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EXPTE 798/2010 PLAN ESTRATEGICO MUNICIPAL (PEM) DE LOGRONO 2010-2012

12 El Plan Municipal de Calidad aprobado por la Junta de Gobierno el 5 de diciembre de
2007 a propuesta del Comité de Calidad de 3 de diciembre de 2007, en el que se incluye la
confeccion de un memoria de autoevaluacion en 2011, ajustada a la metodologia de EFQM
(Fundacién Europea para la Gestion de la Calidad)

2° El Ayuntamiento de Logrofo viene desarrollando una clara apuesta por la gestion de
calidad, desde la 12 certificacion de calidad conforme a la norma ISO 9002 del afo 1994, en el
Servicio de Urbanismo en 1998 y posterior extensién todas las unidades municipales en 2001 ya
sobre la nueva norma ISO 9000 del afio 2000, que merced al Plan Municipal de Calidad se
pretende llevar a los términos de EXCELENCIA

Para cumplir este objetivo se ha venido trabajando intensamente en la generacion de los
equipos de proceso, para dar respuesta al MAPA DE PROCESOS que integra la mayor parte de
la actividad municipal y a la elaboracién de un cuadro de indicadores con méas de 400 indicadores
de los diferentes aspectos de la gestion municipal.

Entre los procesos incluidos en el MAPA DE PROCESOS se encuentra el PE-02
POLITICA Y ESTRATEGIA, que hemos desarrollado mediante un equipo de proceso (Comisién
Estratégica) compuesto por la Sra. Concejala de Calidad Sara Alba Corral, Los Sres. Directores
Generales de Infraestructuras Javier Martinez Laorden, y Contratacién Bernabé Palacin Saenz y
los funcionarios Isabel Murillo Garcia-Atance, Pedro Manuel San Juan Escalona y Luis Angel Ruiz
Budria con el asesoramiento del consultor Rubén Martinez de la consultoria Mplus Consulting,
que ha dado como consecuencia la generacion de una propuesta de Planificacién Estratégica del
Ayuntamiento, que alcanza hasta finales de 2012.

En el marco del proceso de Planificacion y Estrategia el equipo ha trabajado de la forma
mas cientifica posible, mediante el uso de herramientas como el analisis DAFO y la matriz FODA,
para apuntar los rasgos mas relevantes de la situaciéon de partida, necesariamente ha tenido que
desarrollar propuestas para establecer la Misién, Vision y Valores, Liderazgo y funciones de los
lideres y su actuacién ante el despliegue de los valores.

Se han propuesto 8 lineas estratégicas, que afectan a todos los aspectos de la
organizacion, en el eje 1 la planificacion que afecta a la ciudad, encardinada en nuestro caso en el
Plan Estratégico de la Ciudad de Logrofio 2020; en el eje 2 se tratan los aspectos relacionados
con la calidad del servicio que prestamos a los ciudadanos; en eje 3 los relativos a la organizacion
y los recursos, la forma en la que nos organizamos para prestar mas eficientemente los servicios,
en el eje 4 el documento se refiere a los aspectos relacionados con la aplicacion de las nuevas
tecnologias a nuestra gestién y actividades; el eje 5 a las relaciones externas y al fomento de los
lazos de colaboracion con nuestras alianzas y colaboradores; el eje 6 toca los aspectos
importantes referidos al liderazgo y a las personas que componen la organizacion; el eje 7 apunta
en la mejora de la gestion, evolucionando constantemente en el concepto de la mejora continua; y
finalmente en el eje 8 se enfocan los aspectos de responsabilidad social desde el punto de vista
ético y medioambiental.
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Como consecuencia de todo el trabajo anterior se propone la implantacion de objetivos
estratégicos en cada uno de los ejes, describiendo para el periodo expuesto las responsabilidades
para su desarrollo con el nivel adecuado de alcance en la meta y periodicidad de la revision.

3° La propuesta de acuerdo formulada por el Gestor del Sistema de Calidad el 27 de
agosto de 2010

ADOPTA LOS SIGUIENTES ACUERDOS

Primero: Aprobar el Plan Estratégico Municipal (PEM) para los afios 2010 a 2012 que se recoge
en el documento anexo

Segundo: Aprobar la difusion del Plan mediante las oportunas acciones formativas
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1. Introduccion:

El Ayuntamiento de Logrofio, quiere cumplir con los compromisos de mejora continua de la calidad de su servicio a los ciudadanos y resto de
clientes (tanto internos como externos), a través de la adopcion, como modelo de gestion y de mejora continua, del modelo europeo de Excelencia
EFQM.

El objetivo final del Ayuntamiento se basa en asegurar que la produccidn de bienes y servicios responda a las necesidades de los ciudadanos y a tal
efecto se han realizado el Plan Estratégico de Ciudad “Logrofio 2020” para el desarrollo de la ciudad en el futuro y el presente “Plan Estratégico del
Ayuntamiento de Logrofio”, que contempla el resto de parametros estratégicos de gestion.

La elaboracion del presente plan ha sido realizada mediante la Comisién Estratégica establecida al efecto y aprobado por la Junta de Gobierno
Local de 1 de septiembre de 2010.

La elaboracién ha supuesto un gran esfuerzo que debe continuarse con la correspondiente comunicacién a todas y cada una de las personas de la
organizacion, asi como a los distintos grupos de interés.

2. Mision:

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 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.



Organizamos y gestionamos 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.

3. Vision:

Queremos:

Ser un Ayuntamiento excelente en la mejora continua del servicio a los ciudadanos, orientado en una atencién cercana, util y generadora de
confianza, que haga de Logrofio una ciudad moderna y un lugar mejor para vivir.

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

Caracterizarnos por ser una organizacién centrada en las personas como elementos clave de la innovaciéon 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.

