientes items:

Encuesta Satisfaccion PERSONAS

15- Herramientas y medios utilizados para la realizacion de tu
trabajo.

16- Nuevas tecnologias utilizadas.

17- Recursos humanos disponibles.

18- Dependencias y espacio fisico.

ARO APRENDIZAJE MEJORAS QUE HAN
REALIZADO SUPUESTO
Convenios de trabajo  |Conocer la situacion laboral.
Afos ant.

Planes de Prevencion y de
Riesgos Laborales
Formacion de [Tomar conciencia de los
2005 |prevencion de riesgos [riesgos laborales, posible

Mutua

laborales prevencion y actuaciones
200 4_2006Curso de Gestion de Formacion sobre estos
Recursos Humanos aspectos

IMejoras en plan de

2007-2009/Autoevaluacion . .
lemergencia y simulacros

2009-2010(Consultoria externa

Plan de igualdad

Figura 3.e.1Mejoras y aprendizajes
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4 a.- Gestion de partners y proveedores para obtener
beneficio sostenible.

La gestion de alianzas, colaboraciones, convenios con
terceros y proveedores, representa para el Ayuntamiento
de Logrofio un aspecto importante para la prestacion del
servicio. Muchos de los servicios no se podrian realizar sin el
apoyo de las mismas.

Este aspecto tan importante lo hemos abordado en nuestro
PEM dentro del eje 5 “Relaciones Externas”, a través del
cual tratamos de fomentar lazos de colaboracion y alianzas
basadas en relaciones de transparencia, confianza y que
generen un beneficio mutuo, todo ello con objeto del
cumplimiento de nuestra vision. Otra consideracion a tener
en cuenta es que segun nuestro P.E. 03 “Alianzas y
Relaciones Externas”, es muy importante que las alianzas y
acuerdos de colaboracion compartan nuestros valores como
Ayuntamiento, ya que de otra forma no contribuirian a
garantizar el desarrollo de nuestra estrategia.

Consideramos Alianzas todas nuestras “relaciones con
organizaciones que nos reportan valor ahadido y nos
permiten la prestacion de los servicios prestados a la
ciudadania, incidiendo de forma directa en la consecucion
de los Objetivos Estratégicos” (ver fig 2.a.2).

Las relaciones con las alianzas se regulan mediante
convenios de colaboracion, contratos administrativos y
privados, acuerdos de otorgamiento de subvenciones y
ayudas, y cualesquiera otros instrumentos (encuentros,
reuniones, congresos y jornadas) que sirven para establecer
relaciones mutuamente beneficiosas para la consecucion de
nuestra Mision.
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REFLEXION/PLANIFICACION DELAS
NECESDADESPLANTEADAS

IDENTIHCARPOSBLESALIANZAS

¢(COMPARTEN
NUESTROSVALORESE
INTERESES?

ESTABLECIMIENTO DELA
AUANZA/ACUERDO/CONVENIO

¢PROCEDE FIRMA DE
CONVENIO?

REDACCION/FIRMA DEL
DOCUMENTO DE

ACUERDO/CONVENIO
REALIZACION DELASACTIVIDADES
CONJUNTAS

P
7

SEGUIMIENTO/EVALUACION DELAS
AUANZAS ACUERDO/CONVENIO

Figura 4.a.1. P.E. 03 “Alianzas y Relaciones Externas”.

Entre otras relaciones, se citan las siguientes:

ALIANZAS FINALIDAD VALOR ANADIDO/LOGRO RESPONSABLE
Compartir experiencias, poniendo enNuestras participaciones en las acciones llevadas a cabo por| Concejal/a
comun nuestras mejores practicas,la FEMP, tales como manuales, guias, cursos de formacion, integrado en la

FEMP aprendiendo de los mejores. jornadas, sesiones mixtas con politicos locales, etc. Comision de

Extraer informacion, asesoramiento,
ly conocimiento.

Retorno de conocimiento con origen en los estudios|
lelaborados por los distintos departamentos de la Federacion.

Modernizacion

Logrono Deporte

Como entidad instrumental del
IAyuntamiento, lleva a cabo las|
politicas del Deporte Municipal.

lAgilidad, proximidad y especializacion en la prestacion de los|
servicios deportivos.

Concejal de
Deportes

Administraciones

Promocion de vivienda protegida.

Colaboracion en las politicas de fomento de la vivienda
protegida (enajenacion de suelo, subvenciones, registro de|

Concejal de
Desarrollo

autonomica (IRVI) y central

demandantes de vivienda, etc.)

Urbano

Organizaciones no
gubernamentales (Manos

Unidas, Medicus Mundi, |Cooperacion al desarrollo

Concesion de ayudas a proyectos de cooperacion. Solidaridad
lcon los pueblos mas desfavorecidos.

Concejal de
Cooperacion al

Iscod, Sed Rioja, Amsala, Desarrollo
Caritas, Intermon-Oxfan...)
Gobierno de La Rioja  |[Financiacion programa Cultural Rioja|lmportante oferta cultural, calificada como de interés social Cé)unl(t:sigl

Asociaciones de LOGRONO yDesarrollo de actividades Y|

Concejal de

ONG s

dinamizacion de la participacion

Impulsar la participacion de los ciudadanos

Participacion
Ciudadana

Gobierno de La Rioja

Desarrollo de convenios

lAccion Social

IAdministraciones Publicas
Servicio de Atencion al Ciudadano
IArchivos y Registros

[Turismo

Convenio de Capitalidad: compensacion por mayores gastos
len seguridad, vialidad, trafico e inversiones para el servicio
de la sociedad riojana.

Reduccion de cargas administrativas

Programas e inversiones en Servicios Sociales

\Voluntariado de Proteccion Civil

Dia de La Rioja Promocion turistica de la ciudad

Concejal de
Organizacion,
Concejal de
Familia y
Politica Social

Universidad de La Rioja

Implantacion y seguimiento del Plan
Estratégico de Ciudad Logrofo 2020

Colaborar en el desarrollo de|
proyectos de interés en areas|
lespecificas del conocimiento (cursos|
de verano, jornadas de participacion

ciudadana, cooperacion al
desarrollo, universidad de |3
lexperiencia, catedras|

lextraordinarias...)

Conocimiento universitario, al servicio de la actividad
municipal especifica.

Concejal de
Cultura y otros
del EG

29



Ayuntamiento
de Logroio

Memoria

2012 Modelo EFQM

lAsociaciones Empresariales

Colaboracion en la implantacion de|
la administracion electronica.
Presencia en el territorio

IAumento del uso de la admon. Electronica

Concejal de
Interior

lAgencia Tributaria y Dir.
Provincial de Trafico

Intercambio de datos IAE y Vehiculos

cliente.

lAgilidad en la tramitacion de expedientes.
Evitar desplazamientos y solicitudes de documentacion al|

Federacion Riojana de

Plan de Formacion

adaptado 4

IActividades formativas adaptadas a nuestras necesidades.

Concejal de

IMunicipios necesidades. -
= = : = Hacienda y

© e - oz Puesta en comun de las distintas estrategias de reduccion de| . 4
IMinisterio de Politica Grupos de Reduccion de cargas| L . ) . - Administracion
Territorial administrativas cargas a.dmmlstratlvas. realizadas por el Grupo piloto de Plblica

IAyuntamientos convenidos entre la FEMP y el MPT.
. . Sistema de reconocimiento: requisitos de evaluadores
COMRENEY  JUEFES  [PTRCHEED €Nistema europeo de gestion de la satisfaccion

IAEVAL y CCAA sistemas de calidad en |3 P g

administracion

Carta de Compr

22 Conferencia Nacional de Calidad en 2009

omisos de Calidad de las Administraciones

Red de Bibliotecas

Intercambio de Fondos Editoriales

Libros intercam

Concejal de

biados: conocimiento compartido Cultura

Como Colaboraciones entendemos las relaciones con otras
entidades que permiten la mejora en el servicio: otras
consejerias del gobierno cuando no actian como clientes,
sino como colaboradoras, Consejeria de Educacion para

Te

captar colegios, Consejeria de Hacienda mejorando la

ACUERDOS |
DE COLABORACION

Colegios profesionales
(Abogados, Farmacéuticos,
Psicologos...)

FINALIDAD

Prestacion de servicios de interés mutuo, como:
IAsesoria Juridica en Juventud y Servicios
Sociales; seguimiento y control del agua potable;
la realizacion de programas de apoyo psicologico;
lelaboracion de estudio sobre los servicios de
atencion domiciliaria; cooperacion al desarrollo

Figura 4.a.2. Alianzas.

contratacion y la gestion del presupuesto, FUNDIBEQ para
dar a conocer y para conocer las mejores practicas en
Iberoamérica,

Euskalit, Agencia del Conocimiento y la
cnologia.

LOGROS CONSEGUIDOS

Eficaz satisfaccion de los servicios convenidos, por su calidad,
tecnificacion, independenciay rigor de los profesionales
intervinientes.

Cajas de Ahorro: Caja Rioja,
Ibercaja, La Caixa, Caja de
Ahorros de Vitoria y Alava...

Instalacion de exposiciones; desarrollo de
actividades de la Casa de las Asociaciones;
Cocina econoémica; adaptacion funcional del bafo
de personas mayores; Guarderia Entrepuentes...

Corresponsabilidad en la prestacion de servicios municipales
fomentados o apoyados por Entidades con una importante obra
social.

Fundaciones, Telefonica,
Altadis, Universidad de la
Rioja, Derechos civiles,
Kaleidos, Caritas-Chavicar,
Caja Rioja...

Informacion y gestion sobre vivienda;
lexposiciones; redes; recogida selectiva de
residuos; conciertos; formacion de alumnos en
practicas.

Cogestion de servicios municipales, presidida por el interés
publico, en su caso a costes inferiores a los de mercado. Mejora
de las politicas de movilidad. Transversalidad. Mejora de las
Normas Internas de Contratacion.

Asociaciones: Protectora de
Animales, Federacion de
Asociaciones de Vecinos,

Mateo Albéniz, Sindrome de

Down, Logrono Vivo,
Asociacion de la Prensa,
Universidad Popular

Proyectos musicales, proteccion de los animales,
participacion ciudadana, presupuestos
participativos, autonomia personal, promocion de|
la ciudad, promocion de actividades municipales,
fomento de actividades formativas

Fomento de la participacion ciudadana y de proyectos de
interés publico local

Diputacion Foral de Alava

Extincion de incendios y salvamentos

Extincion de incendios en los municipios alaveses concertados.
Cooperacion entre Administraciones Publicas Locales para el
funcionamiento de los servicios basicos.

Consejeria de Hacienda

Comunicacion de cambios de titularidad de IBI

iAgilidad y seguridad en la gestion del impuesto

Direccion General de Trafico

lAcceso a la base de datos de vehiculos

Control de compra y transferencia de vehiculos

Hermanos Fossores

IApoyo en la gestion del cementerio municipal

IMantenimiento de las instalaciones del cementerio municipal a
disposicion de los ciudadanos

Centros Educativos

Financiacion de la Universidad Nacional de
Educacion a Distancia (Centro Asociado),

Practicas de Formacion de alumnos de los IES
Batalla de Clavijo, Cosme Garcia, Duques de
Najera, La Laboral de Lardero,

IMantenimiento del Centro Asociado para la imparticion de
lensenanzas universitarias.

Formacion integral del alumno, combinando conocimientos
tedricos y practicos

Cajarioja, Ibercaja

Pasarelas de pago

Pagos on-line

Evitar desplazamientos a los ciudadanos a pagar sus tasas y a las
lentidades financieras tener mas filas de espera
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ACUERDOS

DE COLABORACION FINALIDAD

IAtencion a la extranjeria
Cruz Roja
Cooperacion al desarrollo
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LOGROS CONSEGUIDOS

Derivar para atencion especializada

ONCE IAccesibilidad e integracion

Ordenadores adaptados, accesibilidad de los canales

Nacional
Oficina Violencia de Género

(SOS)

Organizar la seguridad pUblica, repartiendo

lefectivo y medios materiales por zonas (SEIS),

SOS, CEIS Rioja y Policia [ajustando actuaciones en seguridad ciudadana
Nacional lentre los efectivos de Policia Local y Policia

Canal de recepcion Unico de las emergencias

Efectividad territorial en las situaciones de emergencia y de
seguridad publica

Voluntariado

IApoyo en situaciones excepcionales, tanto de
lemergencia como festivas o deportivas

IMayor seguridad de participantes y acompanantes en cualquier
situacion de grandes masas, o en situaciones de emergencias
metereologicas

Proveedores: las empresas que nos suministran productos o
servicios necesarios para la prestacion de nuestros
servicios. Seleccionamos las mas ventajosas para los
intereses municipales, sobre la base de los criterios
técnicos y econémicos que hacemos constar en nuestros
pliegos de prescripciones técnicas y administrativas.

La gestion de proveedores la realizamos mediante el PA.05
“Gestion de Proveedores” en el que tenemos establecidos
todos los procedimientos de contratacion con su
responsable, temporalizacion, actuaciones a desarrollar...

Cabe destacar que, dentro de este proceso, se han
realizado dos acciones orientadas a la mejora de las
relaciones con los proveedores; por un lado, la Carta de
Compromisos de Contratacion que ajusta la tramitacion y
ofrece unos plazos adecuados a la finalidad de la misma, y
por otro el Registro de Proveedores, informatizado, que
permite que los proveedores tengan informacion a su
disposicion de forma inmediata a la publicacion en los
boletines

Tenemos establecidos criterios para la seleccion,
identificacion y priorizacion de alianzas, colaboraciones y
proveedores. Entre estos Ultimos se citan como ejemplo de
la prestacion de servicios, los siguientes: Recogida de RSU y
Limpieza viaria (UTE Logrofio-Limpio), Mantenimiento de
Zonas Verdes (Eulen), Servicios Postales (Correos), Servicios
de red, voz y datos (Telefonica), Consultoria EFQM y
Estrategia (Mplus Consulting), Certificacion ISO (AENOR),
Seguro asistencia sanitaria (DKV), Transporte Urbano
(Autobuses Jiménez), etc.

Nos aseguramos con nuestras alianzas que la cultura es

compatible con nuestros valores y se comparte el

conocimiento, por ejemplo con:

*=  Asociaciones: Publicaciones de articulos y facilidades
para la gestion, por ejemplo en Fundibeq, o AENOR

*=  Universidad: Convenios para la formacion en practicas
de alumnos de las universidades publicas, p.ej.
Licenciados en Derecho, con el “practicum” que
habitualmente realizan de tres a cinco alumnos por
ano, o los convenios para la realizacion de practicas de
administracion de empresas, con alumnos de otras
nacionalidades europeas.

Desde siempre hemos tratado de generar una filosofia
innovadora y creativa a través de nuestras relaciones con
alianzas, lo que nos ha permitido la consecucion de una
serie de logros:

Figura 4.a.3. Acuerdos de colaboracion..

=  FEMP: ponemos en comln y trabajamos en red grupos
de mejora tales como Sistemas de reconocimiento,
evaluacion de politicas publicas, observatorio de la
calidad, administracion electronica...

= Con GNOSS: aprender a trabajar en red con sistemas
modernos de comunicacion interna y externa

= Otros: (se citan en la figura 4. a.2.)

La calidad de nuestros servicios, tanto de prestacion
directa, como indirecta, esta directamente relacionada con
el buen hacer de los contratistas de obras, gestores de
servicio publico, suministradores o consultores que
intervienen en los mismos. Las obras, servicios o bienes
aportados por terceros deben estar orientadas a las
necesidades de los ciudadanos, para dar cumplimiento a
todos estos aspectos. Abordamos dentro de nuestros
procedimientos la seleccion de proveedores, datos de las
compras Yy verificacion de los productos comprados,...
velando por los principios de libre concurrencia, publicidad,
no discriminacion e igualdad de trato, transparencia y
objetividad, mediante la exigencia de la definicion previa
de las necesidades a satisfacer, la salvaguarda de la libre
competencia y la seleccion de la oferta mas ventajosa, todo
ello cumpliendo la regulacion marcada por la legislacion de
contratos de las Administraciones PUblicas.

Revision, mejora y aprendizaje:

En el Ayuntamiento disponemos de diferentes instrumentos

para medir la efectividad de nuestras relaciones externas,

entre las que destacan:

*  Encuesta de satisfaccion de alianzas y sociedad, con la
que medimos aspectos tan relevantes como:
=  Cesion de instalaciones y recursos.
= Mejora de la calidad de vida de los ciudadanos.
= Apoyo al fomento de la Excelencia.
= Responsabilidad social corporativa.

= Revisiones de los planes de mejora de los procesos en
aspectos concernientes a las relaciones externas.

= Revisiones de los Planes Anuales de Gestion, para
comprobar el cumplimiento del PEM, comprobando el
cumplimiento de nuestro eje 5 “Relaciones externas”.

*  Medicion de la ejecucion de los contratos a través de
los informes del Director o Responsable del Contrato,
de los informes de la Direccidon de Contratacion sobre
incidencias  producidas  durante su  vigencia
(modificados, recursos, etc.), asi como de la
fiscalizacion de Intervencion a las mismas y a los
documentos acreditativos del avance de la ejecucion
(facturas, certificaciones, informes bimensuales, etc.)

=  Medicion del cumplimiento de los Convenios de
colaboracion a través de los informes de las Comisiones
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paritarias, responsables de las respectivas Unidades
interesadas o promotoras, asi como de los informes de
fiscalizacion de la Intervencion sobre el cumplimiento
de los compromisos acordados.

Aprendizaje y mejoras introducidas:

=  Creacion de redes y participacion en grupos de trabajo

=  Aprender y compartir buenas practicas en foros

=  Avanzar desde el mero control de cumplimiento de los
servicios convenidos o contratadas, hacia una
corresponsabilidad de nuestros aliados, colaboradores y
contratistas/proveedores en la prestacion de los
mismos, como si promotor/contratante y
proveedor/contratista se fundieran en un Unico sujeto
responsable ante las demandas ciudadanas.

* Mejoras en el sistema de contratacion: perfil del
proveedor, etc.

4 b. Gestion de los recursos econémico-financieros para

asegurar un éxito sostenido.

De acuerdo con nuestro Eje estratégico 3 “Organizacion y
Recursos” a través del cual marcamos las pautas para
realizar una gestion de recursos en apoyo de la estrategia y
de la gestion eficaz de los procesos, manteniendo
necesidades actuales y futuras de una administracién local
que camina a la Excelencia” tratamos de sentar las bases
futuras de las actuaciones: no generar mas gasto corriente
e incluso reducirlo, estrategia urbanistica de contencion,
mayor utilizacion de la presupuestacion plurianual para las
grandes obras municipales y responsabilidad sobre los
recursos cara al futuro, todo ello en linea con nuestra
Vision “Ser un ejemplo de responsabilidad respecto al
equilibrio entre el marco competencial y los recursos
disponibles, en funcién de las prioridades de los
ciudadanos”.

Desplegamos el enfoque mediante el PA.02 “Gestion

Economico-Financiera” a favor de nuestro compromiso con

una gestion agil y eficaz que permite el respeto a los

principios de eficacia, eficiencia y economia, pero también

de libre concurrencia, no discriminacion e igualdad de

trato, y transparencia, para lo cual, segin los

procedimientos establecidos:

= Convocamos publicamente la licitacion de nuestros
contratos (obras, servicios o suministros) o, en su caso
(procedimientos negociados), consultamos a todas las
empresas previamente inscritas en nuestro Registro y
suficientemente capacitadas, excediendo con creces
las obligaciones legales, lo que propicia una mayor
concurrencia y por ende una mayor ventaja para los
intereses municipales.

= Especialmente en la situacion actual sometemos los
gastos de naturaleza recurrente a una profunda
revision para contener y reducir el gasto. Ejemplo de
ello son los Planes de optimizacion del gasto corriente,
asi como el Plan Econdmico financiero de reequilibrio
para el periodo 2010-2012, aprobados por la Junta de
Gobierno Local.

Disefo de la planificacion econdémica y financiera:

El Ayuntamiento de Logroio planifica su actividad
economico-financiera a través del Presupuesto General
Municipal: prevision de gastos e ingresos referidos a la
anualidad en curso, que integra los presupuestos del
Ayuntamiento, de la Sociedad Municipal Logrono-Deporte.
El documento se estructura en los estados de ingresos y de
gastos, sus correspondientes capitulos, y la clasificacion
funcional y economica de los diferentes programas
presupuestarios. Y a ellos se supeditan el conjunto de las
actividades de contenido econdmico que acometen las
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respectivas direcciones y unidades municipales, sobre la
base de los principios de legalidad del gasto, anualidad,
universalidad, equilibrio presupuestario, no afectacion de
los recursos, importe bruto y unidad del presupuesto, que
constan en las Bases de Ejecucion de aquél.

A este buen proposito se vincula el proceso de Gestion de la
financiacion, recaudacion y tesoreria (cobros y pagos) del
Ayuntamiento, siendo su mision el mantenimiento vy
sustento economico de la Administracion Municipal.

El presupuesto es igualmente coherente con la planificacion
urbanistica, inversora, y de conservacion y mantenimiento
del Gobierno Municipal, asi como con los ingresos que lo
nutren, ya sean tributarios (propios y mediante la
participacion en los tributos del Estado y de la Comunidad
Autonoma), precios publicos, procedentes de subvenciones,
multas y sanciones, o de las operaciones de crédito.

La elaboracion del presupuesto se inicia en el mes de julio,
mediante una comunicacion que dirige el Concejal delegado
de Economia y Hacienda a los gestores presupuestarios, en
la que incluye instrucciones para la realizacion del
anteproyecto de los estados de ingresos y gastos. Estas
instrucciones contienen las pautas sobre qué créditos seran
prioritarios, sobre el alza o minoracion de algunos gastos
respecto del ejercicio anterior, y sobre qué inversiones
incluir, teniendo en cuenta el gasto corriente que
generaran. Cada gestor incluird una memoria explicativa de
su programa en la que se contemplan: gastos obligatorios,
precedencias, e incidencia social del gasto propuesto. El
proceso concluye con la aprobacion del proyecto por la
Junta de Gobierno Local, remision al Consejo Social de la
Ciudad para su informe, debate del mismo con los grupos
politicos municipales y elevacion al Ayuntamiento Pleno, a
efectos de su aprobacion.

Ejecucién del presupuesto:

Aprobado el presupuesto, tanto en los capitulos de ingresos
como de gastos, su ejecucion se sujeta a las Bases,
igualmente aprobadas, y al proceso de fiscalizacion
documentado en el INT.PRO.24 “Control interno de los
expedientes de gasto”, cuyo objeto consiste en describir las
actividades de control interno para el ejercicio de la
funcion interventora, fiscalizando y contabilizando todos los
actos municipales que den lugar a la liquidacion de
obligaciones de contenido econémico.

El proceso PA.02 “Gestidon Econémico Financiera”, contiene
hasta 28 indicadores capaces de proporcionar informacion
suficiente sobre la ejecucion de los estados de gastos e
ingresos, presion fiscal por habitante, eficacia
recaudatoria, gasto medio por habitante, gasto de personal,
nivel de inversion, remanente de tesoreria y
endeudamiento entre otros; orientados a garantizar una
estructura de recursos eficaz y eficiente, adaptandonos
rapidamente a las variables y descompensaciones que
puedan surgir durante la ejecucion del presupuesto, como
consecuencia de situaciones imprevistas por las unidades
responsables de la generacion de ingresos (Gestion
Tributaria y Tesoreria) o de la ejecucion del gasto, a través
de contratos u otros instrumentos de convencion o acuerdo.

Gestion de la contratacion publica:

Aspecto de capital importancia en la gestion de los recursos
economicos y financieros y, por ende, en la ejecucion del
gasto, es la contratacion pulblica que sometemos a los
principios enunciados mas arriba. El proceso de
contratacion se inicia mediante informe motivado de la
Direccion o Unidad promotora sobre las necesidades a
cubrir mediante el contrato proyectado, en su caso,
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acreditando la no disposicion de personal suficiente para la
realizacion de los cometidos a contratar. A estos
documentos se uniran los pliegos de prescripciones técnicas
y de clausulas administrativas particulares como “Ley” del
contrato, y la retencion del crédito para atender el gasto
propuesto. A partir de aqui, y con el propdsito de obtener
la maxima ventaja para los intereses municipales, se licita
o consulta con empresas capacitadas para la ejecucion del
mismo. Formalizado el contrato, fuente de derechos y
obligaciones para las partes, se ejecuta mediante el control
de su responsable o director, exigiendo obligaciones vy
otorgando derechos, conforme a sus clausulas y la oferta
seleccionada.

Presupuesto Participativo:

Como medio de fomento de la participacion ciudadana y de
proyectos de interés publico local, el denominado
presupuesto participativo se integra en el presupuesto
general municipal recogiendo las principales demandas y
preocupaciones de los vecinos en materia de inversiones
publicas, priorizadas segun importancia. De este modo, se
hace participe al vecino de la marcha de la Ciudad,
haciéndole ver la gestion publica como algo que tiene que
ver con la vida de los vecinos, permitiéndoles decidir sobre
los asuntos que les afectan.

Evaluacion, seleccion y autorizacion de Inversiones:

Las grandes obras de inversion han sido planificadas a lo
largo del tiempo, p ej. “El Programa Ciudad “ de 1995, que
enmarca varios de los proyectos que han configurado los
proyectos de parques de ribera, el cambio de uso de
poligonos como Cascajos, las calles peatonales etc. Los
planes de infraestructuras e inversiones que han dado lugar
al soterramiento de la via, el cambio de la estacion del
ferrocarril, la ampliacion de la ETAP etc.

Los resultados de gestion, tal y como aparece en el criterio
9, sirven para ver los logros conseguidos y planificaciones
posteriores.

La prevencion de riesgos econémicos (indemnizaciones) se
realiza mediante dos vias:
1.- Trabajo bajo sistemas normalizados: la politica de
aseguramiento de la calidad trata de prevenir y asegurar
la minimizacion de errores que pudieran dar lugar a
indemnizaciones.
2.- Seguros: que el Ayuntamiento tiene establecidos y que
se concretan en:

0 Seguro de Responsabilidad Civil.

0 Multirriesgo o dafos al patrimonio

o Flota de vehiculos

o Equipos electronicos de medida (topograficos

y cinemémetros)
o Robo y expoliacion en Casa Consistorial
Formacion del personal en materia de gestion
presupuestaria:
= Cursos de contratacion pUblica. Afho 2008. Realizacion
de cinco ediciones de un mismo curso que introduce los
cambios habidos en la normativa de contratos publicos.
(formacion interna)

= Cursos de elaboracion de presupuestos y gestion
presupuestaria. 2006

Revisién, mejora y aprendizaje:
Medimos la efectividad del enfoque a través de:
=  Auditorias y control presupuestario.
=  Fiscalizacion del gasto.
=  Reuniones del Comité de Calidad para la Revision del
Sistema con los responsables de proceso.
= Seguimiento de los Planes Anuales en relacion con la
gestion de los recursos economicos.
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= Encuesta social: El Ayuntamiento como ejemplo de
buenas practicas en gestion.

= Autoevaluaciones realizadas.

* Informes ITA de Transparencia econémico financiera.

= Evaluacion mediante el modelo Ciudadania de 2005,
donde se nos mencionaba que una de nuestras
fortalezas era el sistema de gestion econdomico-
presupuestaria.

Aprendizaje y mejoras introducidas:

Tras la implantacion de la ISO 9000 mejoramos la atencion
de nuestros clientes internos, mediante su participacion en
los procesos, compartiendo y responsabilizandonos de los
tramites que conducen al mejor empleo de los recursos.
Igualmente la atencion de nuestros clientes externos, que
tienen a su alcance informacion actualizada (Perfil de
contratante, Web municipal) de los datos precisos para
participar en las licitaciones publicas, o de la ejecucion del
Presupuesto General. La informacion conlleva el valor
ahadido de una mejor respuesta de las empresas a los
contratos en licitacion, asi como de una mayor
confiabilidad en la solvencia municipal. Ambos aspectos son
clave para obtener las mejores ofertas, en precio y
prestaciones. Una vez realizada la formacion en gestion
presupuestaria comprendemos mejor no sélo los
procedimientos de ejecucion del gasto publico, sino, lo que
es mas importante, la racionalidad de su aplicacion, esto
es, la obtencion del maximo rendimiento, sin merma de las
prestaciones y servicios.

Como resultado de todas estas actuaciones y en linea con
nuestro Valor 3 “Transparencia” hemos logrado una
puntuacion de 89,5 sobre 100 en transparencia econémico
financiera, segun el informe ITA (Transparency
International  Espana) de  transparencia de los
Ayuntamientos 2010, lo que avala la calidad del enfoque
establecido respecto a la gestion econdémico-financiera. El
ITA constituye una herramienta para medir el nivel de
transparencia ante los ciudadanos y la sociedad de los
Ayuntamientos espafoles. En este tercer afo de aplicacion
del ITA (2010), se evalua la transparencia de los 110
mayores Ayuntamientos de Espaia, y ello a través de un
conjunto integrado de 80 indicadores, de los cuales
destacamos en lo que afecta a la gestion econdmica-
financiera: informacion contable y presupuestaria,
transparencia en los ingresos y gastos municipales, y
transparencia en las deudas municipales.

Aplazada la concertacion de operaciones de endeudamiento
a largo plazo, hasta el ejercicio 2012, por R.D. Ley 8/2010,
de 20 de mayo, por el que se adoptan medidas
extraordinarias para la reduccion del déficit publico, el
Ayuntamiento ha adecuado sus previsiones de gasto para el
presupuesto de 2012 a la prevision real de ingresos a
obtener. En esta linea incide especialmente la instruccion
para la elaboracion del mismo y que se concreta en:

* Presupuesto social, austero y equilibrado

* Priorizacion de créditos por gastos obligatorios

»= Revision de los contratos vigentes para valorar vy
optimizar los créditos que se adscriben ajustandolas a
las necesidades reales.

* Resolucion o minoracion de contratos a través de la
técnica de su modificacion..

* Introduccion de memoria explicativa con estudio de
costes para los servicios de nueva creacion.

Seguimiento y control de la gestion econoémica:

A través de las bases de ejecucion del presupuesto se vela
porque Unicamente puedan contraerse obligaciones con
arreglo a la Ley, sujetandose a los créditos limitados y
vinculantes que recoge el Presupuesto Municipal, aprobado
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sin déficit inicial, cuyo equilibrio debe mantenerse a lo
largo de su vigencia.

Particularmente interesantes, desde el punto de vista de
control de la gestion, resultan las fases de ejecucion del
presupuesto de gastos, a través de los siguientes hitos:
autorizacion, disposicion o compromiso, reconocimiento de
la obligacion y ordenacion del pago.

4 c.- Gestion sostenible de edificios, equipos, materiales

y recursos naturales.

Uno de los elementos de nuestra Mision se centra en
“Organizar y Gestionar los recursos de forma responsable
con criterios de calidad que permitan la ordenacion de la
convivencia en una ciudad sostenible con un desarrollo
territorial y social, equilibrado y accesible para todos”, y
dentro de nuestra Vision queremos “Ser un ejemplo de
responsabilidad respecto al equilibrio entre el marco
competencial y los recursos disponibles, en funcion de las
prioridades ciudadanas”. Estos aspectos los abordamos
estratégicamente a través del PE Logroiio 2020 mediante el
que establecimos qué tipo de ciudad pretendemos en el
futuro:

= Eje 1: Desarrollo Urbano Sostenible.

= Eje 2: Desarrollo Econdémico y Empleo.

*= Eje 3: Cohesion Social.

* Eje 4: Servicios de Calidad.

*= Eje 5: Innovacion y Conocimiento.

= Eje 6: Gobernanza

Estos ejes nos marcan criterios de inversiones y gestion de
edificios, equipos, materiales y gestion de recursos
naturales a afrontar en el futuro, que después
materializamos a través del Plan General de Urbanismo y de
las inversiones anuales y plurianuales recogidas en el
capitulo de inversiones del Presupuesto General Municipal.

La gestion de las infraestructuras y mantenimiento de la
ciudad de las instalaciones municipales las gestionamos
principalmente a través del PO. 12 “Servicios de
mantenimiento de la Ciudad”, del PO.02 “Desarrollo
Urbano”, del VA.02 “Gestion de Incidencias en Movilidad” y
del VA.03 “Gestion del Medioambiente Urbano”. El
mantenimiento y conservacion de los edificios propiamente
dicho, se lleva a cabo mediante el procedimiento
ARQ.PRO.22, que tiene por objeto definir las operaciones
para dar respuesta a las demandas de conservacion y/o
reparacion de edificios, municipales o no, susceptibles de
mantenimiento en relacion con su gestion por las distintas
Direcciones Generales y Unidades del Ayuntamiento, de
acuerdo con la Norma Interna ARQ.NI.O1.: Inventario de
Edificios y Dependencias para los que son de aplicacion este
procedimiento.

Gestion de Edificios Municipales.

La sede central del Ayuntamiento se sitla en Av. de La
Paz, nim. 11, aunque dispone de diferentes edificios
culturales (Casa de las Ciencias, Teatro Breton, Gota de
Leche, Sala Amos Salvador..), edificios deportivos
(Polideportivos de Lobete, Las Gaunas, La Rivera,
Instalaciones  Deportivas de Pradoviejo, Complejo
Polideportivo de Las Norias...), Unidades de Trabajo Social,
sedes operativas de servicios municipales como: Policia
Local, Extincion de Incendios y Salvamentos, y Parque de
Servicios... , cuya gestion se realiza especialmente por la
Direccion de Arquitectura, junto con las Unidades vy
Direcciones a las que se adscriben las instalaciones; en el
caso de las deportivas, estas se encuentran cedidas a
Logrono Deporte SA.
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Disponemos de Planes de Mantenimiento especificos para
algunos de nuestros edificios (ETAP, Teatro, edificios
culturales y deportivos, etc) que por su peculiaridad
necesitan mantenimientos concretos. Para el resto de
instalaciones tenemos un procedimiento concreto de
“Mantenimiento y Conservacion de Edificios Municipales”
ARQ22R1 y Normas Internas de Mantenimiento Preventivo y
Correctivo, Inventario de Edificios de Uso Municipal (donde
se referencia la gestion de mantenimientos contratados) y
un Plan de Mantenimiento de Instalaciones Térmicas de
Edificios Municipales.

Impulsamos la construccion de nuevas instalaciones, mejora
y adecuacion de las existentes, adaptandolas para un uso
seguro y energéticamente responsable. Entre otras
actuaciones, pueden citarse las siguientes:

Inversiones en edificios en los Gltimos afnos:

IMejoras Afo
Control de accesos instalaciones deportivas 2003
\Vigilancia y seguridad ETAP rio Iregua 2004
IMejora del sistema centralizado de control de 2004
las instalaciones de Medio Ambiente
Ejecucion de obras, derribos, y mantenimiento|
Py o 2005
de edificios municipales
IMantenimiento de instalaciones de|
PRy oo s s 2006
climatizacion de los edificios municipales
Inspecciones  periddicas instalaciones de|
2007
alumbrado
Reforma y rehabilitacion del Teatro Breton 2008,
Instalacion solar fotovoltaica Casa Consistorial 2009
IAdaptacion luminarias para evitar| 2010
contaminacion luminica
Soterramiento de la Via. 2010
Estaciones de Trenes y Autobuses.
Centro de la Cultura del Rioja 2011
Biblioteca Rafael Azcona 2011

Fig. 4.c.1 Inversiones en edificios

Igualmente, contamos con el proceso VA.01 “Seguridad en

las edificaciones” mediante el cual se establecen los

mecanismos de coordinacion entre unidades para garantizar

la seguridad en las edificaciones del Casco Antiguo y del

resto de la ciudad.

El sistema de calidad ISO 9000 favorece, a través de su

procedimiento de AYT.PRO.06 “No conformidades y

acciones correctoras y preventivas”, el establecimiento de

un sistema que garantice que:

= Tras la deteccion de situaciones que pudieran originar
potencialmente “No Conformidades”, se actla para
evitar su aparicion.

= Tras la deteccion de servicios no conformes, que
pudieran derivar en No Conformidad, se actda, por las

Direcciones y Unidades, analizandolos y de acuerdo con

la gravedad, importancia o repetibilidad de éstos se

establece el correspondiente informe de No

Conformidad.

= Tras la deteccion de no conformidades reales se
emprende el correspondiente Plan de Acciones

Correctoras, efectuando un seguimiento de la

realizacion de las mismas y un analisis de la eficacia

alcanzada con el fin de evitar la repeticion del
problema por las mismas causas. A ello contribuyen:

1. el contrato de Ejecucion de obras, derribos, y
mantenimiento de edificios municipales, que se
erige en respuesta técnica inmediata para la
subsanacion de un menoscabo, deterioro,
reparacion o derribo en los edificios municipales o
particulares (ejecucion subsidiaria).
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2. La propia operativa del Parque de Servicios,
mediante el cumplimiento de las ordenes de
trabajo encomendadas.

Sistemas de seguridad en los edificios

No solo implican la presencia de efectivos humanos, como
en la Casa Consistorial, sino que en su gestion hemos
incorporado otros elementos como: alarmas y/o camaras de
vigilancia.

Gestion de Equipos y Materiales. Inventarios.

En ejecucion de la obligacion legal impuesta a los
Ayuntamientos de formar Inventario de sus Bienes y
Derechos, se disend una aplicacion informatica que
garantiza el control y gestion de la totalidad de los bienes y
derechos que conforman el patrimonio municipal. Dicha
aplicacion, que integra la gestion patrimonial y su
repercusion econémico-financiera, implica la efectiva
conciliacion del Inventario General Municipal con las
cuentas contables de inmovilizado, lo que permite un
control y actualizacion permanente de la valoracion del
Inventario, mediante la aplicacion automatica de las
amortizaciones a cada uno de los grupos de bienes que
integran el referido Inventario General municipal.

Para la optimizacion de existencias de material no
inventariable de oficina, téner para impresoras, impresos y
papel para impresoras y fotocopiadoras, se ha centralizado
la compra a través de sendos contrato marco, que permiten
un importante ahorro de costes, una rapida disposicion a
demanda de las Direcciones y Unidades, y un mejor control
de su consumo. Igualmente la centralita telefonica permite
la limitacion de llamadas salientes a determinados destinos
en funcion del perfil de usuarios y los clientes y grupos de
interés (local o nacional). Asi mismo, ain marcando en el
teléfono fijo un nimero mavil, la salida es discriminada a la
oferta mas ventajosa para reducir el coste de esas
llamadas.

Gestion del Medioambiente y Riesgos Laborales en las
inversiones:

Para optimizar los consumos las instalaciones cuentan con
temporizadores en calefaccion, aire acondicionado vy
sistema de apagado de las luces. Al sistema de
climatizacion le fijamos temperaturas maximas en invierno
de 21° y minimas de 26 ° en verano en los lugares de
trabajo

Estamos desplegando los Planes de emergencias, de
autoevaluacion en las distintas sedes, que conllevan la
designacion de un responsable por planta que entre otras
asume el compromiso de verificar que el resto ha salido.
Contamos en los edificios con iluminacién de emergencia,
plan contra incendios.

El estudio realizado por Merco Ciudad en 2009, que evalla
la reputacion de 78 ciudades espanolas, sitla a Logroio
como la tercera mejor ciudad para vivir de toda Espafa,
solo por detras de Pamplona y Santander. Los datos del
estudio revelan que los logrofeses estan especialmente
satisfechos de diversas areas: deporte, vivienda, servicios
sociales y limpieza. La evolucion de este mismo estudio
senala en 2010 que Logrofo es la mejor ciudad para vivir.

La capital riojana suma 4,7 millones de metros cuadrados
en zonas verdes, incluyendo los espacios urbanos, La
Grajera y La Barranca, lo que supone 31,3 metros
cuadrados por habitante, siendo igualmente la tercera
Ciudad con mas espacios verdes detras de Valladolid y
Vitoria.
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Mediante las siguientes actuaciones minimizamos el

impacto medioambiental:

= Evaluacion de los diversos indicadores relativos a la
recogida de residuos (selectiva y fraccion resto) para
establecer lineas de actuacion posteriores.

=  Puntos Limpios accesibles al ciudadano,
complementando el fijo con los moviles que recorren la
ciudad durante todo el afo.

= Elaboracion del Inventariado de Gases de Efecto
Invernadero y realizacion del Plan de Accion Local para
la energia Sostenible (en desarrollo).

*  Programa de préstamo de bicicletas (implementacion,
desarrollo y ampliaciones).

=  Aumento de los carriles bici en la ciudad.

= Plan de Riego sostenible para parques y jardines con el
objeto de dotar alternativas al agua potable.

=  Realizacién de compost para jardines a partir de los
restos de poda y otras labores de mantenimiento de los
propios parques y jardines municipales.

= Generacion de electricidad aprovechando recursos
(fotovoltaicos en instalaciones municipales, con biogas
en el antiguo vertedero, hidroeléctricos en la estacion
de potabilizacion del agua).

= Campaias de educacion y sensibilizacion ciudadana:
colegios, visitas a instalaciones municipales (ETAP,
Parque Jardineria, Viveros...), ECOBUS, campanas
especificas, etc.

Los logros que estamos consiguiendo en estos afos respecto

a la limpieza y recogida de residuos podemos concretarlos

en los siguientes:

=  Disminucion del nUmero de quejas ciudadanas recibidas
a través de cualquier canal de participacion municipal
con relacion a estos temas.

= Aumento de la ratio de recogida selectiva (kg.
recogidos por habitante y afo) durante estos ultimos
ejercicios y por encima de las medias nacionales.

= Disminucion progresiva de la cantidad de residuos
recogidos en la fraccion resto que va al ECOPARQUE y
por tanto un ahorro econdémico y medioambiental.

=  Aumento del niUmero de usuarios de la red municipal de
puntos limpios.

= Dotacion de contenedores de recogida selectiva y
fraccion resto superior a la media nacional y a los
valores recomendados.

Revision, mejora y aprendizaje:
Medimos la implicacion de los grupos de interés mediante el
seguimiento de diferentes indicadores:

*  Encuesta de Satisfaccion de Personal:

0 It. 15: Herramientas y medios utilizados para la
realizacion del trabajo.

o It. 16: Nuevas tecnologias utilizadas.

o It. 18: Dependencias y espacio fisico.

o It. 9: Sensibilidad y esfuerzo medioambiental en
el Ayuntamiento.

*=  Encuesta de Satisfaccion de Clientes General:

o It. 1: Aspecto de las Instalaciones Municipales.

o It. 2: Senalizacion de las dependencias vy
directorios de servicios en las instalaciones
municipales.

o It. 4: Condiciones ambientales (limpieza,
temperatura, iluminacion, ruido...)

* Encuesta de Satisfaccion de Clientes Policia,

Bomberos, Limpieza...:

o Equipacion de Agentes, Bomberos, personal de
limpieza...

0 Medios y recursos que dispone la Policia,
Bomberos, Limpieza...

0 Instalaciones de comisaria, dependencias
policiales...
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=  Encuesta de Satisfaccion Alianzas y Sociedad:
o It. 3: Disponibilidad de instalaciones, espacios y
recursos.
o It. 13: Comportamiento ético ante la sociedad.
o It. 14: Actitud y respeto al medioambiente.

= Indicadores de rendimiento y de actividad:
o Disponemos de mas de 400 indicadores en
nuestro panel muchos de los cuales se refieren a
la gestion de edificios, equipos, materiales y
recursos (ver subcriterios 6.b, 7.b, 8.b y criterio
9).

Aprendizajes y mejoras en la implicacion con los grupos de

interés externos:

= Ensayo de implantacion del modelo EFQM en el
servicio de limpieza y SRU. Sirvio para el
conocimiento mutuo, mas proximo a la raiz de los
problemas, entre administracion contratante y
empresa concesionaria.

= Las continuas puestas en comun de los problemas y la
busqueda de soluciones entre las Direcciones de
Medio Ambiente, Arquitectura y Movilidad, y las
empresas concesionarias adjudicatarias de los
contratos de limpieza y recogida de RSU, de
mantenimiento de las zonas verdes de la Ciudad, de
mantenimiento de edificios municipales, derribos, de
transporte urbano y mantenimiento de
infraestructuras, mejoran continuamente la gestion,
la hacen mas agil, transparente y adaptable a las
nuevas necesidades, ya sean técnicas o econdmicas.

= Tras la evaluacion a través del Modelo de Ciudadania,
elaboramos un plan con 15 acciones de mejora
respecto a los puntos débiles observadas, por ejemplo
la finalizacidon de cartas de compromisos en Servicios
Sociales, el plan de calidad aprobado por el Comité
de Calidad el 22 de mayo de 2005, gestion de
indicadores, encuesta de satisfaccion de personal,
etc.

4 d.- Gestion de la tecnologia para hacer realidad la
estrategia.

Nos describe nuestra Vision como “Una administracion que
apuesta por las nuevas tecnologias a favor de la
simplificacion administrativa, acceso electrénico de los
ciudadanos a nuestros servicios fomentando la
comunicacién y la cercania ” que hemos tratado de
desarrollar a través de nuestro Eje Estratégico 4 “Nuevas
Tecnologias” apostamos por las mismas en nuestra gestion y
actividades como aspecto esencial para el desarrollo de una
organizacion moderna y adaptada a las diferentes
necesidades y expectativas de los grupos de interés,
aspectos que desarrollamos principalmente a través de
nuestro proceso P.A. 04 “Gestion de la Organizacion y del
Conocimiento”.

Para ello tratamos de desarrollar servicios de participacion
on-line mediante e-administracion, nuevas tecnologias, que
nos permitan dar un salto cualitativo en las relaciones con
la ciudadania, pasando de la informacion unilateral
tradicional a sistemas avanzados de comunicacion a través
de una pagina web 2.0 que permita la plataforma de
tramitacion electronica y sede electronica, ayuntamiento
digital y oficina virtual, tramitaciones via internet, tarjeta
ciudadana, canales 2.0 (youtube, goblonet, twiter...),
empleo de correo electronico y otras herramientas para las
comunicaciones positivas, de modo que las tradicionales
licencias para determinados actos que puedan ser objeto de
una tasacion de sus circunstancias permita otorgar la
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licencia a partir del concepto de revision de entrada de la
documentacion 'y su ajuste a las circunstancias
preconcebidas.

Estamos desarrollando la web www.logro-o.org para
que en relacion con la tarjeta ciudadana nos permita
establecer un cauce de comunicacion bidireccional Web
2.0 y que incluso nos permita dar el salto hacia los
contenidos 3.0

Dinamizacion de la intranet para que permita realizar la
gestion directa de RRHH, cultura papel 0 con utilizacion de
firma electrdnica, expediente electrdnico, agilidad en la
gestion, acorde con el modelo que se desarrolla con los
ciudadanos, de modo que podamos avanzar en la
anticipacion de la cultura de cero papel, prevista para 2015

Mejoras Tecnoldgicas en el Ayuntamiento de Logrofio

1998: primera web 2007: nuevo gestor de contenidos
2000: e - mail, firma -e,
Internet, identificacion Unica
2002: red corporativa de|
comunicacion de centros|
municipales

2008: mejora accesibilidad

2008 -2009: nuevos servidores +
ancho de banda

Permanente  actualizacion  de|

2003: Nuevos servidores + ancho| . . o "
lequipos informaticos fijos

de banda Eo
portatiles
2004: Nuevo CPD zg:(()) cuarta web, 2.0 en este

2005: PDA para los operarios de|
limpieza

Desde 2004 e- mail en tfno mavil2012 Segunda intranet
Desde 2006 Sistema de atencion

al publico en Gestion tributaria y|
len Estadistica

2010 Tarjeta ciudadana

Fig. 4.d.1 Mejoras y avances Tecnoldgicos.

Los mantenimientos tecnoldgicos son desempefnados
fundamentalmente por Informatica, por empresas externas
proveedoras de productos (Telefonica, IBM, etc) y con el
benchmarking con el resto de administraciones hemos
mantenido permanentemente abiertos nuestros canales
para conocer, analizar y en su caso actualizar o sustituir
mejorando la tecnologia empleada:

- Los lenguajes de programacion, desde rumba..... hasta
JAVA o HTML

- Los sistemas de desarrollo, desde cliente servidor a
soluciones web

- Los sistemas propietario y cerrados (AS400) frente
sistemas abiertos (UNIX, Oracle) y a las opciones de
software libre que tenemos implantados por ejemplo en
servidores

- Incorporacion de elementos de seguridad como la firma
electronica desde 2003 o la pasarela de pagos segura desde
2004, con ampliacion desde 1 a 7 entidades financieras que
se han incorporado a ella en estos afos

- Las necesidades y expectativas de nuestros clientes por
los servicios mas demandados via web: cada afo
recogemos, analizamos y nos comparamos con los datos del
resto de Ayuntamientos a través del cuestionario del
Observatorio de Administracion; Cada dos afios hemos
asistido a TECNIMAP desde 2005.

Gracias a la gestion de las Tecnologias:

=  Hemos impulsado la informatizacion de procedimientos
dando lugar al proyecto de formularios dinamicos... con
el objetivo de acercar la administracion al ciudadano,
evitando  desplazamientos y manteniendo la
informacion disponible en todo momento

= Otro avance importante fue la adquisicion de la
pasarela de pagos en el ano 2004 que posibilitd
establecer una ventanilla Unica econdomica, que

36



Ayuntamiento
de Logroio

permite ofrecer al ciudadano informacion de todas sus
deudas y pagos a la administracion desde cualquier
punto de Gestion Tributaria o Recaudacion.

*= Tecnologias aplicadas en limpieza

= Tecnologias aplicadas en serv. deport y culturales

*=  Tecnologias aplicadas en accion social

= Tecnologias aplicadas en desarrollo urbano, movilidad,
seguridad pUblica (TETRA, PDAS...)

=  Tecnologias aplicadas en parques y jardines

* La aplicacion de envio de SMS abrié un nuevo canal de
comunicacion con el ciudadano desde el afio 2005 ...

*  Hemos trabajado para el establecimiento de estandares
de sistemas de informacion y la renovacion de todo el
sistema de infraestructuras de telecomunicaciones con
los cambios que hemos citado mas arriba en lenguaje
de programacion, bases de datos, o sistema de
distribucion de las aplicaciones

Identificamos las tecnologias emergentes a partir de
actividades de benchmarking, presentacion de novedades
técnicas, congresos, ferias (SIMO, Prevencion de Riesgo
laborales, Calidad), proveedores... y con el conocimiento
adquirido definimos los proyectos o colaboraciones que
podemos realizar. Posteriormente gestionamos los cambios
necesarios para su implementacion (fisicos, estructurales,
personales...) y formamos al personal si es necesario. Como
ejemplo:

Proyectos de
innovacion

Logros Conseguidos

Informacion de la actividades municipales a

AR e 20 través del teléfono centralizado
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2005 camino Sistema de mejora de la gestion con
excelencia reconocimiento final del avance

\Ventanilla Unica en Gestion Tributaria para la|

2005 GIT resolucion de cualquier tipo de impuesto desde

lel mismo sitio de atencion en una sola visita

Fig. 4.d.2 Proyectos de innovacion.

La evaluacion e incorporacion de nuevas tecnologias ha

supuesto:

= El desarrollo de aplicativos en lenguaje Java, orientado
a desarrollos web

= La incorporacion de servidores y aplicativos de
software libre LINUX, para ahorrar costes de licencias

* La adopcion de sistemas abiertos (UNIX) en vez de
propietarios (AS-400 o Microsoft), por la misma razon
de ahorro y flexibilidad

= Desarrollo de los aplicativos web en vez de cliente-
servidor.

= Hemos pasado de entornos cerrados a abiertos que nos
dan mas flexibilidad a la hora de contratar servicios,
compatibilizar tecnologias, uso de la firma electronica
o facilitar la instalacion (aplicaciones web) de las
aplicaciones.

* Internet ha supuesto una auténtica revolucion en la
sociedad en general, y nuestro Ayuntamiento no ha
sido una excepcion: hemos pasado de no tener
ordenadores a estar en red todos, con aplicaciones
también en red y servicios on line completos, desde la
solicitud al pago de los mismos mediante pasarela de
pago.

*=  DIALNET hace llegar los resimenes bibliograficos de las
revistas seleccionadas por nuestros clientes cada vez
que se editan.

] www.logro-o.org ofrece toda la informacion de
nuestros servicios, a través de distintas areas tematicas

Modelo EFQM

y como ya hemos dicho no solo es un portal de
informacion sino de servicios interactivos.

=  Zonas wifi en la ciudad (programa de fiestas, programa
deportivo...)

= La aplicacion de los SMS nos ha permitido poner en
marcha un nuevo canal de atencion al ciudadano,
facilitando un servicio personalizado de informacion
sobre cualquier tema de interés

= El uso del correo electrénico y la intranet permiten el
trabajo coordinado y en equipo, agilizando las
comunicaciones internas, siendo hoy una herramienta
imprescindible de trabajo Interno.

=  Generalizacion de la participacion en los sistemas de
formacion on line por el personal del Ayuntamiento.

=  Programa de Archivo municipal...

= Canal 010. Informacion. Gestion de Sugerencias, Quejas
y Reclamaciones...

= TETRA: mejora comunicaciones bomberos.

=  Multacar: con protocolo de actuacion que permite la
agilizacion del control de la doble fila respecto a
vehiculos mal estacionados, que interrumpen la
circulacion.

= Otros...

Revision, mejora y aprendizaje:

La medicion del enfoque la realizamos mediante:

= La gestion de las SQR sobre la actuacion de los lideres
respecto al personal.

*= Indicadores de rendimiento con las personas (Ver 7.b).

= Los resultados de las encuestas a las personas,
mediante los items que mostramos a continuacion.

items de la encuesta de satisfaccién de personas:

It. 16 Nuevas tecnologias utilizadas.

It. 15 Herramientas y medios utilizados para la realizacion de tu
trabajo.

= Hemos tratado de mejorar la actuacion de los lideres
respecto a sus actuaciones con el personal mediante:

=  Formacion en el Modelo EFQM y qué implica liderar un
proyecto de este tipo, mediante formacion de
consultora externa en 2008 para todos los DG.

= Formacion en la gestion por procesos y trabajo de los
equipos de proceso por parte de consultora externa a
todos los RP y resto de los equipos. Tras esta formacion
y apoyo a los grupos hemos realizado a lo largo del
tiempo la documentacion de los procesos 'y
procedimientos ISO, DAFO, Planes de Mejora,
resultados de indicadores, objetivos, auditorias,...

=  Direccion Estratégica de los RRHH...

= Congreso de Buenas Practicas de Calidad en las AAPP...

4 e.- Gestion de la informacion y el conocimiento para

apoyar una eficaz toma de decisiones y construir las
capacidades de la organizacion.

El Ayuntamiento de Logrofo dispone de diferentes sistemas
de informacion que permiten una gestion efectiva con datos
que dan lugar a una informacion fiable que ademas
contribuye a la definicion de la estrategia (ver subcriterios
2.ay 2.b) y a la mejora de los procesos (ver criterio 5),
todo ello en linea con nuestro Eje estratégico 7 “Mejora en
la gestion” donde una de las premisas importantes es basar
las decisiones en datos y en informacion fiable,
estableciendo sistemas de medicion que permitan conocer
los resultados actuales y nivel en que se han alcanzado los
objetivos previstos.
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SATISFACCION DE LAS
ERSONAS

LIDERAZGO COMPARTIDO

PLAN DE COMUNICACION

FUNCION DIRECTIVA
PROFESIONAL

PLAN DE INTEGRACION Y DE
RECONOCIMIENTO

FORMACION Y DESARROLLO
DE LAS PERSONAS

INTRANET PARA LA GESTION DE
LA INFORMACION Y
CONOCIMIENTO

EXCELENCIA EN LA GESTION
MODELO EFQM

APRENDIZAJE Y CRECIMIENTO

CAPITAL HUMANO CAPITAL DE LA INFORMACION

CAPITAL ORGANIZATIVO

Fig. 4.e.1 Perspectiva de Aprendizaje y Crecimiento - Mapa
Estratégico.

Para ello y dentro de la perspectiva de “Aprendizaje y
Crecimiento” de nuestro Mapa Estratégico (fig. 4.e.1)
tenemos establecido como gestionamos, entre otros,
nuestro capital de la informacion, que esta basado en el
Plan de Comunicacion (ver subcriterio 3.d), Plan de
Integracion - Reconocimiento (ver subcriterio 3.a) y en la
Intranet para la gestion de la informacion y conocimiento.

Estamos convencidos del papel fundamental que desempena

nuestro capital humano en nuestro camino a la excelencia

en la gestion y para lograr una adecuada gestion del mismo

hemos clasificado los diferentes valores intangibles que

componen nuestro conocimiento y que gestionamos a través

de nuestro PA.04 “Gestion de la Organizacién y del

Conocimiento” (ver 4.e.1):

= Capital humano: son los conocimientos y talento que
poseen las personas que integran nuestra organizacion,
su implicacion, aptitudes, actitudes y capacidades, que
gestionamos en base a la formacion y desarrollo de las
personas para lograr su satisfaccion.

= Capital de la informacion: que representa el conjunto
de sistemas de la informacion y forma de compartirla
(intranet, web, formacion interna, puesta en comun...),
valores culturales compartidos, bases de datos,
procesos, procedimientos, protocolos y desarrollos
tecnologicos que han de transformarse en
conocimiento. Incluye los conocimientos que
incorporan nuestras personas y nuestra organizacion
con motivo de las relaciones de caracter mas o menos
permanente con los grupos de interés: aliados,
proveedores , clientes y la sociedad en general.

= Capital organizativo: donde mediante un liderazgo
compartido (ver criterio 1) que impulse todo un sistema
de gestion basado en procesos y con una estrategia
definida nos permita caminar a la Excelencia, basando
todo el proceso en la participacion de las personas y
unos lideres que ejerzan una funcidon directiva
profesional en linea con lo definido en el PEM.

Gestion de la informacion:

Mediante los sistemas establecidos tratamos de que los
lideres dispongan siempre de informacion suficiente para la
toma de decisiones y que ésta sea lo mas precisa posible de
tal forma que permita la definicion de una estrategia
adecuada para el Ayuntamiento, ademas mediante el VA.05

Sistemas de Informaci

reclamaciones los ciudadanos

Memoria 2012

Gestion de sugerencias quejas yRegistro y gestion de sugerencias quejas y reclamaciones formuladas por

Modelo EFQM

“Seguridad en la Informacion” tratamos de asegurar la
integridad de los datos personales de los que disponemos
por razoén de nuestro trabajo, tanto de los ciudadanos como
de los propios trabajadores:

* Plan de Comunicacion, donde establecemos todo tipo
de aspectos que han de ser comunicados, quién los
tiene que comunicar, cuando y cémo (ver subcriterio
3.d).

= Laintranet, que nos permite compartir conocimiento a
los usuarios internos ya que nos permite mantener un
sitio en el que publicamos ademas de todo lo
concerniente al Sistema de Gestion Integrada, las
normas y legislaciones mas comunes

* Mediante la pagina web compartimos informacion vy
conocimiento a usuarios externos.

= Trasladamos informacion al exterior de forma que el
ciudadano esté informado de los aspectos mas
importantes del Ayuntamiento mediante DBF, ruedas
de prensa....

= Disponemos de sistemas de informacion a los Directores
Generales y Corporativos, mediante los dossieres
diarios de informacion que se cuelgan en la intranet.

» Las memorias de las Direcciones Generales y Unidades
que tienen mas implicacion con el ciudadano se hacen
publicas en los primeros meses de cada afo.

= Los distintos procesos clave que tenemos definidos nos
permiten conocer cuales son los grupos de interés, sus
necesidades y expectativas, qué entradas y salidas
tienen y los responsables de su gestion, resultado de
los indicadores, consecucion de los objetivos... que a
través de las reuniones de seguimiento del sistema y de
las cotidianas de trabajo trasladan a los lideres toda
esta informacion y la evolucion de los planes de
mejora.

= El PA-02 “Gestion economica financiera” nos permite
conocer el estado de ejecucion presupuestaria, la
ejecucion del gasto, la presion fiscal, el nivel de
inversion etc.

= Mediante el seguimiento del Plan Anual analizamos la
evolucion de los indicadores estratégicos, que sirven a
los lideres para obtener informacion fiable sobre el
rendimiento del Ayuntamiento.

= Tras el analisis de las encuestas de satisfaccion, todos
los responsables de proceso analizan con su equipo los
logros alcanzados y areas de mejora a abordar, el plan
de mejora establecido se presenta a la Comision de
Calidad para su aprobacion tras haberlo contrastado
con DG y Concejales.