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

Una administracion comprometida con una actuacién ética y medioambiental, que apuesta por las nuevas tecnologias a favor de la simplificacién
administrativa, acceso electronico de los ciudadanos a nuestros servicios, en fomentando de la comunicacién y de la cercania.

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 agiles en la resolucién de problemas.



4. Valores que propugnamos:

10.

Orientacién hacia el ciudadano con voluntad de servicio, trato amable y respetuoso, teniendo especial sensibilidad con las personas con
dificultades (por edad o nivel de instruccién...) siendo previsores con mecanismos de comunicacion, acceso y uso de los servicios
municipales que garanticen el respeto al principio de igualdad y con esfuerzo continuado en la utilizacibn de un lenguaje claro y
comprensible.

Eficiencia en la gestion mediante un desempeno diligente de las tareas, uso racional de los recursos, uso eficaz del tiempo y coordinacion
interdepartamental.

Transparencia, facilitando el acceso a la informacién sobre la gestion municipal, informando a la ciudadania y permitiendo la participaciéon de
los ciudadanos en asuntos de su interés.

Cercania, siendo préximos a los ciudadanos y facilitando el acceso a servicios municipales.

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

Profesionalidad, con responsabilidad y compromiso, continua preparacion técnica, aplicando destrezas y conocimientos, utilizando las
nuevas tecnologias y con una eficaz gestion del tiempo.

Trabajo en equipo como base para una gestion eficaz por procesos y mejora continua, que favorezca la gestiébn y la comunicacion
interdepartamental, orientando las actividades a las necesidades y expectativas de los ciudadanos.

Garantia de seqguridad y salud de los trabajadores, aplicando los principios de la accién preventiva recogidos en la Ley de Prevencién de
Riesgos Laborales.

Objetividad, neutralidad e integridad, actuando honradamente y sin condicionamientos, persiguiendo el interés comuan al margen de cualquier
posicion personal, corporativa o clientelar.

Actuacién medioambientalmente responsable en el trabajo, optimizando los consumos, minimizando la posible contaminacién derivada de su

actividad y reciclando los residuos.



5. Como vemos el Liderazgo en el Ayuntamiento de Logrono:

En el Ayuntamiento de Logrofio, entendemos por Liderazgo:

“La capacidad del lider para implicar a su equipo en el interés por el ciudadano, reconociendo su trabajo, 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 como ejemplo.”

Son lideres los empleados del Ayuntamiento que, teniendo personal a su cargo, ejercen las acciones de liderazgo. En el Ayuntamiento de Logrofio
tenemos establecidos los siguientes niveles:

1. Equipo de Gobierno (Alcalde y Concejales)

2. Directores de Area, 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



Equi
po
de

Gobi

erno

Actividad
a desarrollar

Aprobar la Misién, Visién y Valores

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.

Volcar el programa electoral en la definicion de lineas
estratégicas

Definir los objetivos generales del Ayuntamiento.

Comunicar al personal y medios de comunicacién dichos objetivos.

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

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

Actuar como modelo de referencia en cuanto a la Estrategia.

Establecer el Plan de Accion Municipal (PAM) y definir su estrategia en funcion 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 sus resultados y actualizarlos periédicamente.

Ejecutar el Plan de Actuacion Municipal (PAM)

Desarrollar el sistema de gestiéon por procesos

Lograr la Excelencia en el Ayuntamiento

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 econémico.

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

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 gestion de la calidad, basado en la norma ISO 9000.

Liderar el desarrollo del Sistema de Gestién del Ayuntamiento.

Impulsar la implantacion de ideas de mejora.

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

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

Promover la cultura de gestién por objetivos, indicadores y 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 y expectativas para
incorporarlas a la estrategia del Ayuntamiento.

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

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

Andlisis de datos junto con sus Directores.

Establecimiento de alianzas y acuerdos de colaboracién con entidades y organismos que puedan ayudar a
la consecucion de los objetivos estratégicos.

Recursos

Propuesta anual del Presupuesto del Ayuntamiento.

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

Fomentar la adquisicion 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.




Actividad
a desarrollar

Papel del lider

Direc
tores
de
Area

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

Coordinar Areas y procesos dentro del Area (en su
caso)

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

Implantar mejoras técnicas.

Gestionar recursos.

Definir propuestas de mejora.

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

Participar en consejo directivo - O.E.3.10

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

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

Adoptar medidas de contencién cuando, segin el PAM, la situacion lo requiera, transmitiéndolas a todo el
personal.

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

Colaborar con el Area de RR.HH. en la implementacién
de las politicas de gestion de personal: seleccion,
permisos, evaluacién del desempeno, carrera
profesional, etc.

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

Intervenir activa y comprometidamente en el proceso de evaluacién del desemperio, 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 colaboracién.
Aportar recursos y medios para el trabajo en equipo. Seguir y controlar los equipos.

Formarse técnicamente y en gestion

Recibir la formacion técnica y en habilidades directivas.
Conocer el Modelo EFQM y Principios de Excelencia.
Recibir y dar formacion en gestion para el buen funcionamiento del sistema de gestién.




Comunicar a su equipo los resultados de las encuestas
de satisfaccion de clientes y plantear acciones de
mejora

Velar por que se mida periédicamente la satisfaccion de los clientes.

Participar en los planes de mejora derivados de los resultados de las encuestas de satisfaccion.
Comunicacar los resultados a los diferentes grupos de interés.

Llevar a cabo el seguimiento de las mejoras.

Comunicar a su equipo los resultados de las encuestas
de satisfaccion de empleados y plantear acciones de
mejora

Velar por que se mida periédicamente la satisfaccion del personal. Motivar que se cumplimenten las
encuestas.

Participar en los planes de mejora derivados de los resultados de las encuestas de satisfaccion.
Llevar a cabo el seguimiento de las mejoras.

Desarrollar el marco competencial asignado a su area
de responsabilidad en linea con el PAM

Gestionar adecuadamente las competencias asignadas al area de su responsabilidad.