Todos los trabajadores de puestos administrativos vy
atencion al ciudadano poseen cuenta de correo electroénico,
acceso a la web y a la intranet.

Funcionalidades

Servicio 010, Direcciones
Generales y Unidades segun las
icaracteristicas de las entradas

ICATANUS Base de Datos para la gestion de la plantilla de trabajadores

Trabajadores de la Direccion
General de Organizacion y
Recursos Humanos y Tecnologicos

Fichero de Sujetos

Base de datos de todas las personas que mantienen o han mantenido
cualquier tipo de relacion con el Ayuntamiento

Personas autorizadas de los
diferentes Direcciones y
Unidades.

Gestion de acuerdos
municipales

Registro de todas las actas y resoluciones , tanto del Pleno como de la Personas autorizadas de toda la
Junta de Gobierno o de la Alcaldia

lorganizacion

Censo del Padron de habitantes Registro y gestion de las personas empadronadas en el municipio

Personas autorizadas de la
Unidad de Estadistica

ly salidas lAyuntamiento

Gestion de registro de entradas Relacion de documentos registrados de entrada y salida en el

Personas de Registro General y
registros Auxiliares

Gestion de expedientes

Registro y gestion de solicitudes de licencia en Urbanismo

Personas autorizadas de la
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Direccion General de Urbanismo

Gestion de Servicios Sociales . . X
ICentros de Servicios Sociales

Gestion de personas atendidas, ayudas y servicios prestados desde los

Personas autorizadas de la
Direccion de Accion Social

Gestion horaria

Gestion de las horas trabajadas por los empleados municipales

Personas autorizadas de la
Direccion General de
Organizacion y Recursos Humanos
ly Tecnolégicos

Gestion de contratos L .
servicios

Gestion de proveedores, y del proceso de contratacién de obras y

Personas autorizadas de la
Direccion General de
Contratacion y de las demas
direcciones y unidades,

Gestion del gasto gasto

Gestion de las fases del gasto A, D, O ,P, hasta llegar al pago fisico del

Personas autorizadas de
Tesoreria y de la Intervencion
IMunicipal

Gestion de Tesoreria

Gestion de los procesos de pagos e ingresos

Personas autorizadas de la
Intervencion Municipal y
Tesoreria

Gestion del archivo

Gestion de los documentos depositados en el Archivo Administrativo

Personas autorizadas de Archivo
ly otros departamentos

Gestion de equipos
informaticos

Gestion de la relacion de equipos informaticos

Personas autorizadas de la
Direccion general de
Organizacion y Recursos humanos
ly tecnolégicos

Gestion de equipos telefonicos (Gestion de la relacion de equipos de telefonia mévil

Personas autorizadas de la
Direccion general de
Organizacion y Recursos humanos
ly tecnolégicos

Gestion de solicitudes
informaticas

Gestion de ordenes de trabajo informaticas

Personas autorizadas de la
Direccion general de
Organizacion y Recursos humanos
ly tecnolégicos

Gestion de ordenes de trabajo |Gestion de ordenes de trabajo relacionadas con el mantenimiento de la |Personas autorizadas del Parque

Parque de Servicios ciudad

de Servicios

El P.A.04 “Gestidon de la informacién y conocimiento”

controla la seguridad de la informaciéon mediante:

= sistemas antivirus, sistemas anti-spam y cortafuegos,
que impiden que se paralicen los servicios y estos
funciones con normalidad

= copias de seguridad - almacenamiento en lugar
distinto por duplicado: protocolos, con copias en
diversas ubicaciones fuera del propio Ayuntamiento.

= Control de accesos a la informacion: individualizados
mediante usuario, contrasefas y perfiles de accesos,
que dan acceso a un disco virtual “N” personal de
cada trabajador y a otro “Y” colectivo de todos los
trabajadores de cada Direccion o Unidad

= Propiedad intelectual: patentes, marcas,...

Utilizar la tecnologia de la informacion para apoyar la

comunicacion e informacion interna y la gestion del

conocimiento:

= Utilizamos la red corporativa y un sistema de carpetas
compartidas en el que cada trabajador tiene accesible
la informacion relativa a los procesos en los que
interviene: EFQM, CALIDAD, etc

= En los procesos informatizados: GIS, GAM, CTR,
Expedientes Urbanismo, Registro, cada usuario los
gestiona en base a perfiles definidos.

También ha sido importante nuestra adaptacion de
procesos y sistemas a la Ley Organica de Proteccion de
Datos (LOPD), donde creamos un Comité de Seguridad e
Informacion, que planifica y revisa todas las actuaciones
en cuanto a adaptacion de protocolos, formacion
acreditada, documentacion, autobloqueo de ordenadores,
cambios de contrasenas, niveles de accesos, etc.

Tratamos de adquirir conocimiento mediante:

= Las reuniones de coordinacion con otros
Ayuntamientos y administraciones: aprendemos y
compartimos de sistemas de calidad, simplificacion
administrativa, administracion electronica, atencion

Tabla 4.e.2: Sistemas de informacion municipal

al ciudadano

= Con la formacién en cursos, de la cual se aportan los
datos de horas de formacion recibidas en 7b

= Con la asistencia a jornadas y congresos

= Con el apoyo de consultores, son muchas las
evidencias en la memoria: desde implantar ISO 9000,
definicion de planes estratégicos, apoyo y
asesoramiento a los equipos de procesos, asistencia en
consultoria estratégica para el avance a la excelencia
tomando como referencia el modelo EFQM, estudio de
cliente misterioso, encuestas,...

= Con la adquisicion de libros: administracion local,
calidad, derecho administrativo,...

= En el BOE, para cumplir con las obligaciones que nos
establezca la nueva legislacion.

Revisién, mejora y aprendizaje:

Items de la encuesta de satisfacciéon de personas :
It 6 Informacion recibida sobre aspectos generales de la unidad.
It. 7 Nivel de informacion para la realizacion de tu trabajo.
It. 8 Comunicacion con otros departamentos y unidades del
Ayuntamiento.
It. 9 Comunicacion dentro de la unidad.
It. 10 Nivel de comunicacion en las reuniones.
It. 11 Canales de comunicacion (reuniones, correo electronico,
presencia personal)

It. 12 Difusion de materiales y practicas que puedan ayudar 3
otras organizaciones a mejorar sus servicios.

items de la encuesta de satisfaccion de Clientes - General

It. 9 Fiabilidad de la informacion en tramites y cuestiones

planteadas.

1t.10 Calidad de los folletos informativos y formularios.

1t18 Conocimiento del estado de la tramitacion de su
expediente.
It. 1 Claridad en la informacion recibida.
It.3 Grado en que la informacion ha cumplido sus necesidades.
It 8 Claridad en la informacion facilitada.

It. 9 Claridad y sencillez de los impresos.
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Figura 4.e.4 Medicion del enfoque.

Tras la evaluacion mediante el modelo de ciudadania,
establecimos como area de mejora a partir de las
recomendaciones explicitadas, la Sistematizacion de los
procesos de Gestion del Conocimiento, mas alla del ambito
de la gestion de la calidad. Para ello hemos desarrollado
un piloto en la unidad de Limpieza de la Direccion General
de Medio Ambiente y a partir de su éxito se ha
implementado el desarrollo de EFQM en toda la
organizacion.

Del mismo modo entre los afios 1998 y 2002 desarrollamos
todo el sistema de gestion de la calidad certificado en la
ISO 9000, a partir de un piloto realizado sobre la Unidad de
Urbanismo, la reingenieria observada la trasladamos en los
anos posteriores al resto de la organizacion, para
recientemente desde 2007 integrar los sistemas de Calidad
Medio Ambiente y Prevencion de Riesgos Laborales en un
Sistema de Gestion Integrado.
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5 a.- Disefo y gestion sistematica de procesos.

En el Ayuntamiento de Logrono disefiamos, gestionamos y
tratamos de mejorar nuestros procesos y servicios para
generar cada vez mayor valor a nuestros clientes y resto
de grupos de interés, todo ello de acuerdo a nuestra Vision
“queremos ser reconocidos por nuestro compromiso con la
Excelencia, con un modelo de gestion eficaz y eficiente de
los recursos que genere confianza en los ciudadanos y nos
permita ser dgiles en la resolucion de problemas”,
aspectos que desarrollamos a través de nuestro Eje
estratégico 7 “Mejora en la Gestion” y desplegamos
mediante nuestros procesos P.E.01”Revisién del Sistema y
Mejora Continua” P.A.01 “Gestion de los Sistemas de
Calidad”.

Ya desde el afo 1995 comenzamos a trabajar en los
sistemas de aseguramiento de calidad bajo la norma ISO
9000, obteniendo el certificado en el area de Urbanismo
en 1998. El modelo se extendi6 al resto de la actividad
municipal contando también con los sindicatos, logrando
posteriormente en 2001 certificar todo el Ayuntamiento,
manteniendo dicha certificacion actualizada con las
diferentes versiones de la norma UNE ES ISO 9000 hasta la
actualidad. En aquel afho se comenzo con la reingenieria y
definicion de los procedimientos de nuestros servicios...
desarrollo del Manual de Gestion de la Calidad (a partir de
2006 integra la prevencion de riesgos laborales y el medio
ambiente), Comité de Calidad que se relne
periédicamente y que lo conforman técnicos y politicos, la
Concejala de Calidad y un concejal portavoz de la
Alcaldia, el Delegado de Calidad, un representante de los
trabajadores y el Gestor del Sistema de Calidad.

Posteriormente, en 2007 quisimos dar un avance mucho
mas importante hacia la gestion por procesos, nos

Ayuntamiento
de Logrono

E X
P.E& Politica y Estrategia
Revisidn del Sistema y Mejor
Continua

I

S

Memoria 2012

MAPA DE PROCESOS Rew.?

Aianzas y Relaciones

Modelo EFQM

formamos en el Modelo EFQM, sistemas de medicion,
gestion por procesos, indicadores etc., mediante un Plan
de calidad 2007-2011. Ese mismo ano trabajamos como
proceso piloto el PO-11 “Limpieza Viaria y Gestién de
Residuos” donde definimos el equipo de proceso con su
responsable y los miembros del equipo, en el que
integramos a uno de los directores de la UTE Logrofo
Limpio (proveedor con el que tenemos contratada la
prestacion del servicio) porque consideramos que existe
una clara relacion entre la actividad desarrollada por la
empresa con la satisfaccion de los ciudadanos respecto de
la calidad de servicio prestada. Se trabaja en equipo con
la misma y se generan sinergias positivas en la prestacion
del servicio (p.e. resolucion de incidencias, gestion de
quejas, optimizacion de recursos, planificacion e
inspeccion de la actividad...). El trabajo se centro tanto en
la documentacion del proceso como en la gestion de los
indicadores y resultados obtenidos. Se planted el analisis
de los mismos mediante analisis DAFO y se realiz6 el que
seria nuestro primer Plan de Mejora de proceso.

Ademas se aprovech6 para realizar una primera
Autoevaluacion EFQM del servicio y una extension para el
resto del Ayuntamiento en la que pudimos comprobar que
aunque la ISO 9000 habia servido para lograr grandes
avances en la gestion, todavia quedaba estructurar todas
las unidades de gestion en base a una gestion por procesos
definida y  estructurada que  trabajara mas
sistematicamente la mejora continua con datos fiables,
medicion anual de la satisfaccion de los servicios,
establecimiento de unos objetivos acordes a necesidades y
expectativas y que mediante el trabajo en equipo se
trabajara la mejora con unas responsabilidades claramente
establecidas.
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Figura 5.a.1 Mapa de Procesos.
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Posteriormente, actualizamos nuestro Mapa de Procesos
(Ver fig. 5.a.1) con un enfoque claro a los grupos de
interés, estando en estos momentos en la séptima revision.
Definimos los responsables de cada proceso y sus equipos,
documentamos los procesos, procedimientos asociados,
indicadores, analisis de funcionamiento, planes de
mejora,... y a lo largo de dos afnos terminamos de realizar
todo este trabajo que ha culminado en nuestro Sistema de
Gestion por Procesos.

Posteriormente y en linea con nuestro Eje 7 “Mejora de la
Gestion” estamos dinamizando la gestion por procesos
cerrando los ciclos PDCA y adaptando la estructura
municipal con responsables reales al mas alto nivel sobre
los mismos. Asi desde el ano 1998 con la certificacion 1SO
9000 del Sistema de Calidad hemos aplicado la sistematica
del PDCA con la reingenieria de los procesos, planificando
el funcionamiento de los servicios, controlandolos mediante
los indicadores de gestion, las cartas de compromiso,
evaluando mediante las auditorias internas, las auditorias
para las certificaciones anuales y las encuestas de
satisfaccion y modificando los procesos planificados a través
de las revisiones anuales del Sistema de Calidad.

Nuestro mapa de procesos es conocido por todo el personal
(ver subcriterio 2.d y 1.a) y hemos tratado de que sea facil
de entender, permita el despliegue de la estrategia y ante
todo sea practico a la hora de facilitar una mejor aplicacion
del ciclo PDCA en todo nuestro esquema de gestion. Esta
organizado por procesos operativos, estratégicos y de
apoyo. Dentro de los procesos operativos distinguimos entre
procesos relacionados con la gestion de los servicios y
procesos relacionados con la gestion de solicitudes,
diferenciado entre aquellas actividades que generan un
intangible, que se circunscriben a la autorizacion del
ejercicio de un derecho (gestion de solicitudes) de aquellas
que se relacionan con la generacion de un servicio tangible
como la Gestion de los servicios. Transversalmente a ambas
y a toda la organizacion hemos definidos varios procesos de
aplicacion de valores, que se sobreponen con otros procesos
de solicitudes o de servicios y expresan una dinamica de
actuacion. De ellos un caso que afecta a mas de cinco
departamentos diferentes es el de la Gestion de la
Incidencias en la Movilidad, que trata de minimizar y/o
advertir a la ciudadania cuando de resultas de la aplicacion
de derechos (intangibles) o de servicios tangibles se genera
una afectacion a la normal movilidad de los ciudadanos.

Consideramos el proceso como la unidad de gestion que
cuenta con un responsable claramente definido y un
equipo, que integra todos los procedimientos relacionados
con los diferentes aspectos que tiene que gestionar el
proceso. En los procesos transversales, los miembros de los
equipos de proceso cuentan con personas de multiples areas
funcionales del Ayuntamiento, como es el caso de del
proceso de la Seguridad en las edificaciones o el de la
contratacion publica, con la participacion en cada uno de
mas de cinco departamentos diferentes.

La propia gestion por procesos nos esta facilitando un mejor
despliegue de la politica y estrategia, analisis de
satisfaccion de necesidades y expectativas de los grupos de
interés, mayor responsabilidad por parte de sus
componentes y una mayor orientacion a la mejora. Hemos
elaborado 23 planes de mejora y establecemos mediciones
periddicas mediante nuestros mas de 400 indicadores, 11
tipos de encuestas a clientes que nos permiten tener
respuestas de aproximadamente 2.500 ciudadanos, lo que
nos asegura disponer de datos reales y concretos de la
calidad de servicio que prestamos.

Memoria 2012

Modelo EFQM

La formacion vy participacion del personal en la
estructuracion e implantacion de procesos ha sido
progresiva, habiendo participado mas de 80 personas en
equipos de proceso y alrededor de 450 en la reingenieria de
los procedimientos del sistema de Gestion de la Calidad,
aplicando un principio de “Formacion en Accion”, es decir,
formacion aplicada sobre el propio ambito de trabajo
simultaneamente a la realizacion de las reingenierias. Los
procedimientos documentados y gestionados son el soporte
de nuestros procesos y actlan como instrucciones del
propio proceso.

Dentro de nuestro trabajo de gestion por procesos, tal y
como aparece en los planes de mejora de los procesos,
establecimos 81 debilidades, 79 fortalezas, 59 amenazas y
56 oportunidades, tras las cuales definimos 29 areas de
mejora que se podian llevar adelante con los propios
recursos del proceso y 19 areas de mejora para las cuales
necesitabamos decisiones estratégicas previas para poder
llevarlas a cabo.

Hemos introducido e introducimos mejoras en los procesos

por varias vias:

* Requisitos de mejora de la calidad tras auditorias ISO
9000.

¢ Aprendizaje de la empresa consultora.

¢ Benchmarking, dar a nuestros clientes lo mejor de lo
mejor en nuestros servicios.

e Las surgidas de los propios Planes de Mejora de los
equipos de proceso tras reflexion interna de su
funcionamiento.

¢ Las sugerencias que vienen desde los intervinientes en
las actividades de control del proceso.

* Mejoras basadas en el analisis de los resultados de
nuestras mediciones

» Blsqueda de experiencias a través de Internet y las
redes sociales

Una vez que se ha detectado la mejora, se analiza por

parte del personal responsable del proceso y del resto del

personal del area, se estudia la viabilidad de implantacion

(costes + dificultad) y se propone al Comité de Calidad por

parte del Gestor del Sistema de Calidad.

Revision, mejora y aprendizaje.
Revisamos nuestra gestion por procesos mediante:
= Los indicadores de los procesos PA.01 y PE.O1.
= Seguimiento de los Planes de mejora de los procesos.
= Auditorias 1SO 9000.
= items referentes al apartado Organizacion de la
encuesta de satisfaccion del personal.

items de la encuesta de satisfaccion de personal

It. 22 Planificacion de las tareas en el trabajo.

It. 23 Asignacion de responsabilidades.

It. 27 Conocimiento de los objetivos de la unidad.

» Encuestas de satisfaccion de clientes en lo referente a
calidad de servicio prestada.

= Las continuas revisiones anuales que hemos hecho, por
el benchmarking continuo con el resto de
administraciones o sector empresarial en herramientas
de gestion y mediante el seguimiento de los indicadores
internos de rendimiento que cada uno posee.

» Evaluacion Modelo Ciudadania 2005 donde el informe
manifestaba como fortaleza “una gestion por procesos
mas que notable, paulatinamente implantada vy
extendida a todo el Ayuntamiento, siendo la entidad
publica de referencia a nivel estatal (ISO en entidades
locales)” y como debilidad “ se resienten en medicion y
analisis de necesidades, no existe una estrategia o
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Cuadro de Mando de planificacion a largo plazo”,
aspectos que hemos ido superando a lo largo del

tiempo.
Fuente de Mejoras incorporadas
aprendizaje
Reingenieria de los procesos
Documentacion de procedimientos
Formacion ISO Mayqr‘cult‘gra hacia la calidad.
9000 Part1c1pac1on de personal. ,de todas las

S | consultora umd'fac‘ies.‘B,uena. aceptacion.

= externa Cert1f1cac19n unidad piloto. 1998.

e Certificacion todas las unidades del

= Ayuntamiento 2001.

B Integracion 1SO con Medio Ambiente.
Eiﬁ\ﬁiones Aprendizajes en procesos, ) ISO...
Ministeri Cartas de Servicios, Integracion de

inisterio Sistemas
Evaluacién Identificacion dg ) debilidades en

v | Modelo procesos que motivo el avance hac1a

S Ciudadania una gestion integral de los mismos

N IFQA por encima de la gestion de

procedimientos 1SO 9000.

Formacion EFQM y Gestion por

Procesos. Generacion de cultura.
Formacion en | Definicion ~ Mapa  Procesos. 6

S | procesos: revisiones.

& | consultoras, Trabajo procesos Unidad Piloto.

g libros, otras | Extension a todo el Ayuntamiento.

S | CCAA, Planes de Mejora de Procesos. Todos
Goblonet... los anos se incorporan las mejoras de

procesos.
Indicadores de proceso
Ubicacion de los procesos en la

o | Formacion Intranet. Gestion de Informacion.

S | Intranet. Accesibilidad.

~ Seguimiento y Control.

Actualizacion del Mapa de Procesos.
Consultoria Ajuste d.e servicios. Nueva estructura.
— ~ | Externa Aportaciones PEM.
S S 111 personas han participado en los
NN equipos de proceso.

Fig. 5. a.3 Aprendizaje y mejoras.

En cada unidad de gestion hay un Delegado de Calidad que
depende del Comité de Calidad, lo que ha permitido a lo
largo de los afos una mejor gestion de todos los aspectos
relacionados con la mejora y sistematica del sistema.

5 b. Los servicios se desarrollan para dar un valor 6ptimo
al cliente.

Nuestro PE Logrono 2020 nos marca diferentes actuaciones
que tenemos que realizar para lograr el tipo de ciudad que
pretendemos y dentro de nuestro Eje 2 “Calidad de
Servicio” del PEM marcamos actuaciones encaminadas al
desarrollo de nuevos servicios y una clara apuesta por la
innovacion en los mismos.

En cada uno de los procesos operativos, hemos aportado
una metodologia para la reingenieria, especialmente en los
relacionados con la Gestion de Solicitudes, en los que se
innova y se crea valor para los clientes reduciendo al
maximo los plazos, y la obligacion de aportar
documentacion que ya poseemos; generalizando al maximo
en los tipos de solicitudes que son susceptibles de prever su
desarrollo, el sistema de “Autorizacion Comunicada”;
mediante la cual en un plazo previamente determinado (15
dias en las licencias urbanisticas, 4 dias en el Dominio
Publico) se entienden autorizadas salvo que se produzca
una comunicacion denegatoria que requiera la subsanacion
de deficiencias y la tramitacion de forma ordinaria.
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Utilizamos las encuestas de satisfaccion para establecer
mejoras en la cartera de servicios. Disponemos de mas de 9
tipos de encuestas para los diferentes clientes, salvo una
que es general basada en la metodologia Servqual y que
utilizamos para medir satisfaccion a la ciudadania en
general sobre todo cuando ha realizado tramites, el resto
estan adaptadas a los servicios concretos (Policia,
bomberos, archivo, gestién tributaria, urbanismo,
estadistica, servicios sociales, OMIC...)

Para desarrollar el talento creativo e innovador de las
personas, tratamos de que reciban la mejor formacion en
cuanto a la mejora del servicio, conocimiento de nuevas
herramientas de gestion.....para lo cual elaboramos
acciones formativas tanto internas como externas
colaborando con la FRM, la FEMP, los sindicatos y otras
entidades publicas y privadas (Universidad, AENOR), etc. en
el desarrollo de las acciones formativas, mediante los
planes de formacion que periddicamente evalUa el Comité
de Calidad.

Igualmente en las propias dependencias municipales donde,
sobre la base de la transmision de conocimientos adquiridos
en cursos, jornadas y congresos, publicaciones periddicas y
otras monografias, ponemos en “linea” los criterios,
practicas, estilos, innovaciones y mejoras precisas para la
prestacion de nuestros servicios. Valgan como ejemplo las
“lecturas comentadas” de nueva normativa, de articulos o
ponencias de cursos y jornadas llevadas a cabo por la
Direccion de Contratacion.

Adquirimos informacion para determinar necesidades que

derivamos en mejoras en los servicios.

= hemos desarrollado varios grupos focales con distintos
representantes de clientes de distintos servicios
nuestros, lo que nos ayudd en su dia en la elaboracion
de encuestas basadas en necesidades y expectativas,
en la obtencion de pautas de mejora para los servicios
existentes

= Reuniones con otros Ayuntamientos tanto en Logroho
como en sus respectivos domicilios (respectivas sedes)
con un nivel de comunicacion muy amplio (010 con
Madrid, tarjeta ciudadana con Gijon, etc,...

= Através de las encuestas de satisfaccion.

=  Visitamos_a nuestros clientes y mantenemos entrevistas
con ellos EJEMPLOS.

= Atendemos telefonicamente a nuestros clientes vy
tomamos nota de sus necesidades y expectativas para
mejorar nuestro servicio.

Aprendemos de los mejores y compartimos buenas practicas

que derivan en mejoras de los servicios:

= Pertenecemos a la Comision de Modernizacion y
Calidad de la FEMP, asi como al Grupo de Trabajo de
Técnicos del mismo nombre que despliegan las politicas
y lineas de trabajo de la Comision politica.

= Participamos igualmente en el Grupo de trabajo,
impulsado conjuntamente por el Ministerio de Politica
Territorial y la FEMP, para la reduccion de cargas
administrativas.

La sistematica para el disefio y desarrollo de los servicios

dentro del Ayuntamiento se basa en:

a) Estudio de la normativa referente a las Corporaciones
Locales y sus cambios.

b) Estudio de modelos de otras Administraciones PUblicas.
Mediante la participacion en comisiones y grupos de
trabajo (Mesa de Trabajo de Archivos de la
Administracion Local, Red de Teatros, Reduccion de
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Cargas Administrativas, Comision de Modernizacion y
Calidad e la FEMP).

c) Resultados de las encuestas de satisfaccion

d) Las quejas y sugerencias de los ciudadanos

e) Los planes de mejora de los procesos

f) Las propuestas del personal en contacto directo del
ciudadano

g) La atencidn constante a las novedades tecnoldgicas del
mercado

El analisis de los aspectos anteriores por parte tanto de los
equipos de proceso, como del Comité de Calidad,
Concejales y Directores Generales ha llevado al
Ayuntamiento a lo largo del tiempo a generar nuevos
servicios tales como:
= Gestion de Filas aplicable al 010, Gestion
Tributaria y Estadistica
= Gestion de la Seguridad en las Edificaciones
=  Actuaciones comunicadas
= Compromisos de calidad de servicio en las
Unidades de Contratacion, Servicios Sociales,
Archivo y Extincion de Incendios.

Tratamos, en la medida de lo posible de aplicar las nuevas
tecnologias a los servicios y para ello estamos trabajando
en la incorporacion a la pagina Web de tecnologias 2.0 que
permitan la tramitacion electronica en parte, la gestion del
portal del proveedor o la comunicacion via correo
electroénico en contratacion o sms en Dominio publico

Revision, mejora y aprendizaje:
Medimos la efectividad del enfoque a través de:
= Reuniones del Comité de Calidad para la Revision del
Sistema con los responsables de proceso.
= Seguimiento de las memorias de las diferentes areas.
= Auditorias ISO.
* Encuestas de satisfaccion del cliente respecto a la
calidad de servicio prestado.
= Encuesta social, respecto a aspectos como el item 11 -
El Ayuntamiento como ejemplo de buenas practicas de
gestion.
=  Premios y reconocimientos conseguidos
=  Organizacion y procedimientos- Emision de informes
= Calidad y Evaluacion Quejas y Sugerencias y Cartas de
Compromisos

Tras la evaluacion del Observatorio de la Calidad de los
Servicios Plblicos - Modelo de Ciudadania, se elabor6 un
Plan de Mejora que permitié llevar a cabo diferentes areas
de mejora como la edicién de Cartas de Compromiso, que
entre otras cosas permiten establecer pautas y
compromisos para los servicios prestados y otros que se
puedan prestar en el futuro.

Asimismo se han trabajado mejoras importantes en la
gestion de filas que afectan a los Servicios de Gestion
Tributaria, mejora de la informacion en el 010,
coordinacion OMIC, etc. A modo de ejemplo el proceso de
Servicios Deportivos mejora todos los afhos la
programacion, a final del curso (mayo) pasan una encuesta
sobre las actividades realizadas por los usuarios (desde
1993) y en funcion a los resultados planifican otra
programacion incorporando las mejoras pertinentes en
funcion a lo analizado en base a las necesidades
detectadas.

Otro ejemplo fue el trabajo realizado por el Grupo de
Mejora en Desalojos (2004), asi como o la reingenieria
realizada en Urbanismo. En todos ellos se utilizaron
herramientas como el Isikawa, Grafico de Control, SR Movil,
Hoja de Control, Control Estadistico de Procesos...
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También se utilizo la herramienta 5W para la mejora de la
Agenda de los Trabajadores Sociales (UTS) en el ano 2006,
que permitio la incorporacion de mejoras en su gestion.

5 c.- Los servicios se promocionan y se dan a conocer

eficazmente.

Dentro de nuestro Eje estratégico 2 “Calidad de Servicio”
establecemos lo importante que es dar a conocer a la
ciudadania mediante DBF, paneles, web y otros foros el
resultado del trabajo municipal, prestando especial
atencion en difundir el Catalogo de Servicios y de su valor.

Dentro de cada centro y dependencia del Ayuntamiento se
dan a conocer los servicios mediante paneles informativos
en los que participan junto con los responsables de las
unidades y Direcciones municipales los técnicos cualificados
que habitualmente efectian las tramitaciones, por ejemplo
en Urbanismo con los prescriptores se tuvieron dos
reuniones con arquitectos y con aparejadores para ajustar
los procedimiento de licencia de obra y actividades, de
igual modo los responsables de la Gestion tributaria han
mantenido reuniones con las asesorias que representaban
un volumen importante de tramitaciones, en la OMIC se han
mantenido reuniones amplias con afectados en situaciones
de fraude a los consumidores “Caso Opening, caso
controladores etc”

Elaboramos documentacion de difusion de la oferta de
servicios a los ciudadanos a través de:

=  Publicacion de memorias, por las unidades que
mantienen una relacién mas directa con los
ciudadanos, se suelen presentar en los tres
primeros meses de cada ano y cuyos datos se
difunden publicamente mediante las oportunas
ruedas de prensa y colgados en la Web municipal

= Carteles para todas las actividades puntuales,
programacion de Teatro, de la Casa de las
Ciencias, Fiestas de San Bernabé y San Mateo.

= De Buena Fuente con una amplia tirada semanal se
hace eco de todas las novedades de la gestion
municipal, poniendo especialmente en valor
aquellas que resultan mas importantes, por
ejemplo, campafas de consumo, campanas
ambientales, resultados de reciclaje, planes
especifico (estratégico municipal y estratégico de
ciudad Logrono 2020) ahorro de agua, riego
sostenible, peatonalizacion de calles, carriles bici
etc.

* Prensa, radio y Tv. Con programas de curso
habitual de respuesta directa por los concejales a
las preguntas de los vecinos, campanas
publicitarias, por ejemplo, Fondos de Cohesion
FEDER, Campanas deportivas, Cunas de radio del
teatro Breton, etc

= Oferta deportiva “Muévete Corazon” en el 2010, si
bien cada afo mantiene un eslogan dedicado al
deporte salud, con una programacion que incluye
mas de 50.000 plazas de actividad deportiva
saludable

= Oferta cultural mediante las programaciones del
Teatro Breton, Sala Amods Salvador, con una
programacion trimestral que se presenta con el
boletin del Teatro Breton

*  Programacion de la Casa de Las Ciencias, con
Exposiciones y Talleres orientados a la innovacion,
a la ciencia, el medio ambiente etc

=  Programacion de las Fiestas de la Vendimia, San
Bernabé...con un amplio despliegue de actividades
culturales y de participacion popular
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* Acciones con Asociaciones desde la Concejalia de
Participacion Ciudadana, para la elaboracion del
Presupuesto participativo, la asistencia a las
Juntas Municipales de Distrito.

= Acciones con Colegios Profesionales
incorporandolos junto con sindicatos, asociaciones
de vecinos, entidades financieras, entidades
sociales, Universidad, etc, tanto en El consejo
Social como en el Plan Estratégico, por otra parte
convenios especificos para las practicas de los
recién titulados, para la elaboracion de informes y
proyectos ( por ejemplo ejecuciones subsidiarias
en el Casco Antiguo) al hilo del proceso de
Seguridad en las Edificaciones

* Acciones con la ciudadania en general, con
campanas especificas para captar su atencion o
para escuchar sus impresiones relativas al
funcionamiento de los servicios, por ejemplo la
“Campana Participa y no Mires” del Plan
Estratégico o la campaina “diecitantos” de
Juventud.

* Edicion de las cartas de compromiso y su
publicacion tanto en los propios servicios como en
la Web Municipal

Estrategias de marketing de los servicios:

= Distribucion: papel, e-mail... de cada una de las
mencionadas anteriormente

=  Mupis, pantallas como la de la Gran Via y otros
elementos de comunicacion

»= Carteles informativos en los puntos asignados para
ello

*  Publicidad en las bicis municipales de préstamo

Aseguramos el servicio que disefiamos a través de:
» El ordenamiento juridico aplicable, por sujecion de
la Administracién Publica al derecho administrativo.
Dentro del mismo, destacan las normas generales de
procedimiento como La Ley de Régimen Juridico de
las Administraciones Publicas y del Procedimiento
Administrativo Comin y el Reglamento de
Organizacion de las Entidades Locales, o las
especiales relativas a materias urbanistica, tributaria,
contratacion publica, seguridad, funcion publica, etc.

*La Ley de Contratos del Sector Publico, asi como su
normativa de desarrollo, regulan
pormenorizadamente el conjunto de tramites que
conducen a la obtencion de un contrato, publico o
privado, no laboral. Entre sus fines, muchos de ellos
compartidos con las normas de aseguramiento de la
calidad, destacan la transparencia, la libre
concurrencia, la no discriminacion, la objetividad y la
publicidad, todos ellos orientados a la consecucion de
las ofertas mas ventajosas para el Ayuntamiento,
tanto técnica como econdémicamente, y por ende,
para los servicios prestados a los ciudadanos.
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misterioso para verificar que se prestaba el servicio
conforme se habia regulado.

El servicios 010 de informacion al ciudadano: se
elaboran y mantienen las fichas de informacion de
forma informatizada para que todos los operadores
informen de la misma manera.

OMIC: Los técnicos mantienen constantes reuniones
para poner en comln la variada actualidad legislativa
en materia de defensa del consumidor y extreman el
contacto cuando se producen situaciones que afectan
a un nimero elevado de consumidores, organizando
reuniones conjuntas con los afectados para
informarles de sus derechos en la materia.

Revisidon, mejora y aprendizaje.
Mediciones que realizamos:
= Indicadores de procesos.
= Encuestas de satisfaccion a clientes.

Encuesta Satisfaccion de clientes. General Ayuntamiento

Item 2 Senalizacion de las dependencias y directorios de servicios
en las instalaciones municipales.

Item 9 Fiabilidad de la informacion en la realizacion de los
tramites y ante cuestiones planteadas.

Item 10 Calidad en los folletos informativos y formularios.

Item 11 Rapidez en la atencion y sin tiempos de espera.

Item 15 Lenguaje claro en explicaciones y asesoramiento.

Ano | Fuente de Aprendizaje Mejora incorporada

Aplicacion de parametros de

s Rf;rgiicr:;ena e calidad del servicio orientado al
2001 |P ciudadano

Definicion de mecanismos de

Evaluacion Modelo | comunicacion externa que

2 implique coordinacion de las

diferentes DG

2004 | Avances tecnologicos Inscripciones en Logrono
2012 Deporte de forma
preferentemente telematica
Informacion de la tramitacion
administrativa en puntos de
informacion informatizados

Fig. 5.c. 1 Aprendizajes y mejoras.

Ciudadania

2008- . . .
2011 Cajeros informativos

5 d.- Los servicios se producen, distribuyen y gestionan.

En el Ayuntamiento de Logrono tenemos por finalidad la
mejora permanente de la calidad de vida de TODOS
nuestros ciudadanos, sirviéndoles y satisfaciendo de forma
equilibrada sus necesidades y expectativas. Prestamos
servicios en ejercicio de nuestras competencias para el
desarrollo de una ciudad amable, equilibrada, socialmente
cohesionada, solidaria, innovadora y comprometida en la
generacion de cauces de participacion ciudadana, todo ello
tal y como aparece en nuestra Mision.

Dentro de nuestro Mapa Estratégico (ver subcriterio 2.d),
tenemos claramente establecidos los objetivos estratégicos
respecto a nuestras actuaciones con clientes, que se basan
principalmente en la prestacion de unos servicios publicos
de calidad (FCE) con una respuesta agil y flexible,
transparencia y basando nuestras actuaciones en una
captacion de necesidades y expectativas razonables de los
grupos de interés (ver subcriterio 2.a) con el objetivo de
lograr la satisfaccion de los ciudadanos.

Todo ello no seria posible sin una planificacion adecuada de
nuestros recursos, para ello tenemos establecido dentro de
nuestro Eje estratégico 3 del PEM “Organizacion vy
Recursos” las acciones para generar un cambio cultural para

»En los borradores de disposiciones normativas
(Reglamentos y Ordenanzas) y de convenios, ademas
de nuestra primera elaboracion conforme a lo
recogido en la legislacion, contamos con la supervision
de los servicios de asesoria juridica para garantizar la
calidad normativa de las mismas.

= El registro, se reguld mediante decreto y se desarrollo
una aplicacion informatica  definida con campos
obligatorios para que todos los registros se
cumplimenten conforme a los requisitos regulados en
el decreto. En 2007 se realiz6 un estudio de cliente
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el desarrollo de una gestion moderna, avanzada y orientada

al ciudadano, que permita conseguir los objetivos de una
administracion local que se gestione de forma eficaz y
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Todo esto lo desplegamos a través de los procesos
operativos que mostramos en el Mapa de Procesos (ver
subcriterio 5.a) y que brevemente mostramos a

eficiente, mostrandose (til al ciudadano.

PROCESOS OPERATIVOS

continuacion:

Servicio Prestado

Herramientas, competencias,
informacion y recursos puestos a
disposicion

Licencias y Autorizaciones

Otorgar las licencias solicitadas por los ciudadanos, conforme a lo
establecido en la normativa vigente

Programa de Gestion de
Expedientes

Desarrollo Urbano

Previos los requisitos normativos en vigor, otorgar autorizaciones para
la ejecucion de diversas actuaciones por parte de los ciudadanos

GIS

Programas informaticos vinculados

Altas - Bajas en Ficheros | Incorporase o darse de baja en los ficheros municipales para obtener -
- L. s - con el GIS y con el Fichero de
Municipales los servicios basicos de la ciudad .
Sujetos
Vehiculos, uniformes...
Armamento

Servicios de Seguridad Publica

Garantizar la seguridad de los ciudadanos y elementos de la ciudad,
de forma que la ciudadania tenga una percepcion de ciudad amable y
segura, favoreciendo la convivencia entre los ciudadanos

Sistemas de Comunicacion
Cadena de Mando
Formacion, maniobras
Alianzas: SOS, CEIS,...

Accion Social

Gestionar prestaciones y servicios en materias de servicios sociales,
salud, infancia y juventud para responder a derechos, necesidades y
demandas de la ciudadania.

Servicios Deportivos

Desarrollar servicios deportivos para los ciudadanos y gestionar las
instalaciones municipales

Servicios Culturales

Gestionar las instalaciones culturales municipales y desarrollar los
servicios culturales para los ciudadanos. Mantener los colegios
publicos de la ciudad

Andlisis  de
expectativas.

necesidades y

Mejora de procesos.

Mejora en la planificacion.

Gestion del Medioambiente

Urbano

Gestionar la limpieza viaria y los residuos que se generan en la
ciudad. Mantener las zonas verdes

PDA’S, sistemas de comunicacion,
bases de datos, vehiculos

Servicios de Mantenimiento de la
Ciudad

Desarrollar las acciones necesarias para el funcionamiento de los
servicios basicos de la ciudad

Sistemas de comunicacion, bases
de datos, vehiculos

Servicios de
Asesoramiento

Informacion vy

Ofrecer a los ciudadanos la informacion y el asesoramiento solicitado
en las materias de las que este Ayuntamiento es competente

Analisis de necesidades, mejora de
procesos.

Gestion del Transporte Urbano

Gestionar los diferentes recursos existentes en la ciudad para el
transporte de los ciudadanos

GPS, Informacion en autobus de las
paradas, sistemas de comunicacion
al ciudadano, sistemas de
comunicacion  interno,  control
centralizado del trafico, vehiculos
adaptados

Gestion de Incidencias sobre

Movilidad

Establecer los mecanismos de coordinacion entre unidades para
garantizar las menores incidencias posibles sobre los ciudadanos por
las decisiones que se toman en el ambito municipal

Seguridad en la Edificacion

Establecer los mecanismos suficientes de coordinacion entre unidades
para garantizar la seguridad en las edificaciones del Casco Antiguo y
del resto de la ciudad

Gestion del Plan de Emergencia

Garantizar la seguridad de ciudadanos y empleados que acceden a los
edificios municipales

Andlisis  de
expectativas.
Mejora de procesos.
Mejora en la planificacion.
Grupos de Mejora.
Trabajo en red.

necesidades y

Gestion de la Seguridad de la
Informacion

Garantizar que los ficheros de datos e imagenes protejan las
identidades de los ciudadanos ante terceros

Comité de
Informacion

Seguridad de la

Fig. 5.d.2 Servicios prestados.

Para el desarrollo de los servicios anteriormente
mencionados nos aseguramos de que las personas
dispongan de la formacion suficiente (ver subcriterio 3.b)
para que tengan las competencias adecuadas. Ademas
dotamos de los recursos necesarios de materiales,
inversiones y cuantos elementos sean necesarios para
lograr los mejores resultados con los ciudadanos (ver
subcriterios 4 b y 4 c).

Gestionamos el impacto de los servicios en la salud publica
mediante por ejemplo la adaptacion de rampas en los
autobuses urbanos, accesibilidad en nuestras
dependencias, semaforos con indicativos luminosos vy
marcador del tiempo que dispone el peatén para pasar,...
Para asegurar la seguridad de los servicios con aspectos de
seguros, cumplimiento de legislacion, etc., se mantiene
varias polizas de seguro de Responsabilidad Civil vy
patrimonial.

Dentro de la prestacion de nuestros servicios tenemos muy
en cuenta su impacto en el medioambiente para esto
desde hace unos afos se ha clausurado el Vertedero
Municipal, y todos los residuos de la ciudad se tratan en
una planta de reciclado, independientemente de que

Logrono sea una de las ciudades que presenta unos
mejores indices nacionales en cuanto a la recogida
selectiva de residuos, cartén, vidrio, pilas etc. En lo que
afecta a la ciudadania.

Por otro lado el propio Ayuntamiento ha establecido
sistemas para el reciclaje mediante compostaje de todos
los residuos que genera la gran magnitud de parques y
zonas verdes, que han colocado a Logroio en los Gltimos
anos como una de las ciudades con mas superficie de zona
verde por habitante.

También se recicla el agua que se utiliza para la limpieza
de los filtros y decantadores de la ETAP, reconvirtiéndola
en agua Util para el riego de las zonas verdes, y los fangos
resultantes de estas operaciones se compostan y utilizan
en el abonado.

Por supuesto que los elementos mas habituales, como
puedan ser fluorescentes, cartuchos de toéner etc son
reciclados con caracter habitual y los ordenadores que
quedan obsoletos periddicamente se entregan a
organizaciones que los reciclan y vuelven a poner en uso.
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Revisidon, mejora y aprendizaje.

Medicion:
= Indicadores de rendimiento: VER 9.ay 9.b.
=  Encuestas de satisfaccion.

ENCUESTA SOCIAL
Item 14 Actitud y respeto al medioambiente en las actuaciones

Memoria 2012

Item 13 Comportamiento ético ante la sociedad

Item 12 Difusion de materiales y practicas que puedan ayudar a otras

organizaciones a mejorar sus servicios.

Item 11 El Ayuntamiento como ejemplo de buenas practicas de

gestion

Encuesta Satisfaccion de clientes. General Ayuntamiento
Item 16 Preparacion técnica del personal del Ayuntamiento

Item 7 Intimidad y trato del personal del Ayuntamiento.

Item 9 Fiabilidad de la informacion en la realizacion de los tramites y

ante cuestiones planteadas.

Item 6 Amabilidad y trato del personal del Ayuntamiento

Item 11 Rapidez en la atencion y sin tiempos de espera.

Item 15 Lenguaje claro en explicaciones y asesoramiento.

Aprendizaje y mejoras:

A lo largo de los anos hemos ido incorporando diferentes

mejoras surgidas de procesos de aprendizaje, que nos han

supuesto la depuracion de los enfoques mediante la

incorporacion de innovacion y creatividad en, por ejemplo:

= A raiz del proceso de cambio generado en la
reingenieria de procesos y trabajo en equipo derivado
del sistema de calidad se gener6 un trabajo para dar
una respuesta completa al ciudadano en lo referente
al area econémica (tributos, recaudacion, tesoreria e
intervencion) y que derivo en:

o Facilitar al ciudadano toda la informacion
necesaria sobre todo lo referente a tributos,
recaudacion y tesoreria.

o Incorporacion del Programa Tributario Ventanilla
Unica Econémica en Gestion Tributaria que
coordina todas las unidades y toda la informacion
necesaria.

0 Se mejord la gestion de filas mediante la
estructuracion de un sistema complejo con
numero asignado y concierto con las entidades
bancarias para el pago.

0 Hubo que realizar una gestion polivalente en
todos los puestos para dar una respuesta agil al
ciudadano.

0 Todo ello derivo en que el ciudadano viene una
vez al Ayuntamiento para hacer todos sus temas
economicos y ademas de irse en una sola visita
con toda la informacion, puede ademas hacer el
pago en cualquier entidad bancaria. Todo ello sin
necesidad de tener que hacer filas.

= PR de Seguridad Publica:

o Incorporacion de GPS en los vehiculos de policia,
se desarrollo el servicio multacar, se ha realizado
una descentralizacion progresiva de la comisaria,
se han realizado cambio de pautas de
funcionamiento de trafico hacia la seguridad de
mujeres maltratadas (convenio con la Delegacion
del Gobierno y la unidad de maltrato por violencia
de género), se ha potenciado la policia de
barrio,... atendiendo a los cambios y nuevas
demandas sociales.

0 Bomberos: protocolos actuacion disminucion
tiempo medio intervencion ronde los 3 minutos y
siempre por debajo de los 8 minutos en el 100%
actuaciones. Todo ello debido a los protocolos
trabajados para cada bombero con el tipo de
incidencias que tienen: primera o segunda salida,

Modelo EFQM

vehiculos asignados... Todos actlan con el mismo
protocolo y todos los vehiculos tienen ordenado el
material de la misma forma para agilizar el
servicio.

= PR de Servicios de Informacion y Asesoramiento: En la
OMIC se trabajo la reingenieria de procesos que
permitid terminar con las colas en mostrador
mediante un sistema de cita previa.

*= PR Altas-Bajas en Ficheros Municipales. En la seccion
de estadistica también se trabajo el control de filas,
apoyo a la diversificacion linglistica, documentos
esenciales traducidos al inglés, francés,... atendiendo
a las nuevas demandas de los ciudadanos que tenian
dificultades con el idioma y con el tiempo de espera.

= PR Desarrollo Urbano: cuando los tramites son
complejos y requieren la participacion de personas de
las diferentes unidades se extendia en el tiempo. Tras
el trabajo realizado y las mejoras incorporadas, ahora
el expediente queda en un sitio Unico con un panel en
el que todos los técnicos aportan la informacion y
marcan los hitos mas importantes que se estan
llevando a cabo. En menos de una semana tienen
todos los informes de todos los técnicos sin necesidad
de que el expediente rote por los servicios. Se han
reducido tiempos y se ha dado seguridad y orden a los
expedientes.

= PR Licencias y Autorizaciones: Mejora en las
actuaciones comunicadas, poniendo en disposicion del
ciudadano el proponer obras que no afectan a la
estructura del edificio. Si no es respondida en 15 dias
se entiende estimada. Se esta avanzando también en
2012 en la Licencia Express para que en menos de 24
horas el ciudadano pueda tramitar y conseguir la
autorizacion para ejercer una actividad.

= PR Organizacion y Conocimiento: composicion de
gestion del expediente en el que mediante programa
Informatico propio realizado con innovacion interna,
se refleja toda la actividad Laboral desde su ingreso
hasta su jubilacion. Permite la combinacion de un
catalogo de actuaciones con una base de datos
compleja realizada por propio personal de la unidad
que permite un conocimiento total de la actividad de
todos los trabajadores (perfil, cursos, bajas,
promocion...).

= PR Gestion de Proveedores: portal del proveedor,
carta compromisos de contratacion,...

= Etc.

Fruto de la certificacion y de todas estas actuaciones
hemos divulgado a nivel nacional mediante la FEMP
nuestros conocimientos asi como en la participacion en la
edicion de libros con buenas practicas, habiendo sido
pioneros en muchos de ellos. A este tipo de eventos asiste
continuamente personal de ayuntamientos de ciudades en
el marco nacional y sirven de foros de benchmarking e
intercambios de conocimientos que derivan en
aprendizajes que continuamente y segun lo mostrado a
través de la memoria nos han permitido la mejora de
nuestra gestion.

Dentro de la evaluacién mediante el Modelo Ciudadania se
nos manifesté que debiamos establecer una diferenciacion
clara de nuestros procesos clave/criticos, y tal y como se
ha podido observar en el subcriterio 2.d establecimos
como tales los Servicios de Mantenimiento de la Ciudad,
el Desarrollo Urbano, la Gestion de Incidencias en
Movilidad, los servicios deportivos y culturales y la politica
y estrategia.
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5 e.- Las relaciones con clientes se gestionan y mejoran.

Un elemento clave en nuestra vision es “Ser un
Ayuntamiento excelente en la mejora continua del
servicio a los ciudadanos, orientado en una atencion
cercana, util y generadora de confianza, que haga de
Logrofo una ciudad moderna y un lugar mejor para vivir”
y uno de nuestros valores la “Orientacion hacia el
ciudadano con voluntad de servicio, trato amable y
respetuoso, teniendo especial sensibilidad para personas
con dificultades”, que se plasman en el largo plazo en
nuestra perspectiva “Clientes” dentro de nuestro Mapa
Estratégico (Ver subcriterio 2.d) donde se muestran seis
objetivos estratégicos con los que tratamos de responder y
anticiparnos a las necesidades y expectativas de nuestros
clientes (ver subcriterio 2.a).

Tenemos relaciones personales con nuestros clientes
derivadas de los contactos habituales y mediante el PR.E.
04 “Medicidn, Satisfaccion y Rendimiento de los Grupos de
Interés” medimos si hemos sido capaces de captar y
satisfacer de forma efectiva las necesites y expectativas
razonables de nuestros clientes.

Disponemos de diferentes tipos de clientes en funcion a los
servicios que prestamos y que en una clasificacion
genérica en funcion a sus necesidades podemos distinguir:

e Cliente usuario: es aquel que utiliza los servicios
publicos municipales, tanto si se trata de la
tramitacion de autorizaciones (licencias etc) como
de la prestacion de los servicios (seguridad publica
en relacion con el trafico la extincion de incendios
etc, los servicios sociales culturales o deportivos etc.
Independientemente de que estos se obtengan
mediante el pago de un precio publico o una tasa o
estén soportados por los propios impuestos
municipales, o que como es el caso de los servicios
deportivos se obtengan bajo la figura de abonados,
lo que da derecho al uso de unos servicios basicos
aunque para otros sea necesario el abono de un
precio publico.

» Cliente contribuyente: es aquel que paga sus
impuestos, precios y tasas.

e Cliente prescriptor: es aquel que aconseja o incita a
la utilizacion de los servicios del Ayuntamiento, por
ejemplo los colegios profesionales para las
tramitaciones de urbanismo o, las gestorias en el
caso de la gestion de los tributos.

e Sociedad en general: que pretende que todas las
administraciones actlen de forma ética y legal,
ademas también actia como potencial usuaria de los
servicios del Ayuntamiento.

Para gestionar y mejorar las relaciones con los clientes
realizamos entre otros:

= Atencion inmediata a consultas telefonicas y
telematicas, dando respuesta a las demandas de
informacién directamente o remitiendo a la institucion
correspondiente, bien a través del servicio 010, con
funcionamiento manana y tarde, o a través de la pagina
web durante las 24 horas del dia

Ayudamos e impartimos formacion a los ciudadanos sobre
las necesidades que requieren ser atendidas en los
procesos para que la tramitacion sea mas rapida y
eficiente, mediante focus group en diversos
departamentos.

En materia de archivo, técnicos especializados dan
soporte al ciudadano para localizar las materias que
requieren su blUsqueda, preferentemente planos vy

circunstancias de los edificios en su época de
construccion.

En lo referente a contratacion se da apoyo a los
proveedores para facilitarles de la mejor manera posible
el acceso a las licitaciones y el conocimiento de sus
expedientes.

Respecto a Gestion Tributaria, se mantienen contactos
diarios con las gestorias para que puedan tramitar con
mayor facilidad las gestiones de sus clientes

En Urbanismo se han consensuado las normas con los
promotores y los técnicos, notandose una gran diferencia
en la calidad de la documentacion presentada de modo
que se simplifica mucho la gestion dado que apenas se
producen reparos.

Asistencia a jornadas y congresos que nos permiten
conocer las nuevas apuestas y servicios para mejorar la
satisfaccion de nuestros clientes y evolucion en otras
administraciones (FEMP,...)

Existe una fluida relacion directa e informal a través de
los canales presencial, telefonico y via correo
electronico con el cliente, de cuyas sugerencias han
surgido areas de mejora que posteriormente se han
puesto en practica, como: la conexion a la red SARA
desde registro para todos los procedimientos en vez de
uno a uno, adaptacion de los modelos de encuestas y su
version on line, adaptacion de los horarios de oficinas a
la presencia real de los ciudadanos (tardes y sabados).

= Etc.

PLANIFICACION DE ACTUACIONES A
DESARROLLAR

‘GESITON DE INDICADORES HE RENDIMIENTO Y DE ACTVIDAD)| P EECETASATS e

ACTUALIZACION /REVISON DE
NDICADORES EN FUNCION PE Y
CUADRO DE MANDO

REVISION / ACTUALIZACION DE LAS.
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PERSONAS
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COMUNICACION DE RESULTADOS

Fig. 5.e.2 Proceso de Medicion de la Satisfaccion y Rendimiento
de los Grupos de Interés.

Gestion de Sugerencias, Quejas y Reclamaciones:

Disponemos de un sistema de gestion de las quejas y
sugerencias, a través de una plataforma “010”, mediante
la cual todas las quejas y sugerencias que formulan los
ciudadanos ya sea directamente en el Servicio de Atencion
al Cliente, o mediante llamada telefonica ambos en
horario de manana y tarde o durante las 24 horas del dia a
través de la web municipal, son canalizadas por la
Direccion General de Informacion a las diferentes unidades
en las que existe la figura de un corresponsal que recibe
directamente en su ordenador las quejas y sugerencias que
corresponden a su unidad, las quejas y sugerencias son
contestadas por el mismo sistema, grabando la respuesta
por este corresponsal de modo que el sistema lo deriva
nuevamente a la Direccion de Informacion que asi da
respuesta a ciudadano por el mismo canal utilizado para
formular la misma.

Todas las Sugerencias, Quejas y Reclamaciones son
analizadas por la Comision de Calidad en sus reuniones
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periddicas, donde se analizan la evolucion de las mismas
en los indicadores establecidos: plazos de respuesta, % de
las SQR que se responden en los plazos establecidos... (ver
subcriterio 6.b).

Colaboramos con la UTE Logrofo Limpio a la hora de
inspeccionar el propio servicio prestado y, a través del uso
de las nuevas tecnologias, son los propios trabajadores
quienes cuando ven alguna anomalia la comunican
inmediatamente al Ayuntamiento para su resolucién. Para
ello disponemos de una compleja base de datos que se
actualiza todos los dias y que registra todas las incidencias
detectadas, tanto por los capataces y empleados del
Servicio de Limpieza como por los inspectores municipales
o las recibidas directamente de los ciudadanos.

Presupuesto participativo:

Tal y como hemos mostrado en el subcriterio 4.b es
importante dentro de nuestras relaciones con clientes el
Presupuesto Participativo que cada afo lanza la Concejalia
de Participacion Ciudadana a través de las asociaciones de
vecinos y a iniciativa de los particulares. Tras una amplia
campana se recogen todas las iniciativas y mediante
reuniones con la Federacion de Asociaciones de Vecinos se
agrupan las iniciativas y por las propias asociaciones se
seleccionan las que consideran mas importantes;
posteriormente las Juntas Municipales de distrito,
seleccionan de entre las propuestas aprobadas por las
Asociaciones de Vecinos, entre una y tres que cada Junta
de distrito considera mas importantes y que se integran en
el Presupuesto Municipal como anexo (presupuesto
participativo) para su realizacion. Anualmente las Juntas
de Distrito mantienen reuniones en las que son informadas
de la marcha de las actuaciones desarrolladas.

Asesoramiento a los clientes sobre el uso de los
servicios.

Elaboramos instrucciones de uso de nuestros servicios (por
ejemplo, los servicios de respuesta inmediata) para que el
ciudadano pueda realizarlos con facilidad, sin perjuicio de
que siempre identificamos un medio de contacto personal
para aclarar posibles dudas.

Elaboramos folletos informativos dirigidos a publico
objetivo que forma parte de nuestros clientes
ofreciéndoles de este modo una atencion mas
personalizada. Nos preocupamos que la distribucion de los
mismos sea adecuada para que lleguen a sus destinatarios.

Nos relacionamos también con los clientes preguntandoles
por los servicios que prestamos, bien mediante encuestas
o “focus group” como se ha descrito a lo largo de la
memoria. Para la elaboracion de las encuestas de
satisfaccion, tras la formacion en un taller y por parte del
consultor que nos apoya, en 2008 se mantuvieron distintas
reuniones con distintos grupos de clientes bajo la dinamica
“Focus Group” para detectar sus necesidades y
expectativas sobre nuestros distintos servicios. Con sus
aportaciones se disefiaron las encuestas que luego se
pasaron al conjunto de los clientes.

Las Cartas de Compromisos con los ciudadanos son por
Ultimo el mecanismo a través del cual nos damos a conocer
de manera permanente, ya que las campahas de
comunicacion tienen una eficacia mas temporal.

El propio Decreto de atencion al ciudadano, consagra los
principios de transparencia, proximidad, coordinacion,
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eficacia, gratuidad, accesibilidad e igualdad de acceso a
los servicios en todo el territorio.

Nuestra asistencia a jornadas y congresos (ver subcriterio
8.b), el seguimiento de lo publicado por otros
Ayuntamientos, experiencias en Goblonet,... nos permiten
conocer las nuevas apuestas y servicios de los diferentes
consistorios para poderlos incorporar como parte de
nuestro servicio a los ciudadanos.

Damos seguimiento al servicio prestado al cliente y a otros
contactos con los mismos, para determinar los niveles de
satisfaccion con los mismos.
» Destacamos como seguimiento a la prestacion del
servicio las felicitaciones y agradecimientos de los
clientes cuando culminamos un servicio: sea la ejecucion
de obras, inauguraciones de edificios o inversiones, las
llamadas para que les solucionasemos las dificultades
que tienen, las actuaciones relacionadas con aspectos
relacionados con la seguridad (policia y bomberos),
concesion de viviendas, subvenciones...

Es habitual ver agradecimientos por los servicios

prestados de forma altamente satisfactoria para el

ciudadano en actividades de los Bomberos, OMIC, Teatro

Bretdn, por citar algunas

Empleamos las encuestas periddicas y otras formas de

recogida estructurada de datos para determinar e

incrementar los niveles de satisfaccion de los clientes:

o En 1999 se elaboraron las primeras encuestas en
base al sistema Servqual que se pasan cada dos anos,
y con unas muestras muy elevadas, por encima de los
1000 encuestados, tratan de establecer los
diferenciales que se producen entre el calor del
servicio percibido frente al valor del servicio
esperado. Las encuestas que se realizan en las
proximidades del Ayuntamiento vy edificios
municipales, proponen la valoracion sobre los cinco
atributos reconocidos de la calidad: Elementos
tangibles, fiabilidad, seguridad, capacidad de
respuesta, y empatia. La importancia de la
obtencion del GAP estriba en que no se ve
influenciado a lo largo del tiempo por diferentes
percepciones de la realidad en funcion de otros
parametros sociales.

0 A partir del afo 2002 se empezd a realizar la
encuesta del servicio de bomberos. Esta se pasa a los
usuarios al cabo de 30 dias desde la intervencion, y
siempre que no se hubieran producido dafos
humanos. Esta encuesta se basa en el modelo
SERVQUAL valorando la percepcion contra la
expectativa, de sus resultados se ha dado cuenta al
Comité de Calidad periddicamente.

o En 2008 se segmentaron los clientes en funcion de
los servicios prestados, se realizaron grupos focales
para detectar necesidades y expectativas y se
elaboraron las encuestas especificas por servicios.
Desde entonces se pasan anualmente.

o0 Los diferentes tipos de clientes encuestados son:

- Encuesta General de Clientes. Se realizd bajo el
sistema Servqual y mide aspectos generales de
todo el Ayuntamiento. Se realiza cada dos anos a
la ciudadania en general, realizandose a pie de
calle con encuestadores externos.

- Encuestas Especificas de los Servicios, son mas
especificas para aquellos servicios directamente
relacionados con el ciudadano:

0 Archivo.
o Urbanismo.
o Estadistica.
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Servicios Sociales.

Policia Local.

Bomberos.