Proponer proyectos en su marco competencial.

Poner en marcha los proyectos concernientes a los contenidos de su area de responsabilidad aportando los
conocimientos técnicos y de gestién.

Impulsar el sistema de gestion por procesos

Coordinar y supervisar los procesos afectos a su area y resolucion de aspectos transversales con otros
procesos.
Garantizar la aplicacion e implicacion de su area en los sistemas de gestion (ISO, EFQM...).

Asesorar técnicamente al Equipo de Gobierno

Apoyar al Equipo de Gobierno cuando le sea solicitado.




Prof
esio
nale
s de
refer
enci

Actividad
a desarrollar

Colaborar en proyectos de amplia repercusion para el
Municipio

Papel del lider

Aportar conocimientos técnicos y de gestién para la puesta en marcha de proyectos que trascienden el
cometido propio de un area 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

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

Implicarse como orientador en el despliegue de
estrategias de interés general municipal

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




Actividad
a desarrollar

Papel del lider

S OB Liderar el equipo de proceso
onsa
bles
de
proc
eso

Definir y documentar los procesos

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

Convocar y asistir a todas las reuniones. Centrar los aspectos mas relevantes a tratar en las mismas.
Organizar el trabajo y acomodar los tiempos.

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

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

Mejorar los procesos

Analizar sistematicamente la satisfaccion de los grupos de interés con el proceso.
Medir el rendimiento interno del proceso.

Establecer los objetivos e indicadores junto con su equipo.

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.

Impulsar la coordinacién entre secciones y negociados que participan en el proceso.
Coordinarse con los otros responsables de proceso municipales.

Formarse técnicamente y en gestion

Recibir la formacién técnica.
Conocer el Modelo EFQM.
Recibir y dar formacién en gestion para el buen funcionamiento del sistema por procesos.

Implicar al personal

Relacionarse con clientes y otros grupos de interés

Fomentar la formacion y participar en la imparticion de la misma.
Generar motivacion para el equipo de proceso.
Retroalimentacion sobre la calidad de servicio prestada.

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 informacién de clientes para la mejora del proceso.

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

Analizar los resultados de los indicadores

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




Fomentar el aprendizaje externo con otras « Participar en foros que fomenten la Excelencia, Liderazgo...
organizaciones o Ayuntamientos de referencia »  Compartir buenas practicas con otros Ayuntamientos u organizaciones de referencia.
e Buscar comparativas de resultados en otras unidades y Ayuntamientos.

Colaborar con el Gestor de Calidad y con el Comité de |+  Aportar las mejoras y resultados del equipo de proceso al Comité, que valorara su actuacion.

Calidad cuando se solicite » 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.




Despliegue de los valores

Actuacion de los lideres como modelo de referencia

Orientacion al ciudadano
con voluntad de servicio

Eficacia en la gestion

Voluntad de servicio

Trato amable y respetuoso

Especial sensibilidad para personas con dificultades (por
edad o nivel de instruccion...)

Prevision, con mecanismos de comunicacion, 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

Desemperio diligente de las tareas

Uso racional de los recursos

Uso eficaz del tiempo

Coordinacion interdepartamental

Establecimiento de grupos de trabajo estables

Fomento de la formacién

Visitas y entrevistas con su personal

Establecimiento de protocolos que regulen su implicacién
en todos los asuntos que les afecten

Comunicacién de las estrategias y resultados

Impulso de la medicion de la satisfaccion.

Elaboracién de encuestas y andlisis de resultados.
Tratamiento de resultados obtenidos junto con su equipo.
Entrevistas y visitas con clientes.

Busqueda de nuevos servicios para ofrecerles.

Fomento de la Excelencia en sus unidades.

Fomento de la participacion en grupos estables.

Definicion de las actividades formativas.

Motivacién para la formacion.

Aprendizaje de otros Ayuntamientos y administraciones.

Acciones de comunicacion de estrategias y resultados.

Informacién para la tramitaciéon “0 reparos”.

Impulso en la deteccion y correccion de duplicidades, espacios o disfunciones
procedimentales.

Seguimiento de los equipos de proceso.

Transparencia

Facilidad de acceso de los ciudadanos a la informacién
sobre la gestién municipal y nuevas tecnologias
Participacion de los ciudadanos en asuntos de su interés
Medicion de la satisfacciéon de nuestros clientes
Comunicacién de nuestras actividades

Fomento de la excelencia en nuestras actuaciones
Gestion por procesos

Areas de mejora llevadas a cabo en los procesos

Generacion de una cultura de publicidad de los objetivos y resultados obtenidos.
Realizacién de Memorias Anuales que muestren los resultados alcanzados.
Publicacion de los resultados de las memorias.

Formacion en procesos, cartas de compromiso, ISO, EFQM...

Participacion y creacion de equipos de proceso.

Medicion y andlisis de los resultados de rendimiento de los procesos.

Medicién y analisis de los resultados de satisfaccion de todos los grupos de
interés.




Cercania

Accesibilidad y proximidad a los ciudadanos
Facilidad de acceso a servicios municipales

Disposicion en tiempo real, cuando sea posible, para dar pautas en las materias
interesadas.

Disponibilidad de tramites on line a través de la web.

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

Innovacion y creatividad

Profesionalidad

Trabajo en equipo

Innovacion y creatividad, como elementos dinamizadores
del cambio y del aprendizaje de la nueva cultura
organizativa

Formacidn en las innovaciones que se implanten en
nuestro ambito profesional

Fomento de los proyectos innovadores

Responsabilidad y compromiso

Continua preparacion técnica, aplicando destrezas y
conocimientos

Utilizacion de las nuevas tecnologias

Eficaz gestion del tiempo

Estudios de costes y planificacién econémica
Sometidos a eficacia, eficiencia y control de resultados

Trabajo en equipo como base para una gestion eficaz por
procesos y mejora continua, que favorezca la gestion y
comunicacioén interdepartamental, orientando las
actividades a las necesidades y expectativas de los
ciudadanos

Impulso del trabajo en equipo

Formacioén en trabajo en equipo

Impulso de los proyectos de innovacién.