Gestion Tributaria.

Contratacion

OMIC

Limpieza viaria y recogida de residuos

Oo0oooooo

Nos esforzamos por mantener la creatividad e innovacion
en las relaciones de prestacion del servicio de atencion al
cliente mediante la reingenieria de los procedimientos, y
la aplicacion de nuevas tecnologias, asi hemos
desarrollado sistemas de cita previa en la OMIC, de control
de cita en estadistica y Gestion tributaria y desarrollado
bases de datos sobre aspectos econémicos que pueden
afectar al mismo ciudadanos, de modo que obtenemos
tiempos de atencion mas comodos para el ciudadano,
resolucion de las cuestiones tributarias en un Unico acto y
conocimiento de los impuestos y tasas que el ciudadano
puede tener pendientes.

Revisién, mejora y aprendizaje.

Medicion:

Encuestas de satisfaccion a nuestros clientes.

Ademas tenemos indicadores donde medimos el
rendimiento de nuestras relaciones con los clientes (ver
subcriterio 6.b).

Mejora incorporada

Encuesta de satisfaccion del
ciudadano basada en SERVQUAL
modelada sobre referencias de
Madrid y Vitoria

SAC

1999

Memoria 2012

Primeros Focus Group con clientes
Evaluacion Modelo
Ciudadania

2005

Incorporacion de encuestas
especificas a clientes.

Atencion al cliente | Sistema de cita previa en OMIC

2006

Incorporacion de la realizacion de
Focus Group con participacion de mas
de 80 ciudadanos en 5 focus de
diferentes servicios con trabajo de
aportacion de  necesidades y
expectativas en dinamicas de grupo,
creacion de afinidades y elaboracion
de encuestas especificas de servicios.

Consultora Externa

2008

Mejora encuesta Servqual para
realizar la medicion de forma mas
practica sin perder informacion.
Agilizacion de la valoracion de
expectativas en las mismas,
conservandose el mismo sistema de
valoracion de la satisfaccion con los
servicios. Incorporacion a la encuesta
de la identificacion de los tramites
que habian realizado.

Consultora Externa

2009

Fig. 5.e.3 Aprendizajes y mejoras.
En la evaluacion del modelo de ciudadania 2005 se nos
indico que era conveniente desarrollar mas actividades de
analisis de satisfaccion del ciudadano cliente, para lo cual
posteriormente en 2008 realizamos varios Focus-Group
para captar necesidades, elaborar encuestas, contrastar
actuaciones... tal y como se ha mencionado a lo largo de la
memoria.
También se nos indico que debiamos desarrollar
actividades de analisis de satisfaccion del ciudadano-
cliente para lo cual el Comité de Calidad tras la confeccion
de las encuestas de satisfaccion envia a los responsables

Modelo EFQM

de las unidades y Direcciones el informe evolutivo para
que estos formulen 'y realicen las acciones
correspondientes para la mejora.

También han sido importantes las mejoras realizadas en:

* PR Informacién y Asesoramiento: mayor espacio de
dedicacion al ciudadano a lo largo de los anos, mesa
redonda 010, discriminador de filas para cuando hay
actividades con mucha confluencia para que todo el
mundo no tenga que esperar por la existencia de un
evento (p.e. inscripciones en campamentos de
juventud).

* Incorporacion de la tecnologia a favor del
ciudadano:

o0 inscripciones electronicas deportes, call-
center, sistema de SQR,...

0 incorporacion E la web de
procedimientos electronicos como altas-
bajas en fichero de sujetos, cambios de
domiciliacion  bancaria, acceso al
expediente de contratacion, etc.

0 pasarela de pagos, p.e. en el Teatro
Breton se puede pagar mediante tarjeta,
cajeros en polideportivos...

* Mejora en los canales de comunicacion escritos
como De Buena Fuente, con mas de 30.000
suscriciones a quien lo solicita, ampliacion espacio,
mantiene el tono de informacion de todas las
actuaciones municipales informando peridédicamente
de todo lo concerniente a la actividad municipal.

= Actuaciones Comunicadas: se han extendido a
movilidad.

= Extension de la utilizacion del correo electrénico
para dar mayor agilidad al ciudadano en diferentes
procesos de reingenieria p.e. se ha oficializado para
actos administrativos no desestimatorios, siempre
que el ciudadano marque la casilla correspondiente.
Ha supuesto agilidad en los tramites, rapidez en la
subsanacion de deficiencias y optimizacion del
tiempo de dedicacion de los funcionarios a los
expedientes con el consiguiente aumento de la
productividad.

* Incorporacion de las alianzas en agilidad del
servicio, p.e. en Limpieza y Recogida de Residuos
donde el personal de la UTE Logrofio Limpio
comunica directamente a la unidad sobre
deficiencias o actuaciones de mantenimiento
necesarias en la ciudad, realizandose on-line y
teniendo la informacién en tiempo presente, lo que
permite al Ayuntamiento poder actuar con rapidez y
eficacia p.e. en la reposicion de mobiliario urbano...

* OMIC: expedientes escaneados en pdf. Agilizacion y
acuerdos con distintas entidades p.e. telefonia para
el traslado de documentacion en pdf para dar
respuesta mas agil y segura al ciudadano.

» Expositores publicos relacionados con contratacion
donde p.e. los proveedores se pueden descargar
toda la documentacion de contratacion, seguir los
expedientes en su procesos de las mesas de
contratacion, adjudicacion por Junta de Gobierno...
todo en tiempo real.

» Digitalizacion y exposicion en web del PGM.

* Mejora de la participacion de los ciudadanos a
través de las juntas de distrito, concejales de
distrito, ...
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NOTAS COMUNES A TODOS LOS CRITERIOS DE
RESULTADOS.

En el Ayuntamiento de Logrono hemos desarrollado un
sistema de recogida y analisis de los resultados de la
gestion que realizamos respecto de nuestros grupos de
interés, en linea con el desarrollo de nuestra MVV. A la hora
de abordar los criterios de resultados son importantes,
ademas de lo explicado en el subcriterio 5.e, los siguientes
aspectos:

Objetivos: El primer afo que comenzamos a medir no
planteamos ningin objetivo. Hasta el afo 2009
establecimos los objetivos dentro de los procesos,
validandose los mismos por el Comité de Calidad
anualmente en el contexto de nuestro sistema de gestion
ISO 9000. Ademas, cada DG establecia los mismos dentro
del ambito en el que operaban.

Cumpliendo asi con los requisitos que nos sefialaba la I1SO
9000, las diferentes unidades y Direcciones Generales han
venido planteando sus objetivos ante el Comité de Calidad,
mediante unas fichas que incluian, ademas del periodo de
trabajo y la responsabilidad, las metas mas importantes, los
indicadores relevantes para comprobar el cumplimiento, su
nivel de ejecucion y el resultado obtenido.

Sin embargo y ante la necesidad de establecer una

sistematica comin a todo el Ayuntamiento, es a partir de

2010 con la definicion del PEM 10-12, PEM 12-15 y el PE

Logrono 2020 cuando establecimos varios tipos de

Objetivos:

»  Estratégicos: Son los que aborda el Plan Estratégico
Municipal en linea con el PE Logroio 2020 como metas
a conseguir. Dentro del proceso de reflexion
estratégica, para cada objetivo estratégico del PEM
establecimos sus propias metas para los proximos tres
anos. Estos datos, fueron comunicados en cascada (ver
subcriterio 2.d).

En el Plan Estratégico de la Ciudad Logrono2020, las
estrategias se han desarrollado en 140 acciones
estratégicas priorizadas en tres niveles y con periodos de
ejecucion entre 2010 y 2020, algunas de ellas de caracter
permanente por tratarse de campanas de concienciacion o
actividades que no deben dejarse a lo largo de todo el
periodo, acciones mas puntuales y otras que tiene una
finalidad temporal. El plan redactado con el consenso de
las entidades mas importantes de los diferentes sectores,
se ha presentado a la sociedad en un acto publico y esta
publicado en la Pagina Web del PE-2020. Los PEM 10-12 y
12-15 definen Objetivos Estratégicos en linea con el PE
de ciudad.

»  No estratégicos: Los objetivos de aquellos indicadores
que no son estratégicos, estan relacionados con alguno
de los procesos. Se determina su objetivo por cada uno
de ellos y posteriormente son validados en la reunion
de Revision del Sistema. Los objetivos han sido
presentados ante el Comité de Calidad, normalmente
antes de la Revision del Sistema de Gestion, vy
posteriormente se les hace seguimiento en los diversos
Comités de Calidad. Los objetivos presentados por las
unidades y direcciones estaban relacionados
prioritariamente con su propia gestion de la calidad.

Comparaciones: Es indispensable para el Ayuntamiento
compararse con otro tipo de organizaciones. Lo ideal
hubiera sido poder compararnos con otros ayuntamientos
similares al nuestro en todos sus servicios, pero esto es
imposible ya que existe mucha disparidad a la hora de
gestionar cada uno de los mismos y la mayoria no disponen
de mediciones sistematicas. Por ello, para cada servicio

Memoria 2012

Modelo EFQM

hemos definido los Ayuntamientos de referencia que mas se
aproximan a la forma de prestar el servicio, ciudades
similares, ciudades cercanas que conocemos y nos pueden
servir de referencia. Del grupo anterior, siempre tratamos
de detectar el Ayuntamiento considerado como “el mejor”
para tomarlo como referencia de nuestra gestion. No
obstante hay que dejar claro que en muchas mediciones
somos pioneros y no hemos logrado (aunque lo estamos
fomentando) tener comparativas de referencia, no obstante
nos comparamos con:
= Ayuntamiento de Alcobendas. Ayuntamiento de Spluges y
Ayuntamiento de Getxo: son organizaciones de
administracion local como nosotros, aunque cada uno
de ellos con sus peculiaridades, los consideramos como
“los mejores” puesto que los dos primeros tienen la Q
de oro (+500 puntos EFQM) y el tercero la Q de plata
(+400 puntos EFQM).
= Bateria de Indicadores del Gobierno de La Rioja, donde se
comparan Unicamente las unidades que caminan a la
Excelencia, siendo por tanto una bateria con unos
valores muy altos. El problema es la dispersion
existente puesto que son generalmente unidades muy
pequefias en comparacion con el Ayuntamiento de
Logrofo, con liderado como organizacion “grande” de
casi 1.000 personas, con la exigencia en la gestion que
ello conlleva.
= Otros Ayuntamientos: Pamplona, Vitoria, Oviedo,
Torrejon de Ardoz, etc. en funcion a diferentes
parametros de la gestion.

6 a) Resultados en los clientes. Percepciones.

Para el Ayuntamiento de Logroio es muy importante
conocer las opiniones de nuestros clientes, sus necesidades
y sus expectativas, para poder asi mejorar nuestro servicio.

Ambito vy relevancia:

Realizamos mediciones a la ciudadania desde el afio 1999
de forma bianual mediante Encuesta de Satisfaccion de
Clientes que elaboramos conforme al Modelo Servqual
(Zeithaml, Berry y Parasuraman). Se realiz6 con este
modelo porque pretendiamos medir el diferencial generado
entre la percepcion apreciada en los servicios prestados,
tramitaciones realizadas respecto a la forma de recibir los
servicios y la expectativa que mantenia respecto a ese
mismo item. Este diferencia “GAP” es comparable a lo largo
del tiempo, puesto que las acciones de gestion que se
miden afectan tanto a la realidad percibida como a su
expectativa, de este modo sopesando el “gap” generado se
puede realizar una estimacion mas realista del servicio
recibido permitiendo observar la evolucion real en cada
periodo.

Ademas, tenemos establecidas otro tipo de mediciones de
satisfaccion de la ciudadania mediante encuestas en cada
uno de los servicios. Para la elaboracion de las mismas, en
2007 realizamos 7 reuniones con mas de 80 ciudadanos
mediante la técnica de Focus Group a través de los cuales y
utilizando diferentes herramientas de gestion de la calidad,
establecimos las necesidades y expectativas de los mismos
respecto de los servicios que presta el Ayuntamiento. Estas
se fueron agrupando hasta definir los bloques comunes de
las encuestas (ambitos) dentro de los cuales se redactaron
las preguntas concretas en funcion a lo manifestado por los
ciudadanos.

Los ciudadanos que participaron se seleccionaron de entre
diferentes colectivos que mejor representaban a la
ciudadania, dentro de los cuales habia universitarios,
jubilados, inmigrantes, representantes de asociaciones,
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jovenes, mayores, hombres, mujeres, etc, con una

segmentacion estratificada y adecuada a cada uno de los
Focus Group en relacion con el servicio observado.

De todas estas mediciones, hay algunas que son claves y
esto viene expresado en el propio Plan Estratégico
Municipal ya que hay Objetivos Estratégicos en los que se
definen claramente y por tanto contribuyen de forma
directa a la consecucion de la estrategia y en consecuencia
de la mision y vision del consistorio. Ademas son
desplegadas mediante los procesos Clave, garantizando las
relaciones entre los resultados clave.

Integridad:
De forma bianual realizamos las mediciones sobre aspectos

que afectan a la ciudadania mediante las encuestas de

Ambito

Memoria 2012

Modelo EFQM

satisfaccion. Desde siempre hemos tratado de garantizar la
integridad de la muestra de tal forma que las mediciones
fueran fiables y precisas, para lo cual utilizamos muestras
calculadas con un nivel de confianza del 95%, con una
heterogeneidad del 50% y un error muestral del 5% para
cada medicién realizada.

Ademas, fue muy importante la reflexion que en su dia
realizamos sobre la tipologia de clientes que tenemos y la
segmentacion necesaria de los mismos que nos permitiera
obtener la informacion necesaria para nuestra gestion.
Fruto de este trabajo, a la encuesta general con la que ya
mediamos desde el afio 1999 la satisfaccion de los clientes,
desde 2007 se afhadieron otros 11 tipos de encuestas
adicionales para los servicios que manejamos en la
actualidad y que mostramos a continuacion.

6.a Grado de satisfaccion con...

ENCUESTA GENERAL DE SATISFACCION DE CLIENTES - Modelo Servqual

culturales...)
Instalaciones
Elementos Tangibles

lAspecto de las instalaciones municipales (Ayuntamiento, otras instalaciones: deportivas,

Senalizacion de las dependencias y directorios de servicios en las instalaciones municipales.
Ubicacion y comunicaciones para acceder desde su domicilio a las instalaciones municipales
(paradas de autobds, taxis...)

Condiciones ambientales (limpieza, temperatura, iluminacion, ruido...)

Capacidad de

Horario de atencion al publico para realizar tramites en el Ayuntamiento.
lAmabilidad y trato del personal del Ayuntamiento.

Intimidad y confidencialidad a la hora de realizar gestiones.

Facilidad de comunicacion a través de teléfono, fax, internet...

Fiabilidad de la informacion en la realizacion de los tramites y ante cuestiones planteadas.
Calidad de los folletos informativos y formularios.

lAsesoramiento sobre opciones que mas le convienen y en la resolucion de problemas.

lAusencia de interrupciones mientras le estan atendiendo.
IAtencion a sus necesidades y voluntad de ayudar.
Lenguaje claro en explicaciones y asesoramiento.

tramitacion)

Preparacion técnica del personal del Ayuntamiento.
En caso de denegacion de solicitud, explicacion de las causas (Unicamente en casos de

respuesta
CIUDADANOS
A pie de calle
Fiabilidad - iy L
Encuesta Servqual Rapidez en la atencion y sin tiempos de espera.
Seguridad
Empatia

Conocimiento del estado de la tramitacion de su expediente.

Satisfaccién general

Grado de satisfaccion General del servicio del Ayuntamiento de Logrono

Esta encuesta se pasa bianualmente a la ciudadania y sus datos los segmentamos en funcion a los tramites que los ciudadanos

han realizado respecto de:

edioambiente y Aguas

Arquitectura

Cementerio

Cultura y Educacion

Contratacion

Deportes

Servicios Sociales

Intervencion

Estadistica y Empadronamientos

esoreria y Recaudacion

Patrimonio y Asistencia Juridica

Gestion Tributaria - IBI

Personal

Alcaldia

Urbanismo

DIFERENCIA ENTRE EXPECTATIVA GENERADA Y GRADO DE SA TISFACCION PRODUCIDO
2001, 2003, 2005, 2007,2009 y 2011

9 00(\ ‘ —=— GAP 2001 GAP 2003 GAP 2005 —%— GAP 2007 —e— GAP 2009 (1) —— GAP 2011 N <&
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Uno de los aspectos clave a destacar es que la medicion mediante el modelo Servqual nos permite valorar la diferencia entre la
expectativa generada y el grado de satisfaccion producido, y a partir de ese diferencial obtener el ICS (Indice de Calidad del
Servicio calculado con la siguiente formula: =(Valor percibido/Valor esperado)x100) algo muy importante en la Administracion,
dado que nos representa sobre la grafica que items se comportan peor que lo esperado por el ciudadano (por debajo de 100) y
cuales otros mejor que lo esperado (por encima de 100). Ademas, y como hemos mencionado anteriormente tenemos otras 11
encuestas de satisfaccion para los servicios concretos, tal y como mostramos a continuacion:

Ambito 6.a Grado de satisfaccion con...

ENCUESTA GENERAL DE SATISFACCION DE CLIENTES - ENCUESTAS ESPECIFICAS DE USUARIOS DE SERVCIOS PRESTADOS

Claridad en la informacion facilitada. Claridad y sencillez en los impresos
Calidad del Servicio Resolucion de los problemas o cuestiones planteadas.

Capacidad técnica de la unidad Preparacion y profesionalidad del personal.
Garantia de la intimidad o confidencialidad.

Resolucion del tramite de forma agil y efectiva.

Sencillez de tramites (Urbanismo)

IActuaciones de inspeccion (seguimiento de licencias de obra)

Regulacion del trafico en la capital (Policia).

Control del cumplimiento de normativa, ordenanzas... (Policia)

\Vigilancia en vias publicas (Policia)

Tramitacion
Tiempo
Agilidad en el servicio

Atencion y Trato Encuestas especificas

Accesibilidad pa:ja los usuarios de  |aplicacion de sanciones por parte de los agentes (percepcion sobre si los agentes sancionan lo
ada servicio: ; it

Informacién y R Archivo que debieran). (Policia)

Asesoramiento . Estadistica [Tiempo de espera hasta ser atendido. Tiempo dedicado a atenderle durante su consulta.

Claridad en los plazos (Urbanismo). Celeridad/rapidez en la tramitacion

Cumplimiento de plazos por parte de la unidad.

lAgilidad en la obtencion de los documentos.

Sistema de atencion personalizado con turno de espera (Estadistica, Gestion Tributaria,...)
[Tramites telematicos y nuevas tecnologias.

. Gestion
Tributaria

. Urbanismo

. Policia Local

. Bomberos

o Servicios lAccesibilidad de los técnicos: telefonica, presencial...
Sociales. lAmabilidad en el trato por parte del personal.
. Deportes. Disposicion del personal para atenderle y resolver sus dudas.
o Cultura Espacio disponible para la realizacién de las consultas.
satisfaccion General . OMIC Explicacion de las causas por las que no se pudo atender su consulta.

. Limpieza y RSU Pagina web (impresos, utilidad, facilidad de uso...)

Claridad en la informacion recibida/facilitada
Sencillez y claridad en los impresos
lAsesoramiento previo a la realizacion del tramite. Asesoramiento en las cuestiones
planteadas.
Grado en que la informacion ha cumplido sus necesidades.
IAdecuacion de la respuesta a lo solicitado
Claridad y coherencia de la informacion recibida de los agentes de policia.
ICampanas de concienciacidn ciudadana (Policia | ocal)
Grado de satisfaccion general con cada unidad
Servicios que presta la unidad (comedor, alojamiento, ludotecas, grupos de tercera edad,
Calidad de Servicio mujer...)
Facilidad para iniciar la tramitacion de los servicios ofrecidos.
Usuarios Servicios  [Satisfaccion con el resultado final del servicio.
Sociales [Tramitacion burocratica (documentacion a presentar)
Informacion sobre ayudas econémicas.
lAsesoramiento sobre tramitacion de ayudas econdmicas
Cuantia de las ayudas.

Ayudas econémicas (sélo
si solicita este servicio)

Rapidez de asistencia

Seguridad percibida por usted en la ciudad.

Encuesta Policiay [Condicion fisica de la Policia Local.
Bomberos

Efectividad y rapidez

Equipacion de los agentes.
IMedios y recursos que dispone la Policia Local (vehiculos, motos,...)
Instalaciones de comisaria, dependencias policiales... (si las conoce)

Medios y Recursos

Satisfaccion General (Encuesta General Usuarios -Servqual): Medimos desde el afio 1999 (13 afios de mediciones) de forma
bianual, es clave para nosotros porque esta directamente
relacionado con las estrategias mas importantes. En 2009

depuramos el enfoque y mejoramos la encuesta haciéndola

Satisfaccion general SERVQAL

10,00 mucho mas exigente (fruto de la actuacién con los Focus

|’ r Group con ciudadanos), de ahi la bajada en la tendencia. No

8,00 1 < obstante el rendimiento sigue siendo bueno y siempre por
>— . .z . . .

6.00 encima de 7. La valoracion global se ha visto influida por

mejoras (ver criterio 5) como la Gestion de colas en Gestion
Tributaria, cita previa en la OMIC, la revision inicial del
2,00 expediente en Urbanismo, el Registro del Contratista, las
diferentes  programaciones  culturales y  deportivas,
campamentos de juventud etc. La Gestion de las Emergencias
o la eficacia de las actuaciones del Servicio de Extincion de
mm Ayto Logrofio E Ayto Q Oro 1 £ Ayto Q Oro 2 ——Objetivo | Incendios, entre otras. Y por supuesto todo lo que atafe a la

CLAVE Grafico 6.a.1 orientacion hacia el ciudadano, como por ejemplo la

4,00

1999 2001 2003 2005 2007 2009 2011 2013

0,00
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Participacion Ciudadana, el Presupuesto Participativo, la
gestion de los Distritos y el propio servicio 010.

En la comparativa los datos correspondientes al Ayuntamiento
Qde Oro 1.

Satisfaccion instalaciones /elementos tangibles

10,00

8,00

6,00

4,00

2,00

0,00
1999 2001 2003 2005 2007 2009 2011 2013
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Grafico 6.a.2
Las instalaciones del Ayuntamiento se mantienen conforme a
estrictos protocolos de mantenimiento (ver subcriterio 4.c),
como describe su proceso de gestion de edificios ARQ.PRO.22
Mantenimiento y Conservacion de Edificios Municipales, el
sistema de renting de los vehiculos de Policia, asi como el
mantenimiento de los camiones del Parque de Extincion de
Incendios, o la utilizacion por las subcontratas de vehiculos
modernos con plazos de amortizacion relativamente cortos,
por ejemplo los camiones de recogida de residuos, los
autobuses urbanos o las maquinas de limpieza viaria y de
mantenimiento de los jardines.

Satisfaccion con empatia

10,00

8,00

6,00

4,00

2,00

0,00
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Grafico 6.a.3
Hemos estado en contacto con los ciudadanos para escuchar
sus expectativas y necesidades mediante sesiones de focus
group para ajustar los cambios en las sistematicas de trabajo
en Urbanismo, o para la confeccion de encuestas de calidad
de los servicios prestados en Gestion Tributaria, Servicios
Sociales, Limpieza viaria etc (ver subcriterio 5.e). Y hemos
escuchado a los ciudadanos para la realizacion del PE Logroio
2020 con la participacion de mas de 1000 ciudadanos y de
otros 200 en representacion de los diversos colectivos de la
ciudad. También del analisis e interpretacion de las encuestas
realizadas sobre tecnologia SERVQAL y la obtencion de los ICS,
lo que nos ha permitido a lo largo de los afios tomar decisiones
que han permitido mejorar el resultado mostrado.

Satisfaccion con fiabilidad

10,00

6,00

4,00
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Grafico 6.a.4
Tratamos de asegurar la fiabilidad de nuestro trabajo
mediante la aplicacion de las Cartas de Compromisos, en
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algunas unidades municipales como por ejemplo en Servicios
Sociales, Contratacion y Archivo. Los protocolos de Bomberos
y Policia y todo el proceso de Formacion en Accion que se
inici6 conforme desarrolldbamos el Sistema de calidad
certificado en la ISO 9000 que ocasioné una reingieneria de la
actividad municipal adaptando los procedimientos que se
incluyeron en el Sistema de la Calidad al marco de los
procesos (ver criterio 5).

Satisfaccion con capacidad de respuesta

10,00

8,00

6,00

4,00
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G
rafico 6.a.5
La reingieneria aplicada se baso entre otros, en la revision
documental inicial consistente en la comunicacién con el
ciudadano sobre las necesidades documentales minimas que se
requieren para poder realizar la tramitacion o entregar el
servicio en el menor tiempo posible, de este modo se evitan
comunicaciones a posteriori innecesarias para corregir
deficiencias y se obtienen resultados mas rapidos, por ejemplo
la Licencia de Obra mayor:
URB 20:ha disminuido el nimero de expedientes que tienen
reparos del 40,51% al 30,37% y, finalmente, al 46,58%
URB 21: ha pasado del 71,05% al 58,14% y al 58,46%
URB 26: ha pasado del 32,64% al 17,795 y al 28,57% , a partir
de 2003.
El servicio de bomberos se presta en menos de 7 minutos en
el 96,82% de los siniestros.
Las actuaciones mas recientes relacionadas con la reduccion
de cargas que se viene practicando desde el ano 2000 generan
que en los procedimientos de actuacion comunicada la
licencia se entiende concedida si en el plazo de 4 dias no se
comunica lo contrario, (por ej. Grdas moviles y andamios, o
uso del dominio publico) y en 15 dias las licencias de obra
menor. (URB.PRO.24).

Satisfaccion con seguridad
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Grafico 6.a.6
La seguridad la hemos controlado actuando mediante la
formacion en accion y el trabajo en equipos, desde el afo
1999, generando nuestro sistema de actuaciones comunicadas
y aportando trazabilidad al propio expediente por ejemplo
desde 2002 todas las decisiones del gobierno municipal,
Resoluciones de la Alcaldia, Acuerdos de la Junta de Gobierno
y del Pleno, se gestionan desde un aplicativo (GAM) que
garantiza que lo que se traslada es exactamente lo que se ha
acordado, sin posibilidad de error, todo ello de acuerdo al
P0O.05 Servicios de Seguridad Plblica.

Satisfaccion clientes encuestas de Servicios (Focus Group):
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En paralelo a la encuesta de satisfaccion con la tramitacion
hemos realizado encuestas especializadas en los diferentes
servicios que tratan con el ciudadano, de las cuales mostramos
la mejor unidad del Ayuntamiento (que comenz6 a medir en
2002) asi como la media de las unidades. Todas ellas las
comparamos con el mejor. Mostramos a continuacion un
ejemplo de segmentacion de datos por procesos. Es clave para
nosotros porque afecta directamente a los FCE.

Satisfaccion General Unidades

10

0 2] 2] Lk 11 11 12 11 1L
2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012

‘I:I-EI Ayto Logrofio @ Ayto Q Oro 1 =1 Mejor Unidad Ayto Logrofio —e— Objetivo ‘

CLAVE Grafico 6.a.7
Servicios de Seguridad ciudadana
2005 2007 2008 2009 2010 2011
SEGURIDAD
CIUDADANA 7.57 | 7.5 7.92 | 8.84
OBJETIVO 7.5 7.5 7.5 7.5
AYTO Q-ORO 1 7.6
AYTO Q-ORO 2 6.24 | 6.26 6.49 6.65
AYTO Q-PLATA 7.6
Servicios Sociales
SEVICIOS SOCIALES 7,33 | 7,18 | 7,91 | 7,49
OBJETIVO 7.5 7.5 7.5 7.5
AYTO Q-ORO 1 6.8
AYTO Q-ORO 2 6.46 | 6.08 6.9 6.8
AYTO Q-PLATA 8.2
Servicios de limpieza y recogida de RSU
2005 2007 2008 2009 2010 2011
LLIMPIEZA Y RSU 7,27 | 6,61 | 4,78 | 6.22
OBJETIVO 7.0 7.0 7.0 7.0
AYTO Q-ORO 1 7
AYTO Q-ORO 2 7.35 | 7.33 7.5
AYTO Q PLATA 7.8
Servicios de Informacion y OMIC
2005 2007 2008 2009 2010 2011
OMIC 8,9 9,2 8,35 | 8,82
OBJETIVO 8.0 8.0 8.0 8.0
AYTO Q-ORO 1 7.4 7.36 | 8.40
AYTO Q-ORO 2 7.1 6.94 7.22 7.3
AYTO Q-PLATA 8.2

Servicios de Urbanismo

URBANISMO 8,16 | 751 | 9 8,6
OBJETIVO 8.0 | 8.0 | 8.0 | 8.0
AYTO Q-ORO 1 7.36 | 8.40
AYTO Q-ORO 2 6.45 | 6.5 6.7 6.7

En los diferentes servicios municipales que tienen una
repercusion directa en el ciudadano, se realizan encuestas
para medir la calidad del servicio prestado, que se han
elaborado mediante paneles informativos para observar los
elementos mas importantes para los ciudadanos, las preguntas
se han agrupado en cinco atributos de calidad de modo que se
pudiera homogeneizar el trabajo para obtener una puntuacion
media para cada atributo, si bien en cada actividad pueden
realizar las acciones que consideren en relacion con las
puntuaciones obtenidas.
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Calidad de Servicio Unidades
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CLAVE Gréfico 6.a.8

La calidad del servicio es un FCE del Ayuntamiento y obtiene
un nivel de apreciacion con alto rendimiento, en torno a 8
puntos con pequenas variaciones inferiores a un punto,
poniendo en valor la informacion del DBF (de Buena Fuente),
la revista trimestral del Teatro Breton, o la campaha Mueve
Corazon de Logrono Deporte, las campanas de Consumo de la
OMIC, o de Educacion Medio Ambiental.

La planificacion de la UTE de limpieza basada en las nuevas
tecnologias, la red puesta en marcha de carril bici, el
presupuesto participativo mediante el que los ciudadanos
pueden proponer la gestion de un porcentaje del presupuesto
anual, la gestion de los distritos, dando la participacion a los
ciudadanos mediante las juntas de distrito, y las obras que
ayudan a que la ciudad tenga un crecimiento armoénico cada
vez con menos barreras, obras de soterramiento , con la
estacion intermodal, y la mejora de la Gran Via, la
recuperacion de la ribera del Ebro o el perimetro de parques,
combinado con los Interceptores de pluviales de la Zona Sur,
que comportan una gran extension de zona verde, que ademas
se riega en un 90% con aguas reutilizadas. El fomento del
comercio que se combina con la extension de las zonas
peatonales.