Impulso y participacién en la simplificacion administrativa.

Administracion electrénica.

Servicios novedosos para los ciudadanos.

Participacion en foros y congresos para el aprendizaje de los mejores.
Colaboracion con consultorias para la incorporacion de mejoras en la gestion.
Colaboracion con la Universidad para el desarrollo de la innovacion y
aprendizaje.

Impulso de la gestion por procesos.

Seguimiento, medicién y andlisis de los resultados de rendimiento de los
procesos.

Medicion y analisis de los resultados de satisfaccion de todos los grupos de
interés.

Medicion y gestién de tiempos y plazos.

Eficiencia con la administracion electrénica y la tradicional.

Gestion de los equipos de proceso y de mejora.

Trabajo de la mejora a través de la medicion, analisis de la informacién y
propuestas de mejora en cada uno de los procesos.

Implicacién en la politica y estrategia, formulacién de objetivos a las personas.
Comunicacioén de resultados de satisfaccion y rendimiento de los procesos.
Comunicacion de la calidad de servicio percibida por los ciudadanos y clientes
internos.



Garantia de seguridad y
salud de los trabajadores

Obijetividad, neutralidad e
integridad

Actuacion
medioambientalmente
responsable en el trabajo

Evitacion de los riesgos en los trabajadores propios y de
las empresas contratadas

Evaluacién de los riesgos inevitables

Formacion en prevencion de riesgos

Informacién sobre riesgos y medidas preventivas
Vigilancia de la salud de los trabajadores

Actuacion honrada y sin condicionamientos
Persecucion del interés comun al margen de cualquier
posicion personal, corporativa o clientelar

Optimizacién de los consumos

Minimizacién de la posible contaminacion derivada de su
actividad

Reciclaje de los residuos

Atague a los riesgos en su origen.

Adaptacion del trabajo a la persona.

Consideracion de la evolucion técnica.

Sustitucion de lo peligroso por lo que entrafia menor peligro.

Planificacion de la prevencion.

Adopcién de medidas que antepongan la proteccion colectiva a la individual.
Emisién de instrucciones en prevencion de riesgos.

Coordinacion con las empresas contratadas.

Desarrollo de la gobernanza.

Mantenimiento de conducta austera en la gestion y ejecucion de los fondos
publicos asignados.

Abstencion de realizar cualquier actividad privada que se relacione directamente
con el &rea donde estuviera destinado, o cualquier actividad publica que pueda
afectar al cumplimiento de sus obligaciones, y todo ello sin perjuicio de la estricta
aplicacién del régimen de incompatibilidades.

Impulso de las actuaciones medioambientales positivas.
Informacién y propuestas de mejora medioambiental.
Comunicacion de las buenas practicas medioambientales.



6. Proceso de Politica y Estrategia:

FUNCIONES IMPLICADAS
ENTRADAS SALIDAS
PLAN ) -
ESTRATEGICO ACTUALIZACION- REVISON DE LA
DECIUDAD y MISION-VISION Y VALORES
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: i ]
\/ ANALSSEXTERNO: Indices demograficos, ANALISSINTERNO: Indicadoresintemosde rendimiento, indicadores
entomp .som.ocuItL{raI, fa;tore§pol\t|cosy de satisfaccion de clientesy personas, cumplimiento de la politica y
Iegalels |nm|gracwon., legisacion actualy estrategia, autoevaluacién y evaluacionesexternas, plantilla ,
Planesde i social... equipo directivo...
mejora 0
__________________ ' [ |
Autoevaluacion 1
__— ANALISSDAFO |
FORMULACION ESTRATEGICA
MatrizFODA |- o e oo oo oo »] Estrategiasofensivas, defensivas, adaptativas
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Alineaciéon y ponderacion con la Vision.
DESPLIEG UE DE LA POLITICA Y ESTRATEGIA:
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I
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GESTION PORPROCESOS | | OBJENVOSESTRATEGICOS } _____ . U AT
ProcesosClave Plan Anual ! y
| PRESUPUESTOS
PLAN ANUAL Lo
i
1
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[ —— L--»]
| VALIDACION DEL PLAN ANUAL | w
l PLAN
) - ESTRATEGICO
COMUNICACIONDELA POLTMCAY N __ ] ._.»] AcmuaLzapo Y
ESTRATEG 1A GOMUNICADO







7. Analisis D.A.F.O.:

Para comprobar dénde nos encontramos hemos realizado el siguiente andlisis que nos permita seleccionar mejor nuestras actuaciones:

FORTALEZAS:

10.
11.
12.
13.
14.

Confianza del ciudadano en la gestion y calidad del servicio prestado, con cumplimiento de plazos y transparencia en la gestion (valoraciéon
positiva de los ciudadanos en las encuestas).

El capital humano, el saber hacer de los funcionarios en acciones de mejora y calidad. Plantilla cualificada, creativa y dispuesta.

Cercania al ciudadano. Politica de gestion orientada al ciudadano y con alto arraigo en la administracién municipal. Mucho respeto y
cuidado por el buen resultado del trabajo.

Se ha consolidado una ciudad amable y de calidad para vivir: zonas verdes, instalaciones deportivas, de ocio...

Sistematicidad de la actividad municipal, con un porcentaje muy elevado de procedimientos definidos resultantes de procesos de
reingenieria. Certificacion desde hace mas de 10 anos del sistema de gestién de la calidad ISO9001. Facilidad de aprendizaje para los
nuevos trabajadores.

La gestidon de los procesos con objetivos e indicadores esta estructurada con herramientas conocidas y utilizadas.

Sistema de gestidn de quejas y sugerencias, principalmente a través del 010, con alto indice de respuesta.

Situacion fisica del Ayuntamiento, que permite flexibilidad, contacto... La mayoria de los servicios al ciudadano estan concentrados en el
propio edificio central.

Activa participacion en foros, congresos y jornadas sobre modernizacién de las administraciones locales, de amplia repercusién para la
imagen publica del Ayuntamiento. Somos reconocidos a nivel nacional en los aspectos de gestién de la calidad tanto como institucién
(urbanismo, bomberos, policia, servicios sociales), como individualmente.

Implicacién y participacion del personal en equipos de proceso, actividades de calidad, planes de mejora, Excelencia.

Canal de comunicaciéon permanente con la ciudadania mediante “De Buena Fuente”.

Amplia programacién de actividades deportivas y culturales.

Oferta de Servicios Sociales.

Integracion en importantes grupos de trabajo nacionales para la modernizacién y calidad de las AA.PP., a través de la FEMP.



15. Buena sintonia con las alianzas y acuerdos de colaboracién respecto a los servicios contratados.

DEBILIDADES:

10.
11.

12.
13.
14.
15.

Estructura organizativa funcional con objetivos muy estancos y poco conocidos, que provoca descoordinacién entre direcciones y
departamentos.

No esta estructurado un liderazgo compartido con niveles y responsabilidades claramente diferenciados tanto en el ambito politico como en
el técnico, que permita la implicacién del personal.

No se realiza seguimiento ni se controla de forma sistematica como se trabaja la mejora continua (gestién de resultados, andlisis de
encuestas, planteamiento de mejoras y consecucion de planes) en las diferentes areas y procesos.

A pesar de los avances y de haber establecido la estructura, todavia no existe una cultura de gestion por procesos, estando la organizacion
muy centrada en el procedimiento y en una orientacion al individualismo dentro de cada unidad, sin tener en cuenta el interés colectivo del
Ayuntamiento.

Escasa planificacidon estratégica con visidén global y compromiso de todos los directivos hacia el tipo de ciudad que deseamos y el tipo de
Ayuntamiento en el que deseamos convertirnos.

Resistencia y temor al cambio. Se organiza el trabajo en torno a tiempo de presencia y a la tarea, con escasa capacidad de autocritica, y
poca orientacion al pensamiento de valor.

Estructura presupuestaria progresivamente desequilibrada, con creciente gasto corriente, inadecuado a los ingresos disponibles.

No disponemos de herramientas de comunicaciéon que faciliten y promuevan la comunicacién horizontal en general y la vertical en muchas
ocasiones, no favoreciéndose tampoco una gestiéon de conocimiento adecuada.

La formacion del personal no se define con vision global y tampoco esta basada en necesidades y expectativas.

Excesiva sindicalizacion en la toma de decisiones en materia de gestion de personal.

Las nuevas tecnologias de la informaciéon y comunicacion no se utilizan de forma efectiva. Centralismo tecnoldgico desarrollado a espaldas
de los empleados. Web municipal poco atractiva y de escasa plataforma para la gestion electronica.

Tendencia en gestién de personal a la equiparacién de derechos, no de responsabilidades.

Escasa capacidad de produccion propia, se externaliza demasiado.

Rigidez de algunos servicios con exceso de burocracia interna y externa, utilizando mas recursos de los necesarios.

Todavia en algunos casos se atiende al ciudadano con falta de intimidad por instalaciones no adecuadas.



16. No esta claramente definida la politica social y medioambiental del Ayuntamiento que permita establecer codigos éticos y conductas

medioambientales con compromisos para los trabajadores.
17. Escasa concienciacion de parte del personal respecto al cumplimiento de la LOPD, sin tener una sistematica definida para la circulacion de

los expedientes.
18. Creciente falta de flexibilidad de las plantillas con acomodamiento de las personas en su puesto y desequilibrios salariales.



La crisis econdmica que dificulta el crecimiento econdémico del Ayuntamiento y que puede terminar provocando conflictos y variando la
importancia que tienen determinadas actividades municipales. Aumento de la morosidad. Contratos de alto presupuesto que es preciso
modificar por falta de recursos econémicos.

Crisis presupuestaria municipal por gasto corriente insoportable.

La dimension de la Comunidad, con la mitad de la poblacion centralizada en Logrofio, genera injerencia en la autonomia municipal y
dificultad para la coordinacién de algunos aspectos. Creciente delegacion de servicios impropios, no financiados o deficitarios. Legislacion
que amplia el marco competencial sin aparejar financiaciéon para el mismo.

Poco aprecio a la gestion de la administracién local, con necesidades y exigencias no razonables de la ciudadania, en ocasiones
injustificadas (reclamaciones, prestaciones, indemnizaciones...).

Contradiccion creciente y complejidad de normativas, directrices, codigos... que unidas a la multiplicidad de administraciones (europea,
nacional, autonémica, local) dificultan la prestacion adecuada del servicio.

Crispacion, conflictividad laboral y sindical.

Excesivo desarrollo urbano que deja suelo urbanizado a medio construir y genera gran superficie de suelo que es preciso mantener.

Gestién de la informacién y de las comunicaciones, poco permeables a la participacion de los usuarios.

Falta de cohesion social con dificultad de integracion de los inmigrantes.

. El escaso contacto intelectual con la Universidad.

. Efecto frontera de la Fiscalidad Vasca.

. Movilidad de personal en las empresas de servicios.

. Malas comunicaciones (ferroviarias especialmente) con las grandes capitales de provincia.

. Cambios o variaciones de equipos de gobierno en cada legislatura que afectan legitimamente a diferentes ambitos de gestion y

organizacion.



OPORTUNIDADES:

8.
9.

La fuerte demanda ciudadana de servicios publicos de calidad.

La crisis econdmica puede suponer un revulsivo para provocar cambios positivos ya que permite “parar y reflexionar”, prepararse mejor,
optimizar lo ya conocido... siendo mas exigentes con la calidad del trabajo con menos errores y menos coste.