Todo ello ha cuajado en los reconocimientos expresados en el
estudio ITA (de transparencia) en las actividades de la
intervencion municipal de la contratacion, o la publicacion del
estudio de Mercociudad, que nos senala como la mejor ciudad
para vivir, asi como el reconocimiento a la empresa de
Autobuses Logrofno, como la mejor empresa de autobuses
urbanos del afo 2010, la mencion especial dentro de los
premios “Capital de la Biodiversidad y finalmente el
reconocimiento de Logrofio como Ciudad de la Ciencia y la
Innovacion.

Tramitacién / Tiempo / Agilidad Servicio Unidades
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CLAVE Grafico 6.a.9

En los Ultimos diez afos hemos incorporado a nuestra gestion
herramientas innovadoras que nos han permitido mantener
una solida posicion en la rapidez para el acceso a nuestros
servicios. Actuaciones como la ventanilla Unica econdmica,
que permite realizar todas las acciones econémicas en una
sola visita en Gestion Tributaria, la posibilidad de acceder a
algunos tramites mediante internet las 24 horas del dia, el
sistema SAE de GPS en los autobuses urbanos o el sistema de
contadores, son algunos ejemplos.
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Atencién y Trato / Accesibilidad
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CLAVE Grafico 6.a.10

En este aspecto son destacables las cartas de compromiso
explicitadas por algunos servicios (Archivo, Contratacion y
Servicios Sociales), junto con la eliminacion de barreras y la
centralidad del Ayuntamiento que permite desarrollar un muy
alto porcentaje de tramites en un Unico edificio, que se
conjuga con la tramitacion en instalaciones cuando es preciso,
por ejemplo en los centros sociales o en la Oficina de
Rehabilitacion. Y los tramites econémicos que se pueden
realizar en las entidades bancarias tales como el pago de los
impuestos, o el pago mediante tarjeta bancaria, la adquisicion
de entradas por la web asi como los tramites telematicos
disponibles.

Informacién y Asesoramiento

10,00
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Caracteristicas propias de algunos Servicios

Ayudas Econdémicas Serv. Sociales
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Grafico 6.a.13
La actividad de la atencion social esta muy reconocida, con el
desarrollo de los derechos sociales; asi se estan aplicando la
Ley de Dependencia y los Servicios de Ayuda a Domicilio, con
un considerable nimero de trabajadores sociales: 30 de los 67
funcionarios en la plantilla, en las 9 UTS. Los programas de
salud se extienden a toda la ciudadania tratando de instalar
habitos saludables en la poblacion. Las ludotecas con
actividades de formacion y entretenimiento para los mas
pequefios, y el albergue municipal y la cocina econémica para
atender las necesidades basicas de los mas desprotegidos.
Recursos dispuestos en Policia con el incremento llevado a
cabo de la plantilla para su adaptacion a los convenios con el
Estado para servicios contra la violencia de género, vehiculos
con prestaciones de calidad, modernos y con tecnologia

— avanzada.
8,00 -
6.00 Medios y Recursos - Policia y Bomberos
4,00 10,00 —
2,00 8,00 T
0.00 . o 6,00
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mmm Ayto Logrofio =@ Media Gob. Rioja 4,00
= Mejor unidad municipal (BOM) —e— Objetivo 200
CLAVE Grafico 6.a.11 0,00 1]
La informaciéon y el asesoramiento al ciudadano se realiza 2002 2003 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012
directamente como en el caso de la OMIC, o en la ventanilla [ Ayto Logrofio £ Media Gob. Rioja =1 Mejor Gob. Rioja —— Objetio |

Unica de gestion tributaria, de forma generalizada como las
campanas preventivas que elabora la DG de Medio Ambiente,
con el calendario del contribuyente de Recaudacion, con las
noticias del DBF sobre el punto limpio y las Aulas en la
naturaleza o los MUPIS en las paradas de autobls y las
pantallas de televison en los autobuses dentro del programa
SAE (Sistema de Ayuda a la Explotacion) y por supuesto
utilizando las nuevas tecnologias, por ejemplo en el Perfil del
Contratista alojado en la web municipal o mediante las
webcam que vigilan el trafico en los puntos importantes.

Tramites Teleméaticos
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Grafico 6.a.12
Una de las apuestas del Ayuntamiento de Logrono en los
Ultimos afos ha sido la apuesta por las nuevas tecnologias (ver
subcriterio 4.d) en linea con nuestro Eje Estratégico 4 “Nuevas
Tecnologias” donde se han realizado actuaciones de desarrollo
de servicios de e-administracion, intranet,...

Grafico 6.a.14
También adquieren su relevancia los procedimientos en
Bomberos que garantizan la disposicion para el uso del mejor
material disponible con protocolos que relacionan el tipo de
incidente con el tipo de salidas y caracteristicas de plantilla, o
el desarrollo de planes de educacion vial en Policia.

Efectividad y Rapidez - Bomberos
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Grafico 6.a.15
En los servicios de Seguridad Publica se ha realizado un
considerable esfuerzo relacionado con las nuevas tecnologias,
como por ejemplo con la puesta en marcha del “Multacar”,
elemento realmente disuasor del aparcamiento en doble fila y
en otros lugares prohibidos, el control de acceso a las zonas
peatonales, regulando el tiempo de estancia en las mismas a
partir de la lectura de las matriculas, el sistema “TETRAPOL”
de comunicacion y las maniobras conjuntas del SOS y Policia.
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También son importantes la convocatoria conjunta para toda

la Comunidad y las actuaciones que en materia de prevencion
se realizan desde Bomberos.

Valoracion global servcio de limpieza (OCU)
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CLAVE Grafico 6.a.16

En los informes de la OCU que valoran entre diversos aspectos
comparativos del funcionamiento de las ciudades, recogen
solo los correspondientes a los dos Ultimos publicados que
permiten la comparacion con ciudades del entorno (Zaragoza)
y con un alto nivel de prestacion (Oviedo), con una evolucion
muy positiva.

Otros indicadores:

Disponemos y gestionamos informacion concreta de cada uno
de los aspectos preguntados en las encuestas de forma
segmentada por unidades, distritos, tipologia de tramites...
que no mostramos por cuestiones de espacio y por ser
aspectos que se gestionan de forma segmentada en cada una
de las unidades.

Ademas, en los Focus Group realizados con los ciudadanos y en
la relacion diaria y entrevistas con los mismos se captan
multitud de necesidades y expectativas que se tienen en
cuenta en la gestion y que muestran el nivel de satisfaccion
con los aspectos relacionados anteriormente.

6 b) Resultados en clientes. Medidas de rendimiento.

La medicion del rendimiento con nuestros clientes es
importante, contamos con bases de datos en Aguas y Medio
Ambiente, que incorporan los datos correspondientes a las
quejas y sugerencias presentadas por los barrenderos vy
personal operativo de las contratas de limpieza viaria.
También disponemos de un programa de quejas y sugerencias
que funciona con caracter general en red para toda la
actividad municipal y que permite la entrada de las quejas o
sugerencias a través de la web, o por teléfono en el “010” y
también personalmente en el Servicio de “010”, que son
grabadas y transmitidas por la Direccion de Informacion a
alguno de los corresponsales dispuestos en cada una de las
unidades operativas del ayuntamiento. Las respuestas
obtenidas se trasladan contestando al ciudadano por el mismo
canal de solicitud formulado.

Incorporado a las Cartas de Compromiso en la Direccion de
Accion Social, existe un sistema para el tratamiento de las
quejas formuladas en relacion con el desarrollo de la
prestacion y mas concretamente con el cumplimiento o no de
los compromisos adquiridos en la Carta.
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Grafico 6.b.1
Desde 1999 venimos midiendo la satisfaccion de nuestros
servicios con una encuesta basada en el modelo SERVQAL, con
encuestadores contratados para tal finalidad, sobre una
muestra considerable entre 1000 y 1500 encuestas se han
realizado cada dos afos, lo que representa un nivel de
fiabilidad superior al 95%. Las encuestas se realizan a la
entrada del Ayuntamiento y otros servicios municipales
cuestionando sobre los atributos de calidad que los ciudadanos
esperan recibir en sus tramitaciones y posteriormente a la
salida del Ayuntamiento, cuestionando sobre los atributos de
calidad que los ciudadanos han recibido

TOTAL ACCESOS POR CIUDADANOS AL ARCHIVO
X1000HAB.
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G
rafico 6.b.2
El archivo municipal desarrolla dos labores importantes. Por
un lado, todas las relativas a la gestion documental de la
actividad municipal, con tareas relativas a la planificacion, la
identificacion, la valoracion, y la eliminacion de documentos;
a la elaboracion de los instrumentos de control y descripcion
que facilitan y propician su consulta y localizacion; a las
tareas de instalacion, conservacion y custodia; a la
planificacion de lo diferentes regimenes de acceso a los
documentos. En definitiva a realizar cuantas operaciones son
precisas para que la evidencia juridica de la actividad
administrativa que son los documentos de archivo se
conserven con las debidas garantias y puedan ser puestos a
disposicion de los usuarios, internos y externos, para su
consulta y uso. Resulta especialmente til el acceso que se
facilita a los usuarios externos a los documentos generados por
Urbanismo, las licencias de obras con el acceso a los planos de
viviendas y bajos comerciales, y los instrumentos de
Planeamiento; también la coleccion de fotos del archivo
municipal recibe una gran cantidad de consultas,
generalmente via web. También los investigadores acceden a
la consulta de los documentos del archivo para la realizacion
de estudios de toda indole.
La segunda faceta que lleva a cabo es de marcado caracter
cultural, encuadrada en el proceso de servicios culturales:
documentar y/o producir exposiciones, como las que versaron
sobre el Auto de Fe de las Brujas de Zugarramurdi, las
estaciones del Ferrocarril en la ciudad, el centenario del
Cuerpo de Bomberos, el edificio de la Casa de las Ciencias, la
historia del Alumbrado Publico en la ciudad, o de los bandos,
carteles de fiestas y fotografias conservadas en el archivo...

56



Ayuntamiento
de Logrono

N° documentos consultados de archivo x 1000 hab.
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Grafico 6.b.3
En la relacion con el ciudadano mantiene una Carta de
Compromisos mediante la que compromete la entrega de
documentacion identificandola y ajusta a tiempos y plazos.

TIEMPO DE ESPERA MEDIO PARA LA PRESTACION
DEL SERVICIO (en segundos Estadistica)
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Grafico 6.b.4
Estadistica participa del proceso de altas y bajas en los
ficheros municipales, de ellos una parte muy importante es la
del empadronamiento, que genera una gran demanda de
atencion y que se ha tratado de optimizar mediante un
sistema de gestion de colas, con numeros de atencion que
trata de paliar las esperas de las personas que realizan los
tramites.
Actividades mas sencillas como los volantes de
empadronamiento para el acceso a los colegios etc, se han
optimizado para su obtencion a través de la web municipal,
siempre que el usuario se haya registrado previamente para
realizar los tramites telematicos.
Para situaciones excepcionales como las matriculas escolares
etc, se cruzan datos con la autorizacion de los usuarios con las
otras administraciones publicas.
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Gr
afico 6.b.5

El servicio 010 dispone de un sistema “CallCenter” de atencion
telefonica gestionado por un nimero de operadores minimo de
cuatro personas que se ajusta a las necesidades de la
demanda, a través de este servicio que abarca un nimero de
horas de atencion al publico superior al del resto de la
administracion, de 9:00 a 20:00 horas de lunes a viernes y
sabados de 10:00 a 14:00 horas, haciendo asi accesible la
actividad municipal a los ciudadanos. Junto a las obvias
labores de informacion, a través de este servicio telefonico se
realizan tramites de inscripciones en actividades puntuales

Memoria 2012
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(campamentos etc) evitando asi las filas presenciales, Una
parte del 010 se ha incorporado a Logrofio Deporte SA
realizando las inscripciones en las actividades deportivas por
teléfono.

Junto con la actividad de atencion telefonica el 010 realiza la
funcion de informacion basica de primer nivel de la actividad
municipal, en unos horarios extendidos respecto al ordinario
de atencion al publico, por la mafana y por la tarde (de 9:00 a
14:00 y de 17:00 a 19:00 de lunes a viernes y sabados de 10:a
14:00 horas).

Quejas dirigidas a las distintas Unidades y Direcci
Generales
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CLAVE Grafico 6.b.6

Coordinados con las diferentes unidades municipales a través
de la Direccion General de Informacion, ofrecen informacion a
partir de un punto de recepcion en el que se discrimina la
informacion basica de otro tipo de gestiones que pasan a
través del sistema de gestion de colas a una de las operadoras
del servicio, entre ellas las quejas dirigidas a las distintas
unidades y Direcciones Generales. En el tiempo de espera se
realizan encuestas de satisfaccion con la calidad del servicio
recibido, en los momentos senalados para tal fin.

También recogen fisicamente y a través de la web las quejas y
sugerencias sobre los servicios ciudadanos y estado de la
ciudad en general que se trasladan a los servicios operativos
para su respuesta y resolucion.

Consultas atendidas en la OMIC por cada 100
habitantes
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CLAVE Grafico 6.b.7

La OMIC de Logrono realiza su actividad en dos partes bien
diferenciadas, por un lado actla sobre la prevencion con
exitosas campanas de concienciacion e informacion al
consumidor, tanto sobre habitos saludables para el consumo
como de los riesgos de los productos, etiquetado, accidentes
en casa etc..

Por otro lado la actividad de la defensa del consumidor se
produce cuando el consumidor aprecia que se han vulnerado
sus derechos, asi mediante la mediacion resuelven un
porcentaje elevado de cuestiones generando ademas una
cultura basica del consumo. Cuando no es posible la mediacion
apoyan la denuncia o la reclamacion. Su sistema de gestion
esta basado en la cita previa para evitar al 100% la creacion
de filas no deseadas.

57



Ayuntamiento
de Logrono

Ciudadanos que han participado en campafias de
sensibilizacién de la OMIC
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Grafico 6.b.8
En la OMIC, las campanas de sensibilizacion se basan en
talleres y jornadas para todos los espectros de edades, en los
que se tratan campanas de sensibilizacion dirigidas a los
adultos, mediante ciclos de conferencias o cufas de radio y
entrevistas, y a los menores con talleres especializados que
mediante formas como el teatro infantil o las mascaras,
ademas de los talleres escolares en los que los colegios de
Logrofio participan en uno de los cursos basicos de la
ensefianza. Mientras que en limpieza se realizan mediante
carteleria, envios de informacion buzoneada a los ciudadanos,
informaciones en los MUPIS, television de los autobuses, radio
y tv en general y actuaciones variadas con los escolares.

Incidencias manifestadas por los ciudadanos
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Grafico 6.b.9
El sistema 010 estd asociado a un sistema de recepcion y
tratamiento de las quejas, sugerencias y reclamaciones, en el
que ademas de las quejas se registran las incidencias respecto
al mantenimiento, sobre aquellos aspectos de la vida
ciudadana que consideran que es mejorable.
De forma similar la UTE Logro Limpio gestiona conjuntamente
con la Direccion de Medio Ambiente una base de datos de
incidencias en las que se anotan las producidas tanto si son
manifestadas por los empleados de la UTE como por los
ciudadanos.

Transparencia en las contrataciones de servicios
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CLAVE Gréfico 6.b.10
Nuestro objetivo en este aspecto es estar por encima de 50.
La Contratacién puUblica esta incorporada al proceso de apoyo
“Gestion de Proveedores” y viene a dar servicio de modo
centralizado a todas las unidades municipales, estableciendo
criterios generales y desarrollando un programa de gestion
comun para toda la casa que se alimenta con pliegos técnicos
e informes que se originan en las unidades y que pasan a

Memoria 2012

Modelo EFQM

conformar el expediente de contratacion para una mayor
coherencia en la contratacion publica.

Inician el proceso en la web a través del portal del proveedor,
en el que publican los pliegos de condiciones para la
contratacion. La medicion sobre los tiempos empleados en las
diferentes fases y las propias caracteristicas de los contratos
permiten el desarrollo de una Carta de Compromisos,
evaluada trimestralmente y que arroja unos datos que hacen a
la Direccion General de Contratacion una oficina de
reconocido prestigio a nivel nacional, segin indica el informe
sobre transparencia del tribunal de cuentas.
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Grafico 6.b.11
La actividad de urbanismo fue la primera que conté con la
certificacion 1SO 9000 en el ano 1998. Entre las mejoras mas
significativas, algunas de concepto como el registro del
expediente a la entrada en el propio departamento de
urbanismo, con el asesoramiento adecuado se han reducido los
reparos. También se ha actuado sobre la movilidad del
expediente, desplazandose los técnicos para emitir el informe
sin mover el expediente de ubicacion .
Ademas, el cambio conceptual iniciado en ese momento
permitid6 algo que supuso una autentica revolucion. La
actuacion comunicada, otorgando toda la confianza en el
ciudadano, permitiéndole la ejecucion de determinadas obras
previa comunicacion, de acuerdo con los parametros
establecidos en el procedimiento AYT.PRO 24; sin necesidad
de licencia esta se entiende concedida si en un plazo breve
(15 dias ) no se le ha comunicado nada en contra. Esto exige
que la revision del expediente sea realizada por el propio
técnico de modo que si se aprecia un reparo se indique antes
de entregar la documentacion o en los primeros dias.

PLAZO MEDIO RESPUESTA DIAS NATURALES
(Licencia de obras menores)
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CLAVE Grafico 6.b.12

También se ha agilizado considerablemente los tiempos de
respuesta dado que previamente se ha pedido al ciudadano
conformidad con la comunicacion telefénica o por fax de los
posibles reparos.

De la acumulacion de fases de tramitacion en paralelo se
obtienen wunos tiempos de respuesta considerablemente
rapidos.
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7 a) Resultados con las personas. Percepciones.

Para el Ayuntamiento de Logrofio es muy importante conocer
las opiniones de nuestras personas, sus necesidades y sus
expectativas, ya que son la base para la prestacion del
servicio. Sélo las personas hacen posible la mejora.

Ambito y relevancia:

Realizamos mediciones de satisfaccion del personal de
sistematicamente cada ano desde el afio 2007 mediante la
Encuesta de Satisfaccion de Personas que elaboramos a partir
de la informacién obtenida en Focus Group en 2007. Mediante
esta técnica reunimos a este grupo multidisciplinar y de
diferentes dependencias del Ayuntamiento y trabajamos sus
necesidades y expectativas para agrupar por afinidad los
diferentes dmbitos a medir (mostrados a través de los graficos
presentados en el subcriterio) y las diferentes preguntas o
ftems dentro de cada bloque. De esta forma nos aseguramos
que la encuesta estd basada en necesidades y expectativas
reales de las personas y que por tanto van a medir los
aspectos relevantes de la propia gestién del personal.

El nivel de satisfacciéon del personal no lo obtenemos
Unicamente de las encuestas, sino también del contacto
habitual con ellas y de manifestaciones que se realizan del
trabajo en los equipos de proceso (mas de 80 personas) por lo

Ambito

Grupo
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que tenemos una
expectativas.

Todos los datos los tenemos segmentados seglin se muestra
posteriormente, y anualmente emitimos un informe con los
resultados de cada unidad para que se analicen los datos y se
propongan mejoras.

De todas estas mediciones, hay algunas que son claves y que
se definen en el propio Plan Estratégico Municipal ya que hay
Objetivos Estratégicos en los que se sefialan claramente y por
tanto contribuyen de forma directa a la consecucién de la
estrategia y en consecuencia de la misién y visién del
consistorio. Las estrategias son desplegadas mediante los
procesos Clave, garantizando las relaciones entre los
resultados mas relevantes para ellos.

Integridad:

De forma anual realizamos las mediciones al personal
mediante las encuestas de satisfaccion. Desde siempre hemos
tratado de garantizar la integridad de la muestra de tal forma
que las mediciones fueran fiables y precisas, para lo cual se la
enviamos a todo el personal, con el impacto de respuesta que
se muestra en el subcriterio 7.b. Siempre garantizamos la
confidencialidad, siendo las encuestas andnimas; Unicamente
se especifica la unidad a la que se pertenece, para poder
segmentar los resultados. La escala de puntuacién es de 0-10 y
la encuesta consta de 35 preguntas.

6.b/9.b Indicadores de rendimiento

imagen fiel de sus necesidades vy

asociados

ENCUESTA DE SATISFACCION DE PERSONAS

Ambiente entre comparieros de la misma unidad.

Ambiente y
Colaboracién en el
Trabajo

Informacion y
Comunicacion

Calidad de Servicio
Prestado

Condiciones de
espacio de trabajo

Formacion

Organizacién

Politicay
Estrategia

Liderazgo

Sat. General

PERSONAL
Segmentadas a
nivel de cada

unidad

Medicién anual

Apoyo entre compafieros para la realizacién del trabajo.

Compromiso con el trabajo por parte de las personas de la unidad.
Trabajo en equipo desarrollado y colaboracidn entre las personas.
Motivacién de las personas de la unidad para la realizacién de las tareas.

% de respuesta encuesta

Informacién recibida sobre aspectos generales de la unidad.

Nivel de informacidn para la realizacién de tu trabajo.

Comunicacidn con otros departamentos y unidades del Ayuntamiento.
Comunicacién dentro de la unidad.

Nivel de comunicacién en las reuniones.

Canales de comunicacién (reuniones, correo electrénico... )

Empleados que han utilizado
Reconocimiento Médico.

indice de frecuencia de
accidentes

Atencidn y trato al ciudadano por parte de las personas de la unidad.
Calidad de Servicio prestada al ciudadano
Innovacidén y adaptacion del servicio a necesidades y expectativas.

Duracién media de la baja

Herramientas y medios utilizados para la realizacién de tu trabajo.
Nuevas tecnologias utilizadas.

Recursos Humanos disponibles.

Dependencias y espacio fisico

N° accidentes de trabajo

N° dias de baja

Facilidades recibidas para la formacion.
Nivel de formacién técnica existente en la unidad.
Nivel de implicacién en la formacién por las personas de la unidad.

% de personas que se forman

Planificacion de las tareas en el trabajo.
Asignacién de responsabilidades
Control de desempefio de las personas

Gastos en formacién

Licencias concedidas

Grado en que tus superiores toman decisiones que te merecen confianza.

Politicas y planes definidos para el futuro
Conocimiento de los objetivos de la unidad.

Empleados que participan en

Claridad en el criterio en las actuaciones de tus superiores
Reconocimiento de tu labor por tus superiores

Atencidn y trato por parte de tus superiores

Accesibilidad de tus superiores

Apoyo de tus superiores para la realizacién de tu trabajo
Implicacién de la direccién en la gestién del trabajo de la unidad

equipos de proceso, mejora..

Otros...

Grado de satisfaccion general

el

indice de gravedad de accidentes

N° horas extraordinarias (Total)
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Esta encuesta se pasa anualmente al personal y sus datos los segmentamos en funcién a:

Archivo

MAA

Estadistica y Empadronamientos

Informacién o10

Juventud

| Medioambiente y Aguas

Arquitectura

Cementerio

Contratacion

Bomberos OMIC
Cultura y Educacion Policia
Deportes

Servicios Sociales

Intervencion

Tesoreria y Recaudacién

Patrimonio y Asistencia Juridica

Gestidn Tributaria - IBI

Personal

Alcaldia

Urbanismo

Satisfaccion General Personas
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CLAVE cridfico 7.a.1

Tal y como se muestra, la satisfaccion de las personas estd
mejorando afio a afio de forma sostenida. Este dato es muy
importante para nosotros por afectar directamente a nuestra
estrategia, y corrobora el éxito de las diferentes actuaciones
que hemos realizado con el personal y que hemos mostrado
en el criterio 3: gestion de los recursos humanos con
estrategias y planes claramente definidos, mejora de la
comunicaciéon y reconocimiento, apuesta clara por la
formacién, despliegue de actuaciones a través de equipos de
proceso, mejora, departamentales.. Cada vez nos
aproximamos mas a los datos de los mejores referentes en el
establecimiento de objetivos.

Ambiente y Colaboracién en el trabajo
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CLAVE crdfico 7.a.2
Uno de los elementos clave de nuestra visién es
caracterizarnos por ser una organizacion centrada en las
personas y que genere entornos de trabajo que propicien su
desarrollo y satisfaccion. Para ello, y tal y como hemos
mostrado en el subcriterio 3.c, tratamos de hacerles participes
en la gestién a través de los diferentes equipos de proceso
(mas de 80 personas), analisis de indicadores, comunicacion
de resultados y propuestas de dreas de mejora (ver criterio 5).
Siempre ha sido habitual la generacidn de Equipos

Multidisciplinares internos para la resolucién de problemas o
mejora de los servicios (ver subcriterio 3.c), y para actuaciones
que fomentan la innovacién y creatividad y que se han
aplicado con éxito en aspectos como reduccién de cargas
administrativas, intranet, factura electrénica, programas de
gestién interadministrativa...

También es muy importante la conciliacidn de la vida personal,
familiar y laboral. Para lograrlo, se ha hecho hincapié en la
aplicacion practica de las normas estatales, como la Ley
39/1999, para promover la conciliacién de la vida familiar y
laboral de las personas trabajadoras, y la Ley Orgénica 3/2007,
para la igualdad efectiva de mujeres y hombres. Para ello, por
ejemplo se ha puesto en marcha desde hace cuatro afios un
sistema de flexibilidad horaria, que permite la entrada al
trabajo en la mayorfa de las unidades ( se excluyen las que
trabajan a turnos) entre las 7:30 y las 9:00 y la salida entre las
14:30 y las 19:00 horas, lo que permite compatibilizar la
actividad laboral con la escolar de los hijos.

Informacién y Comunicacién
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CLAVE crdfico 7.a.3
La mejora observada a lo largo de los afios en los resultados
de informacién-comunicacién y que nos posiciona por encima
de organizaciones consideradas como “la mejor”, viene
derivada de actuaciones que hemos ido sistematizando en
nuestro Plan de Comunicacién (ver subcriterio 3.d) y que han
concluido en la mejora de canales (intranet, ....) y en la mejor
transmisién de la informacién. Merecen destacarse practicas
como la llevada a cabo en la Direccién General de Contratacién
para la puesta en comun de las novedades normativas que se
producen continuamente sobre contratacién publica.

Esto nos estd permitiendo establecer criterios uniformes para
las distintas Unidades, logrando ademas mediante esta
singular gestiéon del conocimiento interno, formarnos
mutuamente, potenciando la coordinacién y el ahorro,
alineando nuestra practica con el eje estratégico 3
“Organizacion 'y Recursos”. También realizamos otras
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actuaciones como la prevista en el Plan de Acogida, mediante
la tutorizacién del personal de nuevo ingreso, etc.

Se da informacién en materia de prevencion de riesgos a los
funcionarios segtn sus diferentes puestos de trabajo, creando
folletos al respecto: general (inicio), bomberos, policias,
cementerios, espacios confinados, oficinas, trabajos con
fibrocemento, trabajadores del teatro, etc.

Memoria 2012

Calidad de Servicio Prestado
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Grdfico 7.a.4
El gréfico muestra la percepcidn de las personas respecto a la
calidad del servicio prestado; por ello el movernos en valores
superiores a 7 es importante para nosotros, y asi lo
corroboramos en la valoracién de nuestros clientes (ver
subcriterio 6.a).

Para poder prestar un servicio de calidad es necesario tener
personas preparadas y capacitadas, para lo cual, ademds de
desplegar nuestro plan de formacién, asistimos habitualmente
a foros, jornadas, congresos, reuniones con otras
administraciones... (Ver subcriterio 3.b), lo que nos permite
prepararnos técnicamente para nuestro trabajo, disponiendo
todos los afios de una bolsa de ayudas para el estudio que
permite ampliar las titulaciones propias.

Pero de nada sirve el estar bien preparados si nuestra actitud
con el cliente no es asertiva y de apoyo a sus problemas,
dandole la solucién que mejor se adapte a lo que realmente
necesita, aspecto que corroboramos en el criterio 6.

Condiciones y Espacio de Trabajo
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Grdfico 7.a.5
Se muestra una clara mejora de los resultados sobre todo a
partir de 2009 debido, entre otros, a la mas rigurosa
ralentizacién del acceso de nuevo personal a la Administracion
Publica en general y, en particular, al Ayuntamiento de
Logrofio. Instrumentos normativos como la Oferta de Empleo
Publico, vienen contribuyendo de manera decisiva a la

Modelo EFQM

contencién del ingreso de nuevo personal, muy por debajo de
la tasa de reposicién de efectivos.

Formacién

10

2001 2003 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012

‘m-nAyto Logrofio mm Ayto Q-Oro 1 = Ayto Q-Oro 2 —e— Objetivo ‘

CLAVE Gridfico 7.a.6
La formacién es una de nuestras apuestas estratégicas (ver
criterio 2 y subcriterio 3.b). Siempre que se realiza una accién
formativa se mide el grado de satisfaccion de los
participantes.

Tal y como hemos expresado en el subcriterio 3.b,
planificamos y desarrollamos acciones formativas basadas
siempre en necesidades reales. No obstante y a pesar de que
estamos mejorando levemente, es el item peor valorado de
todos a pesar de tener una valoracidn superior a la de uno de
los ayuntamientos de referencia.

Aun asf, somos conscientes de la capital relevancia de la
formacién para lograr una administraciéon competitiva y
también util y generadora de confianza, como estd establecido
en nuestra visién; de ahi que sea objeto de tratamiento en
nuestro eje estratégico 6 “Liderazgo y Personas”, mediante la
realizacion de un plan de formacién adaptado a necesidades y
expectativas tanto de la Organizacién, como de los
empleados.

Organizacién
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CLAVE crdfico 7.a.7
Uno de los aspectos mdas importantes dentro del PEM es el
organizativo. De hecho mediante el Eje 3 “Organizacién y
Recursos”, pretendemos gestionar un cambio cultural para el
desarrollo de una gestion moderna, avanzada y orientada al
ciudadano, que permita la consecucién de los objetivos. Este
despliegue lo hacemos a través de los diferentes procesos
operativos tal y como se muestra en el criterio 5. En 1999
certificamos nuestros procedimientos con la ISO 9000. Este
trabajo contribuyé a organizarnos mucho mejor y sistematizar
mucho mds nuestras actuaciones, aunque nos generaban
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muchos problemas los aspectos transversales. Pero no fue
hasta 2007 cuando comenzamos a gestionar de una forma
mucho mas integral nuestros procesos y a tratar de
sistematizar soluciones para abordar y resolver mejor
problemas derivados de aspectos transversales.