Los cambios normativos tales como la Ley de Acceso Electronico y la Directiva de Servicios, Estatuto Basico del Empleado Publico, Plan de
reduccidn de cargas administrativas... que pueden apoyar cambios en los modelos de trabajo.

Morfologia y tamano de la ciudad, facil sostenibilidad. Ubicacion en valle del Ebro, Camino de Santiago, cultura del vino...

Actuaciones como el Plan General Municipal, el Plan Estratégico Logrono 2020, el soterramiento de la via... pueden favorecer que tengamos
una ciudad mas amable y con mejor calidad de vida.

La participacion en foros de caracter nacional, tales como la Comision de Modernizacion, Plan Piloto de reduccién de cargas administrativas,
Kaleidos etc, nos pueden aportar referencias sobre los modelos de trabajo y benchmarking.

Posibilidad de que en el préximo mandato se pueda desarrollar una nueva estructura mucho mas orientada a procesos y definicion clara del
modelo de liderazgo que deseamos.

Mejoras que se pueden obtener con la utilizacién de las nuevas tecnologias de la informacién y la comunicacion. Nueva Web municipal. ..
Mayor concienciacion social y medioambiental de la ciudadania.

10. Nuevas generaciones mejor formadas y que apuestan claramente por las nuevas tecnologias y la innovacion.
11. Posibilidad de colaboracién con la Universidad de La Rioja y otras Entidades Publicas.



8. Matriz F.O.D.A.:

OPORTUNIDADES

La fuerte demanda ciudadana de
servicios publicos de calidad.

La crisis econémica permite “parar y
reflexionar”,
Ley de Acceso Electrénico y la
Directiva de Servicios, Estato Basico
del Empleado Publico, Plan de
reduccion de cargas administrativas...
Morfologia y tamaro de la ciudad, facil
sostenibilidad. Ubicacién.

MATRIZ

F.O.D.A.

prepararse mejor, ...

Plan General Municipal, el Plan
Estratégico Logrofio 2020, el
soterramiento de la via...

La participacion en foros de carécter|
nacional y benchmarking.
Posibilidad de desarrollar una nueva
estructura mucho mas orientada a
procesos y definicién de liderazgo.
Nuevas tecnologias de la informacid
y la comunicacion. Nueva Web...
Mayor concienciacién social y
medioambiental de la ciudadania.
Nuevas generaciones que apuestan

claramente por TIC’s y la innovacion.
. Posibilidad de colaboracién con la

Universidad de La Rioja y otras
Entidades Publicas.

FORTALEZAS:

1.
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11
12.

13.
14,

15.

Confianza del ciudadano en la gestién y calidad del
servicio prestado.

El capital humano, el saber hacer de los funcionarios en
acciones de mejora y calidad. Plantilla cualificada.
Cercania al ciudadano. Gestion orientada al cidadano.
Ciudad amable y de calidad para vivir.

Sistematicidad de la actividad municipal, ISO9001.

La gestion de los procesos con objetivos e indicadores.
Gestion de quejas y sugerencias, 010.

Situacién fisica del Ayuntamiento, servicios edificio
central.

Activa participacién en foros, congresos y jornadas
sobre modernizacién de las administraciones locales.
Implicacion participacion del personal en procesos,
EFQM.

Canal de comunicacién “De Buena Fuente”.

Amplia programacién de actividades deportivas y
culturaes.

Oferta de Servicios Sociales.

Integracién en importantes grupos de trabajo nacionales
Buena sintonia con las alianzas y ac. colaboracion.

=}

DEBILIDADES:

-

n
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13.
14.
15.
16.
17.

Estructura organizativa funcional con objetivos muy estancos y
poco conocidos, que provoca descoordnacion.

No esta estructurado un liderazgo compartido con niveles y
responsabilidades claramente diferenciados.

Falta sistematica en gestion de resultados, andlisis encuestas,...
Todavia no existe una cultura de gestién por procesos.

Escasa planificacion esratégica con vision global y compromiso.
Resistencia y temor al cambio.

Estructura presupuestaria progresivamente desequilibrada.
Escasas herramientas de comunicacién.

La formacién del personal no se define con vision global.
Excesiva sindicalizacién enla toma de decisiones.

Las nuevas tecnologias de la informacién y comunicacién no se
utilizan de forma efectiva, centralismo tecnolégico. Web.
Equiparacién de derechos, no de responsabilidades en personal.
Escasa capacidad de produccion propia, se externbiza demasiado.
Rigidez de algunos servicios con exceso de burocracia.

A veces se atiende al ciudadano con falta de intimidad, ...

No esta claramente definida la politica social y medioambiental.
Escasa concienciacion respecto al cumplimiento de la LOPD.
Creciente falta de flexibilidad de las plantillas.

ESTRATEGIAS OFENSIVAS

1. Meijora de la calidad de servicio:
= Eje 1 Loag 2020: Des arrollo Urbano Sostenible.
=  Eje 2 Log 2020: Desarrollo Econémico v Empleo.
= Eie 3 Loa 2020: Cohesion Social.
= Eje 4 Log 2020: Servicios de calidad: Cultura,
Deporte v Ocio.
= Servicios Publicos de Calidad no concurrentes
con la actividad orivada. Servicios soci ales.
culturales v deportivos basicos.
= Proyeccién de la ciudad de Logrofio. Marca.
Nuevas Tecnologias: Avuntamiento digital y Oficin
Virtual. Dinamizacién de la web.
= Desarrollar se rvicios de participacion on line,
mediante nuevas tecnoloaias v e-administra cién
=  Desarrollar sistemas de comunicaci 6n con el
ciudadano mediante canales 2.0 (twiter, voutube).
=  Catdloao de servicios prestados al ciudadano.
como inicio de mejora y adaptacion a la
Participacion.
Ventanilla Gnica en todos los centros municipales
para cataloao de servicios e Interconexion diaital dg
todos los centros de trabaijo .
Dar a conocer a la ciudadania mediante DBF,
paneles. web v otros foros el resultado del trabaio
municipal.
Fomentar lazos de colaboracién con la Universidad

¥

para desarrollo inrnnlr’\gir\n mediante convenio

ESTRATEGIAS ADAPTATIVAS

1. Dinamizar la gestién por procesos cerrando los ciclos de mejora
PDCA. Adaptar la Estructura municipal a los procesos co
responsables reales de los mismos.