Muestra de este proceder son los procesos: PO-12 “SERVICIOS
MANTENIMIENTO DE LA CIUDAD” que involucra a las
Unidades de Medio Ambiente, Movilidad y Parque de Servicios
para el desarrollo de las acciones necesarias para el
funcionamiento de los servicios basicos de la ciudad; VA-02
“INCIDENCIAS EN LA MOVILIDAD”, que afecta a las Unidades
de Informacién, Movilidad, Gabinete de Alcaldia, Policia,
Bomberos, Parque de Servicios, Proteccion Civil, Medio
Ambiente, Contratacién y Urbanismo, y establece los
mecanismos de coordinacién entre unidades para garantizar
las menores incidencias posibles sobre los ciudadanos por las
decisiones que se toman en el dmbito municipal; y PO-01
“LICENCIAS Y AUTORIZACIONES”, que unifica el sistema de
otorgamiento de licencias y autorizaciones, estableciendo
sistemas de armonizacién que permiten su racionalizacién y la
utilizacién de un mismo lenguaje por las Unidades de
Urbanismo, Medio Ambiente y Movilidad.

Tal y como hemos explicado a lo largo de la memoria, hemos
trabajado andlisis y resolucién de problemas con herramientas
avanzadas de calidad (Isikawa, grafico XR mdvil, Control
Estadistico de Procesos... ver criterio 5) para la gestién de filas
en 2005 (Gestiéon Tributaria, Informacién y Estadistica),
mantenimiento de instalaciones de Arquitectura (2007),
seguridad en las edificaciones y desalojos y gestion de
agendas en Servicios Sociales, etc

Memoria 2012

Politica y Estrategia
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Grdfico 7.a.8
Un esfuerzo importante durante los udltimos afios ha sido la
elaboraciéon y despliegue de los Planes Estratégicos
Municipales (ver criterio 2). Durante 2009 y 2012 se realizaron
diferentes acciones de comunicacién al personal del propio
Ayuntamiento en 6 sesiones; en las que en primer lugar los
Concejales, posteriormente los Directores Generales y
finalmente en 4 sesiones, con los principales técnicos y
personal de referencia, hasta llegar a més de 250 personas. En
dichas sesiones de comunicacién se entregé el PEM a cada
asistente, se expusieron los temas mds importantes y se
aclararon cuantas dudas pudieran surgir, aspectos que han
derivado en una mejora global del indicador. Ademas,
anualmente, y junto con la némina se entrega un triptico
resumen del PEM a todo el personal que trabaja en el
Ayuntamiento.  También se realizaron diferentes

Modelo EFQM

comunicaciones a la ciudadania sobre el P. Estratégico de
Ciudad

Liderazgo
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CLAVE Grdfico 7.a.9
El desarrollo de la estrategia de Liderazgo Compartido nos
estd llevando, tal y como se puede observar en la gréfica, hacia
una tendencia positiva general en los resultados de
satisfaccién que, aunque moderada, pone de manifiesto
nuestra vocacién por migrar de un modelo burocrético,
basado en un control de estricta legalidad, reglamentista,
jerdrquicamente muy acusado y alejado de posiciones
participativas, a otro de directivos profesionales aptos y
preparados, insertado entre la direccién politica y la funcién
publica superior, seleccionado ademds de por su mérito y
capacidad, por su idoneidad, y que someten su gestién a
principios de eficacia, eficiencia, responsabilidad y control de
resultados en funcidn de objetivos fijados.
La implicacion de los lideres con las personas se muestra
claramente en acciones como la comunicacién de planes,
objetivos y metas, el impulso de la gestién por procesos, las
facilidades para que las personas participen en procesos y en
la mejora, y los recursos puestos a disposicién para la
formacién y el reconocimiento (ver subcriterio 1.d).

7 b) Resultados con las personas. Medidas de
rendimiento.

Los objetivos en este subcriterio se establecen en funcién de:
1. Los primeros dos afios eran intuitivos a partir de los
datos del afio anterior.
2. Desde entonces tratamos de:

*  Establecer objetivos ambiciosos y en linea con la
estrategia si ésta aborda algunos de los
siguientes aspectos.

e Tratamos de que sean ambiciosos en su
consecucion.

e Tienen que ser un reto y que contribuyan a
criterios de eficiencia y eficacia.

Todos los resultados que mostramos en este subcriterio estan
segmentados por cada una de las diferentes unidades que
conforman el Ayuntamiento de Logrofio y se analizan en el
Informe Anual de Resultados de Satisfaccién de las personas.
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N° de respuestas a la encuesta
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Empleados que participan en equipos de proceso, de
mejora, procedimientos
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CLAVE crdfico 7.b.2
Si bien estamos trabajando con equipos de mejora y grupos de
trabajo para la resoluciéon de problemas desde 1997. En la
grafica hemos representado las Ultimas épocas y se observa
una amplia participacidon de empleados en los mismos.

Empezamos a trabajar a finales del siglo pasado en equipos de
mejora, para realizar la reingenieria de los procedimientos que
ahora hemos alcanzado, sus auditorias internas etc., y
posteriormente hemos seguido desarrollando equipos de
mejora tanto para actividades puntuales, en resolucién de
problemas (seguridad de las edificaciones, gestién de filas
etc.) como para establecer pautas de mejora, (cartas de
compromiso, mejoras en Servicios Sociales etc.), ademas de
los equipos de trabajo para el desarrollo de los procesos etc.

La consecuencia es que un elevadisimo porcentaje de los
trabajadores del Ayuntamiento ha participado en algin
momento en la gestién del trabajo, lo que sin duda deja una
consecuencia en el cambio cultural que dia tras dia se viene
produciendo.

Recientemente los equipos de proceso han adquirido una
dimensién mayor, dado que se les pide aportaciones para la
gestién de los indicadores, analisis DAFO del proceso y Planes
de mejora, de forma continuada. Los responsables de los
equipos de proceso han sido designados por la Junta de
Gobierno Local, compartiendo la responsabilidad en la gestion
de los procesos tanto con sus equipos como con los
responsables de calidad de las unidades y direcciones que
proveen los recursos para la gestion.

Modelo EFQM

Medida de la satisfaccién de los empleados 2007-201 1
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colaboracin  comunicacin espacio trabajo estrategia
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Grdfico 7.b.3
La alta participacién en los equipos de trabajo contrasta con la
reducida participacién en las encuestas, por lo que se deduce
que los trabajadores pueden preferir la aportacién directa y
continuada a través de los grupos de trabajo, en los que en los
andlisis DAFO, son bastante criticos con la propia
organizacion.

Prevencién de Riesgos Laborales:

Empleados que han utilizado el servicio de
Reconocimiento Médico
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Grdfico 7.b.4
En 2006, hicimos un cambio sustancial en el sistema de
gestiéon de los reconocimientos médicos de vigilancia de la
salud. Si hasta entonces era el propio servicio médico quien
gestionaba las citaciones y practicaba los reconocimientos, a
raiz de disponer de indicadores observamos que los
empleados solo se hacian la analitica sin completar el
reconocimiento; por ello se cambié esa forma de gestionar,
generando un sistema de citas por departamentos y
controlando directamente la  asistencia a las revisiones
médicas desde la propia Direccion de Organizaciodn,
involucrandose el Comité de Seguridad y Salud en la adopcién
de criterios para la revision médica obligatoria en ciertos
colectivos de riesgo (Policia, Bomberos y Medio Ambiente),
tomando las medidas necesarias hasta conseguir que se
efectden las revisiones.
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CLAVE crdfico 7.b.5

Las elevadas cifras de accidentes ocurridos en los afos 2004 y
2005 se han reducido de forma considerable en 2006 y
manteniendo un nivel que de alguna manera guarda una
proporcionalidad con la gestién de las revisiones médicas.
Esto es debido también al cambio en la metodologia de
gestién de los accidentes, durante el mismo periodo.
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CLAVE crdfico 7.b.6

Como en todos los aspectos de prevencién de riesgos hay un
punto de inflexién a partir del afio 2006 disminuyendo el
nimero de accidentes por trabajador considerablemente en
ese afio y en los siguientes. Es importante resaltar que este
dato se mantiene estable en los sucesivos afios, llegdndolo a
reducir en el dltimo afio (2011) todavia mas.

Formacién en prevencion de riesgos laborales

N° acciones de formacién en prevencién
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CLAVE Grdfico 7.b.7
Las acciones formativas en materia de prevencion de RRLL ha
sido relativamente elevada cambiando la ténica dominante de
acciones destinadas a la formacién en el conocimiento de
herramientas informdticas a una especial implicacién de las
unidades en la gestién de la seguridad de los trabajadores por
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la via de la prevencién. De hecho es uno de los pilares de la
Politica de Gestidn que incorpora el Manual de Gestién
Integrada desde 2008

Absentismo laboral

N° dias de baja

25000

20000

15000 M M|
5000 ‘

2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 @ 2012

‘-D-Ayto Logrofio m—m = —e— Objetivo ‘

Grdfico 7.b.8
Con las acciones llevadas a cabo para el seguimiento de las
bajas también se ha producido una leve reduccién en la
duracién media poco significativa, manteniendo una tendencia
mds o menos estable aun con el incremento natural de la
plantilla.

Duracién media de la baja

30

2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012

‘-m-Ayto Logrofio == = Objetivo ‘

Grdfico 7.b.9
De igual modo que respecto a la duraciéon media de las bajas,
el nimero total de dias de baja se mantiene estable, en parte
debido al sistema que tenemos establecido de Productividad,
mediante el cual una pequefia cantidad que se devenga
mensualmente se deja de percibir cuando se estd mds de
cuatro dias de baja por enfermedad.
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Grdfico 7.b.10
Las actividades de formacién se configuran desde distintas
pautas de actuacion, en primer lugar detectando las
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necesidades de formacidn, siguiendo lo dispuesto en el
procedimiento PER.PRO.21 de conocimiento generalizado
entre todos los trabajadores, se realizan entrevistas con los
responsables de las unidades, enviandoles a su vez una
encuesta para detectar las necesidades formativas, se obtiene
también el conocimiento de estas necesidades directamente
de las concejalias, de las organizaciones sindicales y también
de los propios trabajadores.

Puestas en orden las diferentes necesidades observadas se
inscriben en una matriz para establecer un orden de acuerdo
con unos criterios de priorizacidn que se encuentran en la
norma interna PER.NI.02 para la deteccidn de necesidades
formativas, en funcion de la relevancia, el ndmero de
afectados las acciones formativas realizadas previamente las
evaluaciones efectuadas a las anteriores, etc.

La relacién de actividades formativas se consenstan con las
organizaciones sindicales en la Mesa General para la
Formacién, y posteriormente se llevan a un documento de
Plan Anual de Formacién que es aprobado por la Junta de
Gobierno Local. A lo largo del afio desde la Direccién General
de Formacién se emiten diversos boletines con las actividades
de formacién programadas en cada momento.

Los trabajadores a los que se dirigen las acciones de formacién
pueden inscribirse libremente, si bien determinadas acciones
que se dirigen a la totalidad de la plantilla, no requieren la
inscripcién individual, recibiendo una invitacién a participar
desde la Direccidon General de Organizacion. Tras la
participacidon en los cursos, los alumnos son invitados a
evaluarlos tras su finalizacién. La participacién en al menos el
80% del horario del curso garantiza la obtencidn del
correspondiente diploma y la anotacién del mismo en la base
de datos de formacidn.

Memoria 2012
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Grdfico 7.b.11
Ademas del Plan de Formacidn, los trabajadores municipales
pueden proponer su asistencia a diversas acciones mds
especializadas, jornadas técnicas, congresos etc., proponiendo
su asistencia con la conformidad de su Director General.

En estos casos, el Ayuntamiento corre con los gastos de la
matricula y los gastos de viaje y dietas correspondientes.

En ambos sistemas el resultado de la formacidn realizada a lo
largo del afio forma parte de la memoria anual.

Modelo EFQM

Licencias y beneficios sociales
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Grdfico 7.b.12
En las actualizaciones de los convenios de los ultimos afios y
en paralelo a las mejoras realizadas en la linea de Ila
conciliacién familiar, se han incrementado considerablemente
las horas utilizadas para asuntos personales, casi duplicandose
entre 2004 y 2006, aunque manteniendo un nivel con una
tendencia casi plana que apunta un ligero descenso a partir de
2010, sin duda relacionado con la estabilizacién de la plantilla.

N° horas extras realizadas por empleado total
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Grdfico 7.b.13

Las horas extraordinarias pueden ser un elemento de
medicidon de la alta productividad de la plantilla, mas en
tiempos en los que el ahorro es la pauta dominante,
aumentando la productividad por hora trabajada en la medida
que se reducen el nimero de las horas extraordinarias.

Debemos tener en cuenta que el dato de horas se reduce a la
mitad sin contar con las horas extras que realizan las fuerzas
de Seguridad, que duplican las del resto del personal.

No obstante durante 2009 vy siguientes se puede comprobar
que se han reducido sustancialmente, como consecuencia de
la situacién econdmica que han trazado politicas de austeridad
que se han reflejado en diversos factores de gasto. Se ha
negociado con las secciones sindicales las férmulas para el
ahorro en horas extraordinarias
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8 a) Resultados con la sociedad. Percepciones.

Una vez analizadas las conclusiones derivadas de la
autoevaluacion de 2007, se incluy6 dentro de las mejoras,
la realizacion de mediciones periodicas y sistematicas de la
percepcion social respecto del Ayuntamiento de Logrofio a
partir del afio 2009.

Ambito vy relevancia:

En linea con nuestro Eje Estratégico 8 “Accion Social y
Medioambiente” a través del cual tratamos de tener un
enfoque ético, siendo transparentes y actuando como
organizacion responsable con la sociedad y respeto al
medioambiente. Para ello es importante fomentar
activamente la responsabilidad social, planificar vy
desarrollar una mayor sensibilizacion ambiental en la
ciudadania, fomentar la colaboracion con las distintas
organizaciones sociales en proyectos mutuamente
beneficiosos; manteniendo un alto nivel de confianza con
las partes implicadas y siendo conscientes del impacto del
Ayuntamiento en la comunidad social actual y futura, y
preocuparnos por reducir al minimo cualquier impacto
adverso.

A lo largo de la memoria hemos detallado muchos de estos
aspectos y para medir la satisfaccion de los diferentes
agentes sociales al respecto tenemos establecida una
encuesta social en la que se abordan entre otros los
siguientes ambitos:

ENCUESTA SOCIAL
CESION DE INSTALACIONES Y RECURSOS:

. Apoyo del personal del Ayuntamiento para facilitar el
desarrollo de la actividad.

. Facilidad para relacionarse con los responsables del
Ayuntamiento.

. Disponibilidad de instalaciones, recursos y espacios.

. Satisfaccion general con el Ayuntamiento

Memoria 2011
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Ayuntamiento de Damstardt (Alemania)

Ayuntamiento de Alcobendas

Ayuntamiento de Malaga

Ayuntamiento de Dax (Francia)

Ayuntamiento de Vitoria

Ayuntamiento de Leganés

Ayuntamiento de Agoncillo

Ayuntamiento de Albelda

FEM

Segopolis

Ebropolis

Gobierno de la Rioja

Federacion de Asociaciones de Padres de Centros Publicos
de La Rioja (FAPA Rioja)

Confederacion Catodlica de Asociaciones de Padres de
Alumnos de La Rioja (CONCAPA Rioja)

Federacion de Asociaciones de Vecinos de La Rioja

Federacion Riojana de Organizaciones a favor de las
Personas con Discapacidad Intelectual (FEAPS LA RIOJA)

Federacion Riojana de Voluntariado Social

Federacion Riojana de Asociaciones de Alcoholicos en
Rehabilitacion (FRAAR)

Federacion Africana en La Rioja (Afrorioja)

Asociacion de Personas Sordas de La Rioja

Asociacion Riojana pro-personas con deficiencias psiquicas
(ARPS)

Asociacion de la Prensa de La Rioja

Caja Rioja

Camara de Comercio e Industria de La Rioja

CERMI

Colegio Oficial de Arquitectos

Colegio Oficial de Ingenieros Industriales

Comisiones Obreras

Consejo de la Juventud de Logrono

Delegacion del Gobierno

Ecologistas en Accion

MEJORA DE LA CALIDAD DE VIDA DE LOS CIUDADANOS:
. Mediante la facilidad de tramites.
. Adecuacion de actividades a necesidades de los ciudadanos.
*  Facilidad de tramites telematicos.
. Trato recibido por las distintas personas del Ayuntamiento
con las que has contactado.
APOYO AL FOMENTO DE LA EXCELENCIA:
. Actitud del personal del Ayuntamiento en la participacion de
Foros y Jornadas.
. Dinamizacion y participacion del personal del Ayuntamiento
en las reuniones.
. El Ayuntamiento como ejemplo de buenas practicas en la
gestion.
. Difusion de materiales y practicas que puedan ayudar a otras
organizaciones a mejorar sus servicios.
RESPONSABILIDAD SOCIAL CORPORATIVA:
. Comportamiento ético ante la sociedad.
. Actitud y respeto al medioambiente en sus actuaciones.

La encuesta fue dirigida a diferentes personas de
organismos y organizaciones de referencia que conocen la
actividad social del Ayuntamiento:

Federacion Espanola de Municipios y Provincias.

Ayuntamiento de Todos los Santos de la Nueva Rioja

(Argentina)

Ayuntamiento de Rancagua (Chile)

Ayuntamiento de Vichy (Francia)

Ayuntamiento de Dunfermline (Escocia)

Ayuntamiento de Wilhemshave (Alemania)

Ayuntamiento de Brescia (Italia

Ayuntamiento de Esplugues

Ayuntamiento de Bilbao

Ayuntamiento de Zaragoza

Ayuntamiento de Libourne (Francia)

Federacion AAVV

Federacion Empresarios de La Rioja

Ibercaja

Logrono en Bici

Union General de Trabajadores

Universidad de La Rioja

De todas estas mediciones, hay algunas que son claves
(Apoyo al Fomento de la Excelencia y Responsabilidad
Social Corporativa) y otras relacionadas con la propia Mision
(Mejora de la Calidad de Vida de los Ciudadanos) esto se
expresa en el propio Plan Estratégico Municipal ya que hay
Objetivos Estratégicos, en los que se definen claramente y
por tanto contribuyen de forma directa a la consecucion de
la estrategia y de la mision y vision del consistorio. Ademas
son desplegadas mediante los procesos Clave, garantizando
las relaciones entre los resultados clave.

Integridad:

De forma anual realizamos mediciones mediante las
encuestas de satisfaccion social. Siempre hemos tratado de
garantizar la integridad de la muestra de tal forma que las
mediciones fueran fiables y precisas, para lo cual se la
enviamos a todos los agentes sociales con los que nos
relacionamos en los aspectos medidos.

La escala de puntuacion es de 0-10 y la encuesta consta de
14 preguntas.

66




Ayuntamiento
de Logroio

Satisfaccion general
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Grdfico 8.a.1
El nivel de satisfaccion general de la sociedad con el
Ayuntamiento nos muestra valores siempre por encima de
7, lo que indica, teniendo en cuenta que una parte
importante de la encuesta se realiza con las entidades del
Consejo Social de la Ciudad, que se reconoce positivamente
la repercusion de la actividad municipal sobre los diferentes
sectores

Mejora de la calidad de vida de los ciudadanos
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CLAVE Grdfico 8.a.2
Uno de los elementos clave de nuestra Mision es la “Mejora
de la Calidad de Vida de TODOS los ciudadanos de Logrono”
lo que nos ha permitido ser en 2010 segin el estudio de
Merco Ciudad “La mejor ciudad para vivir” tal y como
pretendemos a través del Plan Estratégico Logrofio 2020
para conseguir la mejor ciudad para los ciudadanos, segln
su propia estimacion y con el desarrollo del PEM la mejor
administracion para construir la ciudad del futuro.

Apoyo al fomento de la Excelencia
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CLAVE Grdfico 8.a.3
Dentro de nuestro Eje Estratégico 7 “Mejora de la Gestion”,
expresamos que pretendemos ser una organizacion en
constante aprendizaje y que basa su gestion en la mejora
continua. No podriamos lograrlo si no trasladasemos fuera
nuestro “saber hacer” y participaramos de nuestra
estrategia social en dar a conocer nuestro sistema de
gestion a otras organizaciones que pretenden avanzar a la
excelencia.

Dentro del subcriterio 1.c, en la figura 1.c.2 hemos
mostrado mas de 35 actuaciones de los lideres en fomento
de la excelencia, muchas de las cuales fueron derivadas por
ser el primer Ayuntamiento que, de forma integral, tenia
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implantada la ISO 9000 en todas sus areas, habiéndosenos
reconocido como ejemplos de modernizacion de la
administracion local, referentes en sistemas de calidad,
ciudad innovadora 2010,... y que hemos querido compartir,
siempre que se nos ha dado la oportunidad, de forma
altruista con otros Ayuntamientos, administraciones u
organizaciones que comparten nuestros valores, sin duda
por el hecho de ser la primera ciudad europea en obtener la
certificacion para toda su actividad .

Responsabilidad Social Corporativa
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CLAVE Grdfico 8.a.4
Nuestro Eje Estratégico 8 “Accion Social y Medioambiente”
apuesta claramente por un comportamiento ético,
transparente y con respeto al medioambiente. Dentro del
estudio de Merco Ciudad hemos obtenido en estos aspectos
una posicion elevada, fruto de las actuaciones realizadas,
por ejemplo, con el ahorro de agua limpia para el riego de
los jardines, o con la instalacion de placas fotovoltaicas en
el Ayuntamiento o en los Centros Deportivos.

Cesion de instalaciones y recursos
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Grdfico 8.a.5
Cedemos instalaciones y el propio dominio plblico a todo
tipo de actividad altruista o con finalidad social, por
ejemplo:

» El espacio dedicado los domingos al mercadillo de Las
Norias,

e La Casa de las Asociaciones, mantenida a expensas del
presupuesto municipal y puesta a disposicion de todo
tipo de asociacion vecinal de Logrofo,

e Las propias instalaciones del Ayuntamiento de
Logrono, Auditorio y Sala de Usos Mdltiples , la Sala de
Exposiciones,

« La Plaza del Ayuntamiento para la realizacion de
importantes Exposiciones tematicas y el Patio de
Operaciones.

Y también cedemos instalaciones para su uso de forma mas
0 menos permanente, manteniendo una politica muy activa
de cesiones de instalaciones municipales para finalidades
que tienen una amplia repercusion social, como el edificio
cedido a la Universidad Popular.
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8 b) Resultados en sociedad. Medidas de
rendimiento.

NUMERO DE ACCIDENTES

3.000

2.500

2.000
1.500 -— ° .

1.000

500

2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012

‘IEIII Ayto Logrofio E—m Ayto Q Oro 2 3 —e— Objetivo ‘

CLAVE Grdfico 8.b.1
En el Ayuntamiento de Logrofio la seguridad es relevante,
de hecho es una de las ciudades mas seguras de Espafa.
Esto es posible tanto por la accion de las fuerzas de
seguridad como por la amabilidad y buen comportamiento
social de la ciudad, como lo acreditan los estudios de
Mercociudad etc. (Ver crit. 4y 5).

DENUNCIAS DE TRAFICO TRAMITADAS POR
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Grdfico 8.b.2
Con el aumento de la dimension de la ciudad se ha
producido también un incremento en el ndmero de
actuaciones, y un mayor control que se deriva en un
incremento de las denuncias, que en definitiva ha hecho
posible mantener el elevado estandar de seguridad.

N° total de personas en el Ayuntamiento
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Grdfico 8.b.3

Pese a no ser una competencia municipal nos hemos
tomado muy en serio el fomento del empleo, para ello
disponemos de una unidad de Promocion de la Ciudad que
cada aho pone en marcha iniciativas que conducen a
mantener un alto nivel de ocupacion, de hecho en los afos
mas criticos por el fenomeno del paro la plantilla municipal
no ha decrecido sustancialmente, haciendo un gran
esfuerzo por el mantenimiento de los puestos de trabajo.
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Grdfico 8.b.4

Recogidas selectivas (Kg por habitante)
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CLAVE Grdfico 8.b.5
Al caracter de amabilidad que describe a esta ciudad, se ha
de sumar la fuerte implantacion de valores sociales en
sostenibilidad como asi lo acredita el ser una ciudad que
esta a la cabeza del reciclaje en los productos mas usuales;
asi comprobamos como progresivamente disminuye la
cantidad de residuos urbanos generados frente al aumento
de las recogidas selectivas, en linea con nuestra estrategia
social.

3 Consumos de luz
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Grdfico 8.b.6
En la linea de la sostenibilidad y también ligada a la
innovacion, la reduccion del consumo eléctrico viene
derivada de la instalacion de medidas de ahorro que
revierten claramente en la sociedad, entre ellas la
sustitucion de todas las lamparas de los semaforos por leds,
la sustitucion de la practica totalidad de lamparas en las
farolas optimizando los consumos y por supuesto la
instalacion de placas solares en el Ayuntamiento o en las
grandes instalaciones deportivas como La Ribera,
acompanan a la tradicion que en ambas lineas, sostenible e
innovadora, han hecho de instalaciones como la Estacion de
Tratamiento de Agua potable un ejemplo de primer nivel en
ambos sentidos.

De hecho se trata de una instalacion que aprovecha el
diferencia de altura desde la captacion del agua Potable en
Islallana, hasta su entrada en la planta que genera una gran
cantidad de potencia eléctrica para el autoabastecimiento;
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y en los Ultimos afos con la puesta en marcha de la linea de
fangos, ademas, una produccion de material de compostaje
y una reduccion del consumo del agua limpia para el riego
de los jardines.

Dotacién agua poblacion Logrofio (I./hab. dia)
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Grdfico 8.b.7
Actualmente se cifra en el 90% el uso de agua de riego de
los jardines con la ya utilizada para las limpiezas de los
filtros de la ETAP.

Como consecuencia de este reciclado, se observa la suave
reduccion en la produccion de agua potable, muy vinculada
a la reduccion del consumo.

Suministro agua a otros municipios (M3)
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Grdfico 8.b.8
Una parte de la produccion de agua de la ETAP se
suministra a otros municipios, aprovechando mejor los
recursos y facilitando que ayuntamientos proximos a la
ETAP no tengan que construir y mantener instalaciones tan
costosas y delicadas como las de Tratamiento de agua
potable

Ciudadanos que han participado en campafias de
sensibilizacion de la OMIC
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Grdfico 8.b.9
La vision social de la actividad municipal se ve reflejada en
un amplio abanico de acciones de las que por ejemplo las
actividades relacionadas con el ambito del consumo son un
ejemplo, si bien del mismo modo podriamos citar las
relacionadas con la educacion para el consumo que realiza
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la OMIC de forma habitual cada ano o la participacion
municipal en proyectos de Cooperacion al Desarrollo que
nos permite invertir el 0,7 del presupuesto en actuaciones
solidarias.

N° de dias de actividades de salud en el &mbito
comunitario
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Grdfico 8.b.10
Vinculadas a la Concejalia de Familia Politicas Sociales y en
el ambito de los servicios sociales, las politicas relacionadas
con la salud y la igualdad han jugado un papel destacado en
los ultimos anos, como lo atestiguan las campanas de salud
en el ambito comunitario, contra el tabaco, en apoyo a las
mujeres maltratadas etc.

Relaciones con los ciudadanos y la sociedad
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CLAVE Grdfico 8.b.11
Las politicas de igualdad han destacado por la realizacion
de mas de una treintena de actos en los Gltimos afios.

En otro orden son también destacables actitudes sociales,
estimuladas desde el Ayuntamiento como el programa de
Voluntarios de Proteccion Civil asentado tradicionalmente o
mas recientemente los programas de participacion del
voluntariado en las fiestas populares, estimulados desde la
concejalia de participacion ciudadana.

Desde la certificacion de calidad con el nimero de
certificado ER-0377/1998 de acuerdo con la norma ISO
9001:2000 en 1998, hemos tenido oportunidad de recorrer
practicamente toda la geografia espafnola para explicar
nuestro modelo, participando incluso en representacion del
Estado espafol, en la 2* Conferencia de Calidad de las
Administraciones Publicas de la Union Europea, celebrada
en octubre de 2002 en Copenhague. que seleccion6 para
ese congreso la gestion de la calidad del Ayuntamiento de
Logrono como la mejor practica en el ambito de la
administracion local.

Del mismo modo hemos recibido la visita para conocer
nuestro sistema de gestion de una gran cantidad de
administraciones locales, tanto en visitas puntuales
(Ayuntamiento de Bilbao, de Caceres, de Alcobendas, de
Cambrils, de Getxo) como en la diversas jornadas que
hemos realizado en colaboracion con la FEMP, con visitas de
puertas abiertas (Zaragoza, Valladolid, Vitoria, Leganés,
etc).
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Criterio 9 - RESULTADOS CLAVE

Apuntes a lo establecido en las notas comunes a los criterios de
resultados:

Ambito y relevancia:

En linea con nuestro Eje Estratégico 7 “Mejora de la Gestién”
tenemos definidos nuestros resultados estratégicos clave que
vienen marcados principalmente por nuestra Misidn y Visidn
(ver subcriterio 1.a) y por nuestra Estrategia (ver subcriterio 2.c).

Algunos de los mismos son de percepcién, y los hemos
mostrado como claves en los subcriterios “a” de los criterios de
resultados; otros han aparecido en los subcriterios “b”, pero los
mas importantes referentes al desarrollo de nuestra Misién y en
linea con los Procesos Clave que estan directamente
relacionados con los Factores Clave de Exito (ver subcriterio
2.d), son los que mostramos a continuacion.

Integridad: Los datos provienen de los expedientes de la
actividad municipal y memoria de las Direcciones generales y
Unidades.

Segmentacién: Tenemos muchos mas indicadores que
complementan los expuestos anteriormente hasta completar
una baterfa de mds de 400. Todos los procesos gestionan sus
indicadores a nivel mucho mas segmentado.