2. Definir clar amente los niveles de liderazao. responsabilidades v
actuaciones que se van a exigir a los responsables de proceso.

3. Formacién técnica de las personas con un Plan de Formacion
adapta do a necesidades y expectativas tanto del consistorio
como de los empleados .

4,




ﬁMENAZAS:

Lacrisis economica que dificulta el
crecimiento econdmicoy que puede
provocar conflictos y variar la
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importancia que tienen determinadas
actividades municipales. Morosidad
Crisispresupuestaria municipal por gasto
corriente insoportable.

La dimensién de la Comunidad, conla

mitad de la poblacion centralizada en
Logrofio, genera injerencia en autonom ia
municipal.

Poco aprecio ala gestion dela

administracion local,con necesidades y
exigencias no razonables

Contradiccion crecientey complejidad de
normativas, directrices, codigos..

Crispacion, conflictividad laboraly

sindical.

Excesivo desarrollo urbano que deja
suelo urbanizadoa medio construir

Gestion de la informaciény comunicac,

sin participacion ysuarios.
Falta de cohesidn social con
integracion de los inmigrantes
Elescaso contacto conla Universidad
Efecto Fiscalidad Vasc a.

Movilidad de personalen las empresas
de servicios

Malas comunicaciones

Cambios o variaciones de equipos de
gobierno en cada legislatura

dificultad de

FUHTALEZAS

Confianza delciudadano en la gestion ycalidad del

servicio prestado

DEBILIDADES

1.

Estructuraorganizativa funcionalconobjetivos muy estancos y
pococonocidos, que provoca descoordinacion.

2. Elcapitalhumano, el saberhacerde los funcionarios en 2. Noestéestructurado un liderazgo compartido con niveles y
acciones demejora y calidad. Plantille cualificada. responsabilidades claramente diferenciados

3. Cercania alciudadano. Gestionorientada alcivdadano, 3. Faltasistemdtica engestion de resultados, andlisis encuestas,..

4. Civdad amable yde calidad para vivir, 4. Todavianoexiste una cultura de gestionporprocesos.

5. Sistematicidad de laactividad municipal, ISO9001. 5. Escasaplanificacion estratégica convision globalycompromiso.

6. Lagestion de los procesos conobjetivos ¢ indicadores 6 Resistenciay temoralcambio.

7. Gestion de quejas ysugerencias, 010, 7. Estructurapresupuestaria progresivamente desequilibrada .

8. Situacion fisicadel Ayuntamiento, servicios edificio 8. Escasas herramientas de comunicacion.

central. 9. Laformaciondelpersonalno se define con vision global.

9. Activaparticipacion en foros, congresos yjornadas sobre | 10. Excesiva sindicalizacion en latoma de decisiones..
modernizacion de las administraciones locales f1. Llasnuevas tecnologias de lainformacion y comunicacion no se
f0. Implicacion participacion delpersonalen procesos, utilizan de forma efectiva,centralismotecnoldgico. Web.

EFQM. 12, Equiparacion de derechos, no de responsabilidades en personal
f1. Canalde comunicacion “De Buena Fuente’ 13, Escasacapacidad de produccion propia, seexternaliza demasiado.
12, Amoplia programacion de actividades deportivas y f4. Rigidez dealgunos servicios conexceso deburocracia

culturales 15, Aveces seatiende alcivdadano con falta deintimidad,

13. Oferta de Servicios Sociales. 16, Noestaclaramente definida la politice socialy medioam biental
T4, Integracion en importantes grupos de trabajo nacionales t7. Escasaconcienciacion respectoalcumplimiento de la LOPD.
15 Buena sintonia con lasaliangag v acyerdos colahoracion 18, Creciente falte de flexibilidad de [agplantillas

FQTRATFGIAQ REACTIVAS

10, Atraery refenerenpresas,

Meinra de la nraduetividad
do avalianrifn
nhietivae eancancuadng nreviamente
Camunicacion a la eindadania deleatilnnn de
servicing v de suovalnr

Flahararnravartae da avnlatariAn antac da anrahay
invercion

Planificacion de la narticinacidn ayterna (calidad
archive. particioacion. eciales. cultura ete...)oarael
decarralln da wna imanencarnnrativa alevtarinr
Comunicacidn araanizativa con los municining del

Intradueeidn de cictam 3

doldacamnain cnhro la h aco da

entorno veon losmavores municinios de la reaign
[entarnametranalitana « Calahnrra Harn Alfara
Naiara Stn Daminan Fatla lanuardial

Ricnuada da nuntne da anruantra rnn la
administracion autonomica nara la aestion de
ramnoatanciae ramnartitacn doalanadac
Diviloacidon de nnéd erdmn naraanién venste rag
de lng cervicing municinales M inim izar la
externalizacion de trabaios (nrovectos. estudios.. )
anravechandna aleanital humananranin

Il nifiear eritering entre lac distintae Nireceinnes v
Unidades municinales. esoecialmente trasla entrad
en vicorde la nueva normativa.