Comparaciones: Para hacer posibles y reales las comparaciones
con otros Ayuntamientos hemos utilizado varias férmulas, por
un lado la comparacidn directa en los pocas situaciones en las
que esto es posible, dado que cada administracién trabaja con
parametros diferentes y es practicamente imposible tanto
adaptar los datos para realizar una comparacién razonable.

Por otro lado la afluencia de estudios de reconocido prestigio
que se han realizado en los ultimos tiempos nos permite
exponer unas comparaciones globales con los mejores, que en
nuestro caso por nuestras aspiraciones son ciudades de tamafio
medio con la Q de plata o superior, como son los casos de
Esplugues de Llobregat y Alcobendas (Q de oro) y Getxo (Q de
plata)

Objetivos: De acuerdo con el criterio establecido en el apartado
notas comunes a todos los criterio de resultados.

9 a) Resultados Estratégicos Clave.

Uno de los elementos clave de nuestra Misidn el la “Mejora de la
Calidad de Vida de TODOS los ciudadanos de Logrofio” lo que
nos ha permitido ser en 2010 en el estudio de Merco Ciudad “La
mejor ciudad para vivir” tal y como pretendemos a través del
Plan Estratégico Logrofio 2020. No se muestran mds afios
porque este estudio sdlo se ha realizado desde 2008 y no
tenemos datos de 2011.

2008 | 2009 | 2010

Mercociudad |LOgrono 23 17 12
posicién |Alcobendas 34 31 28
global Hospitalet 53 74 62

2008 | 2009 | 2010

Mercociudad |/AYt0 LOGrono 10 3 1
ciudad para |Pamplona 4 1 9
vivir Caceres 5 2 6
CLAVE Gréfico 9.a.1

Alo largo de los afios hemos trabajado multitud de actuaciones
que hemos reflejado en la memoria en los criterios de agentes
(criterios 4 y 5 principalmente) que nos han permitido ser la
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mejor ciudad para vivir e ir mejorando en posiciones de
transparencia global.

Transparencia global
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CLAVE cGréfico 9.a.2

Econémico-Financieros

La solvencia de la economia municipal es un elemento clave en
nuestra estrategia y es la que ha podido sustentar el cambio en
la gestion, manteniendo la presidn fiscal incluso cuando se han
incrementado considerablemente los servicios. Esto ha sido
posible gracias al incremento de la eficacia en cuestiones tales
como la contratacién publica, que afecta tanto a las facilidades
dadas a los proveedores como a la eficacia conseguida en los
contratos debido a los sistemas de control establecidos, que han
permitido mejoras considerables en los contratos con la UTE
Logrofio Limpio, los contratos para el mantenimiento de
jardines, la empresa concesionaria del servicio de autobuses o el

control del aparcamiento en superficie.
Presion fiscal: ingresos corrientes tributarios/n®
habitantes
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CLAVE crdfico 9.a.3
Otras actuaciones son las mejoras realizadas en la Direccién de
Gestién Tributaria, mediante las que la atencién al ciudadano
resuelve toda la tramitacion en una Unica visita, en la que
ademas recibe informacidn sobre todas las cuestiones fiscales
que le pueden afectar, o el fraccionamiento del IBI, han
mejorado la capacidad de cobro de las tasas en la fase
voluntaria.

Solvencia: Activo corriente/pasivo corriente
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CLAVE crdfico 9.a.4
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La solvencia se ha mantenido a pesar de la situacién de crisis
que nos afecta en los Ultimos afos, debido a la adaptacién del
PGM a la realidad de la ciudad en el entorno de crisis, y a las
medidas llevadas a cabo para el control del gasto corriente en
los afios 2009 al 2011, que han permitido reducir el presupuesto
municipal de forma considerable. A Pesar de esto se han podido
obtener recursos extraordinarios que se han utilizado
eficientemente, como el Plan E del Gobierno de Espafia y las
aportaciones de fondos de Cohesién y FEDER que han permitido
el sellado del vertedero, la ampliacién de la ETAP y una parte
importante de la recuperacién del Casco Antiguo entre los afios
2007 y 2013.

Endeudamiento total (limite 110%)
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CLAVE crdfico 9.a.5
Pese a la renombrada situacién de crisis, la financiacion del
Ayuntamiento ha optimizado los tipos de interés de modo que a
pesar de que se ingresa menos dinero de las cuentas del Estado
y de la Comunidad Auténoma, se ha conseguido reducir el
endeudamiento de forma ostensible en los Uultimos afos,
estando en una buena disposicidn para adaptarnos a la prevista
reduccién del plazo del pago a los 30 dias, desde los casi 60
actuales.

Ocio y Calidad de Vida
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CLAVE Gréfico 9.a.6
TOTAL DE CLIENTES EN DEPORTES
70.000
60.000 ¢ ¢
50.000
40.000
30.000
20.000
10.000
2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012
mmm Ayto Logrofio mmm = —Q—Objetivo‘

Grafico 9.a.7
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Para el Ayuntamiento de Logrofio, el ocio es el elemento de
referencia en el concepto de calidad de vida, el ocio que da pie a
un sin nimero de actividades en el ambito deportivo, con los
programas que hemos visto como Muévete Corazén, o las
programaciones de cultura del Teatro Bretdén, Casa de las
Ciencias etc., alo largo de los criterios de agentes.

La actividad deportiva se ve favorecida por el sistema de
Usuarios/Abonados, mediante el cual los logrofieses que desean
realizar una practica deportiva se inscriben en un registro previo
de modo que a partir de la inscripcién se pueden dar de alta con
mucha facilidad en los programas deportivos que se realizan
siguiendo el curso del afio escolar, con una oferta de mas de
17000 plazas para la participacién en actividades deportivas
dirigidas por técnicos profesionales y con cardcter periédico. Los
programas se realizan entre octubre y mayo y en las vacaciones
de Semana Santa, verano y Navidad; puntualmente, se realizan
algunas campafias deportivas. Ademas del sistema de usuarios,
el sistema de Abonados permite la asistencia, con algunas
mejoras de caracter econdmico, tanto en la participacién en los
programas como en el propio acceso a las instalaciones
deportivas.

Estas por si mismas, son un elemento crucial en el sistema de
calidad de vida, puesto que las instalaciones se ponen a
disposicién también de los logrofieses para el ejercicio de las
practicas deportivas tanto de uso individual como colectivo y
tanto de caracter de tiempo libre como para actividades
deportivas federadas y competiciones deportivas. Estas
instalaciones tienen caracteristicas adaptadas a la ciudadania
desde las sencillas instalaciones repartidas por toda la ciudad,
muy vinculadas a la escuela publica a la que ademas le prestan
servicio, como los grandes complejos (Lobete, La Ribera, Las
Gaunas, Prado Viejo o Las Norias) con unas caracteristicas de
multidisciplinaridad que posibilitan un uso intensivo para una
variedad de programas (ver subcriterio 4.c). En estas
instalaciones son posibles también los grandes acontecimientos
deportivos.

TOTAL USUARIOS ASISTENTES SERVICIOS
CULTURALES
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Grdfico 9.a.8
La calidad del ocio se refleja también en los servicios culturales,
que estdn basados en una amplia relacién de centros culturales,
repartidos por la ciudad y desarrollando un abanico de modos
de entender la cultura. Junto con el Teatro Bretén, buque
insignia de la programacién cultural, con un repertorio de alta
cualificacién, la Casa de las Ciencias supone un muestrario de la
innovacion y de la relacién cultural con el espacio y la
naturaleza, el Cultural Rioja es un ejemplo de colaboracidn
institucional publico privada con la participacién activa del
Gobierno de la Rioja y de Ibercaja, para la presentacion de una
muestra cultural basada en exposiciones temdticas en las
diferentes salas y espacios culturales de la ciudad, asi es
frecuente ver exposiciones al aire libre (Roden o Botero en 2011)
en conjuncién con espacios tradicionales como la Sala Amds
Salvador, o el Ayuntamiento. O muestras temdticas vinculadas a
la programacion de la Casa de Las Ciencias, en la Plaza del
Ayuntamiento, por ejemplo las muestras en colaboracién con la
Obra Social de La Caixa...
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Servicios Sociales

Entrevistas anuales realizadas por los trabajadore s
Sociales
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Grdfico 9.a.9
Los servicios sociales se han configurado en torno a 9 Centros
Sociales, configurados en tres zonas, con una plantilla de 67
empleados configurando una red social que aproxima los
servicios de politica social a la ciudadania.
Los trabajadores sociales realizan las valoraciones de acuerdo
con la Ley de Dependencia, disponiendo de sendas Cartas de
Compromiso para fijar las actuaciones en torno al Informe de
Valoracién y Orientacién (IVO) y el Servicio de Ayuda a Domicilio
(SAD), en las que se establecen requisitos y plazos a los que el
Ayuntamiento se obliga para dar mayor garantia de calidad en
las prestaciones que reciben los ciudadanos
A su vez el proceso de Familia y Politica Social PO-07 que incluye
los procedimientos que junto con el SAD afectan ademas a las
situaciones de emergencia social o al tratamiento de las
urgencias sociales y a la gestién de los programas de juventud,
mide y analiza los resultados de la gestidn, para la mejora
continua.
La base del trabajo se realiza sobre el procedimiento
SOC.PRO.26 para el tratamiento social de la demanda y las
Normas Internas SOC.NLo1 y SOCNILo5, que describen la
metodologfa a seguir de modo que todos los trabajadores de la
direccion mantengan un criterio uniforme.
Otra de las importantes mejoras que ha aportado el Sistema de
Gestion de la Calidad, ha sido el informe de evaluacién a los
proveedores que se utiliza para el control de las empresas que
realizan materialmente las ayudas domiciliarias y que junto con
la inclusion como compromisos de elementos importantes en la
Carta de compromisos del SAD consiguen que la prestacién del
servicio sea muy valorada por los usuarios

Desarrollo Urbano

LICENCIA CONJUNTA DE OBRAS Y ACTIVIDAD (Total)
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Grdfico 9.a.10
La implantacién del Sistema de Gestién de la Calidad se realizé a
partir de un piloto en el Servicio de Urbanismo, que nos permitié
obtener un gran ndmero de mejoras que, en mayor o menor
medida, se han ido extendiendo por toda la actividad del
Ayuntamiento. Nos podemos referir al concepto de la revision
del expediente antes de la entrada, que junto con los registros
auxiliares en los departamentos y con la formacién y consulta a
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los grupos de interés nos permite que la gran mayoria de los
expedientes se puedan resolver sin reparos, porque se
acomodan a los requisitos exigidos. Ello supone una resolucién
mas rdpida de los expedientes.

LICENCIAS DE ACTUACIONES COMUNICADAS (Total)

2500

2000 -+

1500

1000

5

o
o

0
2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012

‘I:II-IEI Ayto Logrofio mm 1 —e— Objetivo ‘

Grdfico 9.a.11
Junto con esta mejora pusimos en marcha una operatoria, que
denominamos ‘“Actuaciones Comunicadas” y que supone una
revolucién en el enfoque de la relacién administrativa con el
ciudadano. Hemos puesto en manos del ciudadano la posibilidad
de comunicarnos las obras que va a realizar con un sistema muy
abreviado (UGinicamente debe presentar la solicitud y un croquis
de la obra junto con un presupuesto), que queda aprobado si en
quince dias no se ha emitido una resolucién denegatoria de la
solicitud. Este modelo se ha extendido posteriormente a una
gran cantidad de actividades de Movilidad (Vados, Ocupacién de
Dominio Publico etc) y recientemente hemos podido comprobar
cémo este modelo encaja en la filosofia transmitida por la Unién
Europea que se ha recogido en la llamada Ley Omnibus, que
viene a primar las labores de inspeccién a posteriori
descargando a los ciudadanos de aportar toda Ia
documentacidn, etc.. Hasta el punto que ya tenemos en marcha
una revisién de los plazos para el otorgamiento de las licencias,
tratando de llevarlas en algunos supuestos a las 24 horas, desde
la presentacion de Ila documentacién, en los que
denominaremos “Licencia Express”
Esta forma de trabajar ha conseguido reducir los expedientes
administrativos al mdximo y obtener una gran efectividad, lo
que ha permitido realizar toda la actividad relacionada con las
licencias urbanisticas, con garantias y seguridad en el volumen
derivado del “boom” urbanistico con la plantilla de los afios 90 y
con una considerable reduccién de plazos.

Ayudas municipales a la rehabilitacion concedidas
(miles de €)
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Grdfico 9.a.12
El desarrollo urbano de la «ciudad estd vinculado
conceptualmente con el funcionamiento de la misma tanto en
los aspectos del disefio de la ciudad mediante el proceso PO-02
(Desarrollo Urbano) como en su aplicacién mediante el proceso
PO-01 sobre Autorizaciones y Licencias.
También interviene considerablemente en este concepto el
Proceso VA-01 relativo a la Seguridad en las Edificaciones, y que
viene a tratar la forma de que los edificios se mantengan en las
condiciones adecuadas para su utilizacién por sus habitantes y
esto no provoque riesgos en la ciudad. Para ello se ha
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establecido un amplio mecanismo de coordinacién entre
servicios municipales de Contratacién, Patrimonio, oficina de
Rehabilitacion Arquitectura, Policia, Parque de Servicios y
Servicios Sociales.

Se trata de que mediante las ayudas a la rehabilitacion los
edificios estén en buenas condiciones de uso, pero cuando esto
no sucede se trata de evitar la ruina de los edificios, mediante un
completo sistema de ejecuciones subsidiarias (con empresa
ejecutora y servicio de redaccién de proyectos precontratados),
de tal modo que una vez se decreta esta ejecucidn, los
mecanismos se pongan en marcha de forma inminente. Aln si
esto no fuera posible y se declarara la ruina del edificio, la
coordinacién con los departamentos de Servicios Sociales y de
Policia puede generar los desalojos y realojos que sean
necesarios, con la intervencidon del Parque de Servicios para
sellar y mantener sellados los edificios hasta que se resuelve su
recuperaciéon o derribo, evitando nuevos usos y ocupaciones y
dando una salida digna a los moradores de los edificios en ruina.

Servicios de Mantenimiento de la Ciudad

El mantenimiento de la ciudad es un factor clave. Para ello
obtenemos informacién directamente del ciudadano con las
mds de 8000 quejas-sugerencias que formulan cada afio, de las
que una parte muy importante se corresponde con acciones de
mantenimiento; a estas se unen las mas calificadas incidencias
generadas por el personal de limpieza, e inspectores de
movilidad, limpieza y jardines. Con las incidencias se alimenta
una base de datos que se comparte con la UTE de Limpieza y
con las empresas de mantenimiento de zonas verdes.

Ha limpiadas, excepto La Grajera y Parque de los
enamorados
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Grdfico 9.a.13
Alo largo del tiempo el tema medioambiental de la mano de la
limpieza viaria, recogida de RSU y Reciclados ha ido
evolucionando y creciendo hasta configurarse como un
elemento importante en la vida ciudadana. En 2008 integramos
el Medio Ambiente Urbano, junto con la Prevencién y la Calidad
en un Manual de Gestidn Integrada, redisefiando todo el antiguo
Sistema de Gestidn de la Calidad para fusionarlo con el Sistema
de la Prevencidn e incorporar a la Politica de Gestidn las
practicas Medioambientales.

En linea con el mantenimiento de la ciudad, ademas de toda la
gestion de reciclados fomentados entre los ciudadanos, el
Ayuntamiento de Logrofio ha puesto en marcha un nuevo vivero
con un sistema de compostaje de todos los residuos de la
limpieza de los jardines, podas etc. El vivero alimenta con
produccién propia todas las plantas ornamentales que se
instalan en la ciudad , hasta el punto de conseguir que Logrofio
sea la tercera ciudad con mas mayor proporcién de jardines por
habitante. Estas medidas medioambientales se complementan
con otras mas innovadoras, como la reutilizacién del agua de
riego con los sobrantes de las limpiezas de los depdsitos de la
ETAP, o con los interceptores de pluviales colocados en la zona
sur, muy importantes para prevenir las inundaciones en la
ciudad en las ocasiones de fuertes lluvias.
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CLAVE crdfico 9.a.14
El mantenimiento de la ciudad estd muy relacionado con su
crecimiento. Asi conforme ha ido creciendo la ciudad, calles,
zonas verdes etc., han ido incrementando los costes de
mantenimiento, que los primeros afios de la crisis econémica ha
obligado a revisar de modo que en algunas zonas de la ciudad
que no han terminado de desarrollarse, se han tenido que
reducir jardines, alumbrado mobiliario etc., para poder
mantener el elevado estdndar de calidad de mantenimiento en
el resto.

9 b) Indicadores Clave de Rendimiento.

Ocio y Calidad de Vida

INGRESOS GENERADOS POR LOGRONO DEPORTE
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Grdfico 9.b.1
La importancia de este ocio se mide en factores como el sistema
de abonados y de usuarios a los espacios deportivos, que entre
ambos afectan a mds del 40% de la poblacién de Logrofio, con
un significativo crecimiento en el nimero de abonados a la par
que se reduce el de usuarios, en la linea de los objetivos
establecidos por la gerencia de Logrofio Deporte, asi mientras
que en 2006 el numero de usuarios suponia mas del 50 % de
abonados, en 2010 era menos del 30%. Este hecho tiene una
repercusion directa en el incremento de los ingresos generados
que mantienen la misma tdénica ascendente.

USOS DE INSTALACIONES
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Grdfico 9.b.2
El uso de las instalaciones se ha incrementado también entre los
afios 2007 y 2008, afio en el que se estabiliza por razones obvias
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de capacidad de las instalaciones, al estar en los mdximos
posibles y no haberse abierto ninguna nueva instalacion desde
2007.

Este incremento también estd relacionado con la mayor
profusién de actos deportivos de 1° nivel, que han servicio para
promocionar el uso de las instalaciones, asi en colaboracién con
las federaciones deportivas se han realizado torneos de tenis,
baloncesto, hockey etc.,

% OCUPACION DEL TEATRO BRETON
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Grdfico 9.b.3
La eficacia de la gestion municipal se materializa a través del
Teatro Bretdn, reinaugurado en la década de los 80, aporta un
valor cultural a la ciudad con una programacion estable de
calidad que viene a ser corroborada por un espectro muy
importante de la ciudad como lo demuestra el elevado nivel
medio de ocupacién

Servicios Sociales

Importe medio por habitante destinado a Servicios
Sociales y Salud
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Grdfico 9.b.4
El incremento en el resultado de los servicio sociales es
evidente; conforme ha aumentado la poblacién hasta superar
los 150.000 habitantes, se ha ajustado la plantilla aumentandola
para cumplir con el ratio que ha sefialado a su vez la Nueva Ley
de Trabajo Social emitida por el Gobierno de la Rioja. A su vez el
incremento en la prestacion de los servicios, como por ejemplo
el SAD que ya venian creciendo hasta 2007, a partir de 2008 se
ha multiplicado por la repercusién que la crisis econdmica puede
tener en los posibles usuarios de estos servicios, se manifiesta
también en el incremento de aplicacién de la ley de dependencia
y por supuesto en el volumen de las ayudas concedidas.

Desarrollo Urbano

La recuperacién del Casco antiguo dispone también de tres
programas de ayudas financiados por los fondos FEDER
provenientes de la Unién Europea, relativos a Medioambiente
Urbano, el Turismo y la Cultura y patrimonio, todos ello
integrados dentro de una Iniciativa Urbana “URBAN”, también
ha contado con wun linea de recuperacidn mediante
rehabilitacion de edificios promovida por el Ministerio de
Vivienda, para paliar los efectos de la crisis econdmica derivada
del desarrollo inmobiliario de los afios pasados.
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Grdfico 9.b.5
Este fenédmeno de la crisis también se percibe en el propio
funcionamiento de los servicios urbanisticos; en general se
aprecia una tendencia descendente en cuanto a la solicitud de
licencias de obra en todas sus versiones, con un punto de
inflexion en el 2009, reduciendo la actividad hasta el 20-30% de la
constatada en 2006-2007. Por el contrario, licencias como las
actuaciones comunicadas se han mantenido e incluso se han
incrementado en 2009. La tramitaciéon también se ha resentido
originando en la licencias mas perjudicadas (de obra mayor) un
incremento de la tramitacidn, todo ello a pesar de la reduccidn
de los reparos, y se han incrementado considerablemente (casi
duplicdndose) los expedientes de disciplina urbanistica.

Econémico-Financieros

Eficacia recaudatoria: % de recaudado en periodo
voluntario sobre el total
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CLAVE cGrdfico 9.b.6
La eficacia recaudatoria es un elemento clave estratégico, sigue
siendo muy buena sin que el fendmeno crisis que afecta al
urbanismo se haya trasladado, sin duda por las acciones
comentadas de facilitar el pago de los impuestos
manteniéndose en el entorno del 95% de eficacia recaudatoria.
Ya mas relacionado con la situacién econdémica global Ila
tendencia del ahorro bruto ha sido descendente hasta 2009
repuntando ligeramente en 2010, marcando una linea que se va
a aproximar a la situacion existente en 2005.

Gasto medio por habitante
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Grdfico 9.b.7
La misma situacién ha generado el gasto medio por habitante,
incrementado entre 2005 y 2007 en torno al 30% y mantenida
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hasta 2010 en el nivel de 2008, muy préxima a la media nacional
den le periodo 2006-2009.

Periodo medio del pago
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CLAVE crdfico 9.b.8

En los afios econdmicamente buenos se ha realizado un
considerable esfuerzo para reducir el plazo medio del periodo
de pago, que ha llego a mantenerse por debajo de los 60 dias y
que en el dltimo afo se ha elevado considerablemente, en linea
con la situacion de los remanentes de tesoreria que marcan una
clara tendencia descendente, aunque sin embargo se consigue
mantener el nivel de solvencia y se ha conseguido reducir la
deuda del 75% al 53% entre 2006 y 2010. De esta forma siempre
nos hemos posicionado con los mejores e incluso mejor.

Transparencia econémico-financiera
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CLAVE cGrdfico 9.b.9
No en vano las claves econdmico-financieras que hemos
trabajado concluyen en la mejora que se observa en el informe
ITA' de transparencia, especialmente en la evolucién
comparativa frente a ciudades como Alcobendas y Esplugues a
las que consideramos lideres en la gestién de calidad. No se
muestran mds afios porque este estudio sélo se ha realizado
desde 2008 y no tenemos datos de 2011.

Tecnologia/Informatica
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CLAVE Grdfico 9.b.10

La incorporacién masiva de la informdtica a la gestién ha
posibilitado desde hace unos pocos afios la realizacién de
algunas tramitaciones on line, con la idea de facilitar la
accesibilidad durante las 24 horas del dia a través de la pagina
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web municipal lo que propicia un uso creciente y una
expectativa en el futuro de incorporar mas tramites y con mayor
facilidad de uso.

Contratacion:

Tendencia sostenida, repunte, y vuelta al sostenimiento. El
grado de disconformidad mostrada a través de las diferentes
férmulas que el derecho de la contratacién publica pone a
disposicion de los interesados en las licitaciones municipales es
escasa, pese a los momentos criticos en lo econdmico que
atravesamos en los tres ltimos afios. Este aspecto no viene mas
que a refrendar las actuaciones presentes en nuestra carta de
compromisos.

Tiempo medio de tramitacion de los expedientes de
gestion de servicio publico (proc. abierto o restri ngido)
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Grdfico 9.b.11

Sélo desde una transparencia que ha merecido una calificacién,
por la organizacién TI (Transparencia Internacional), privilegiada
para la contratacidn de esta administracion municipal, de 85.7
puntos sobre 100; sélo desde la creacidn de instrumentos que
fomentan la participacion como el Registro de Contratistas
propio; sélo desde un asesoramiento personalizado; sélo desde
la adopcidén de unos plazos muy ajustados de tramitacién y sélo
desde una garantia de respuesta a cuestiones planteadas por
nuestros licitadores, hemos podido conseguir tan escaso nivel
de conflictividad, lo que se traduce en mayor confianza y
satisfacciéon, como se desprende de la ultima encuesta de
satisfaccidn realizada sobre los servicios de contratacién vy, en
definitiva, en mejores y mas baratos servicios.

Con la entrada en vigor, en 2008, de la Ley de Contratos del
Sector Publico, el proceso de contratacion aumenta en
complejidad, adoptando un modelo de doble adjudicacidn que
incrementa el plazo total de tramitacién en algo mas de un mes.

Esta tendencia cae moderadamente con la introduccién en 2010
de una nueva modificacién que suprime la doble adjudicacién,
pero establece actos de apertura independientes para la
documentacién que contiene la informacién de los criterios
subjetivos y objetivos. Ademds de los citados, otros factores
como las cargas de trabajo de las distintas Unidades
concurrentes en proceso (promotoras, asesoria juridica,
intervencién), pueden afectar al cumplimiento del objetivo
plazo; siendo nuestro compromiso reducirlo en su contenido
mds burocrético, para dar satisfacciéon a nuestros proveedores
(menor tiempo de mantenimiento de sus ofertas) y nuestras
unidades promotoras (puesta en practica de los medios y
colaboraciones que necesitan para la prestacion de sus
actividades).
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Glosario de Términos

AAPP IAdministraciones publicas

AAVV Asociaciones de vecinos

IADSL IAsymmetric Digital Subscriber Line (Linea de Abonado Digital Asimétrica)

AEC IAsociacidn espafiola para la calidad

AENOR IAsociacidn Espafiola de normalizacion

IAEVAL IAsociacion espafiola de evaluacidn de la calidad

IAFRORIOJA Federacion de Asociaciones de Africanos de La Rioja

APO IAdministracién por objetivos

IARPS IAsociacion Riojana Pro-Personas con Discapacidad Psiquica

ARQ. NI. Norma interna del sistema de calidad de arquitectura

ARQ. PRO. Procedimiento del sistema de calidad de Arquitectura

AYT. PRO Procedimiento del sistema de calidad

AYTO Ayuntamiento

BOE Boletin Oficial del Estado

BOR Boletin Oficial de La Rioja

CAR Comunidad Auténoma de La Rioja

CC Comité de Calidad

CCAA Comunidades auténomas

CCOO Comisiones Obreras

CE Comunidad Europea

CEIS-Rioja Consorcio para el Servicio de Extincidn de Incendios, Salvamento y Proteccidn Civil
de La Rioja

CERMI Comité Espafiol de Representantes de Personas con Discapacidad

CMI Cuadro de Mando Integral

CONCAPA Rioja  [Confederacidn Catdlica de Asociaciones de Padres de Alumnos y Padres de Familia.

CPD Centro de procesamiento de datos

CTR Empresa telecomunicaciones

DAFO Debilidades, amenazas, fortalezas y oportunidades

DBF De Buena Fuente

DG Direccidn General

ED Equipo directivo

EFQM Fundacidn europea para la gestién de la calidad (European Foundation For Quality
Management)

EG Equipo de gobierno

ER Registro empresa certificada en calidad

ETAP Estacién tratamiento de agua potable

FAPA Rioja Federacién de APAS de La Rioja

FCE Factores Criticos de Exito

FEAPS La Rioja

Confederacién Espafiola de Organizaciones en favor de las Personas con
Discapacidad Intelectual.

FEDER Fondos europeos de desarrollo regional

FEMP Federacidn Espafiola de Municipios y Provincias

FER Federacidon empresarios de La Rioja

FODA Matriz de cruce Fortalezas Oportunidades Debilidades Amenazas
FRAAR Federacidn riojana de asoc alcoh FRAAR

FRM Federacion Riojana de Municipios

FUNDIBEQ Fundacidn iberoamericana para la gestién de la calidad
GAM Gestidn de acuerdos municipales

GAP Diferencial entre expectativa y percepcion

Gl Grupo de interés

GIT Software de control de versiones disefiado por Linus
GOB Gobierno

GPS Sistema de posicionamiento global
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HTML Lenguaje informatico

IAE Impuesto actividades econdmicas

IBI Impuesto bienes inmuebles

ICS indice de control superior

IES Instituto ensefanza secundaria

IFQA Fundacion internacional para los compromisos de calidad

IIR Institut for international research

INAP Instituto nacional administraciones publicas

INT.PRO. Procedimiento del sistema de calidad de Intervencién

IRVI Instituto riojano de vivienda

1ISO Organizacion Internacional de Estandarizacién (International Organization for
Standarization)

ITA Indide de transparencia en la gestion

IVO Informe de valoracién social

IWA International workshop agreement

UAVA Leguaje informdtico

UOMCAL Jornadas municipales de calidad de Malaga

LPRRLL Ley de prevencidn de riesgos laborales

MPT Ministerio de politica territorial

MUPIS Sistema de publicidad en mobiliario urbano

MVV Mision, visidn y valores

NTIC Nuevas Tecnologfas de la Informacién y el Conocimiento

OE Objetivo estratégico

OMIC Oficina municipal de informacién al consumidor

ONCE Organizacién nacional de ciegos

ONG Organizacién no gubernamental

P&E Politica y Estrategia

PA Plan Anual

PAM Plan accién municipal

PDA Ordenador de bolsillo

PDCA Ciclo de planificacion

PE Plan estratégico

PEM Plan estratégico municipal

PER.NI Norma interna de la Direccién de Organizacién

PER.PRO Procedimiento de la Direccién de Organizacidn

PO Programa operativo

PR.E. Proceso Estratégico

RD Real decreto

REDER Resultados, Enfoque, Despliegue, Evaluacion y Revision

RPT Relacién de puestos de trabajo

RR HH Recursos humanos

RSU Residuos sélidos urbanos

SAC Servicio de atencion al ciudadano

SAD Servicio de ayuda a domicilio

SAE Sistema de ayuda a la explotacién (bus urbano)

SARA Aplicacidn informatica de servicios sociales

SERVQUAL Modelo de encuesta de satisfaccién

SGC Sistema de gestidn de la calidad

SGI Sistema de gestidn de indicadores

SGP Sistema de Gestidén por Procesos

SMS Sistema de mensajeria

SOC.NI Norma interna de la Direccidn de Familia y Politica Social

SOC.PRO Procedimiento de la Direccién de Familia y Politica Social
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SOS Rioja Servicio de emergencias de La Rioja

SQR Sugerencias, Quejas y Reclamaciones

TETRA Sistema de telecomunicaciones (Terrestial Tunked Radio)
TIC’s Tecnologias de la informacién y la comunicacién

UGT Unidn General de Trabajadores

URB.PRO Procedimiento de la Direccién de Urbanismo

UTE Unién temporal de empresas

UTS Unidad de trabajo social
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