Aentar ecnacing nrhanizadag cin hahitarnara
anlicar ectindaracde cancervacion aderuadng

fomentando sudesarrollo

FATRATFAIAS DFFENSIVAS

~

> o

—

o

Formacion delnc liderac an hahilidades diractivac nuenerm |
nenorarcamhine v la
nrocesn vde lac unidades

Nonenerarmacanactn enrriente mantenerin nue hacemnse,
Movilidad funcinnalnaraadantarlac canacidades nersonale
lac naracidadacda rada mamantna

Generacion de un cuadro demandn de indicadarac cama
herramienta nara lamedicion veontralde la meinra
Recurriralas comoetencias imorooias imouvestas. cuando e
inctificadae

GCoordinacion de las DG naraevitar contradicciones
consonancia v sintonfa.

Innavarifn en la invectinaritn de lncreseine nrectadnc
eindadana X actudine de nahinate ate

Planifirarian Ao Ine nunavace corvirine n da la rannciridn da Iy
existentes (chiouibecas. matriculas de coleaios eteudtificar
adarnadamanta la imnncihilidad da nractarnnavnce earviring
meinrarlacalidad de Inc eyictentee meadiante la difuciin de |
cientag municinales

Acotaresoacios urbanizados sin habitaroaradeiar de
nancarvarlne

Fetahloraruna delimitacian elara antre comnetencias de
autoorganizacion y condiciones de trabajoldeempleados.

dinam izanriAn auat da lnenrinneda

trahaiaf

fé







9. Lineas Estratégicas:

EJE 1: CIUDAD:

Eje 1 Log 2020: Desarrollo Urbano Sostenible.

Eje 2 Log 2020: Desarrollo Econémico y Empleo.

Eje 3 Log 2020: Cohesién Social.

Eje 4 Log 2020: Servicios de calidad: Cultura, Deporte y Ocio.

Promocién de la ciudad interior. Nueva centralidad con el soterramiento del ferrocarril.

EJE 2: CALIDAD DE SERVICIO
Mejora de la calidad de servicio y establecimiento de unos Servicios Publicos de Calidad con una clara orientacién al ciudadano, respondiendo
de forma agil, flexible y adaptandonos continuamente a las necesidades y expectativas razonables de nuestros grupos de interés.

Garantizar el desarrollo y prestacién de servicios basicos en materia de Servicios Sociales, Culturales y Deportivos, preferentemente no
concurrentes con la actividad privada.

Dar a conocer a la ciudadania mediante DBF, paneles, web y otros foros el resultado del trabajo municipal. Comunicacion a la ciudadania
del catalogo de servicios y de su valor.

Proyeccion de la ciudad de Logrofo con desarrollo de Marca. Planificacion de la participacion externa (calidad, archivo, participacion,
sociales, cultura etc...) para el desarrollo de una imagen corporativa al exterior.

Ventanilla Unica para solicitud, atencion y asesoramiento sobre los servicios. Interconexion digital de todos los centros de trabajo.
Implantacién generalizada de la tramitacion que descansa en la comunicacién responsable del ciudadano: Actuaciones Comunicadas,
Autoliquidaciones, Manifestacion, Declaraciones, etc. que, en todo caso, se comprueban, inspeccionan o exigen “a posteriori”.

Campanas de educacion ciudadana coordinada con todo el Ayuntamiento y exigencia en el cumplimiento de las Ordenanzas.

Innovacién en la investigacion de los servicios prestados, cliente misterioso, estudios de gabinete u otros.



EJE 3: ORGANIZACION Y RECURSOS.
Gestionar un cambio cultural para el desarrollo de una gestion moderna, avanzada y orientada al ciudadano, que permita la consecucion de los
objetivos de una administraciéon local que se gestiona de forma eficaz y eficiente, mostrandose Util al ciudadano.

Reestructuraciones de Direcciones y Unidades para adecuarlas a procesos y necesidades de forma logica y racional. Disefar el
funcionamiento de los servicios municipales desde una planificacién concreta que articule la dispersion de las Direcciones. Las
Direcciones Generales deberan ser Integrales, es decir con funcionarios competentes en materia Juridico-Administrativa, Econémica y
Técnica, de forma que la preparacion de los distintos acuerdos o actos pueda realizarse de forma completa.

Coordinacién y unificacion de criterios entre las distintas Direcciones y Unidades municipales para evitar contradicciones, trabajo en
consonancia y sintonia, especialmente tras la entrada en vigor de nuevas normativas.

Dotar de mayor transparencia y participacion a los procesos de andlisis del departamento de Informatica y Comunicaciones.

Desarrollar el uso de la Intranet para un mejor acceso a la informacion, optimizacion de papel, gestién de conocimiento.

Recurrir las competencias impropias impuestas, cuando no estén justificadas o financiadas.

Crear un Consejo Directivo (incluidos Concejales) para el tratamiento informativo previo de coordinacién de proyectos y los asuntos que
han de ser sometidos a la JGL.

Creacion de Concejalias Directoras de Areas Funcionales.

Marcar el despliegue de politicas a través de la sistematica establecida: Plan Estratégico Municipal, Gestion por Procesos, Sistema de
Indicadores y Mejora Continua.

Igualmente se impone un andlisis de la conveniencia de mantener las organizaciones “en paralelo” (LogroDeporte, LogroTurismo y
demas logros).

Realizar una gestion de recursos en apoyo de la estrategia y de la gestion eficaz de los procesos, manteniendo un equilibrio entre necesidades
actuales y futuras de una administracion local que camina a la Excelencia.

No generar e incluso reducir el gasto corriente.
o Ajuste del precio o tarifa de los servicios municipales, con tendencia a la autofinanciacién sin perjuicio de las bonificaciones
acreditadas que se estimen necesarias.
Minimizar la externalizacion de trabajos (proyectos, estudios...) aprovechando el capital humano propio.
Elaborar proyectos de explotacion antes de aprobar la inversion.
Fomento del ahorro con soluciones imaginativas y productivas, no limitativas de servicios.
Analisis de la viabilidad de un servicio de “microbus- radio taxi” municipal que permita la supresion de la mayor parte de los

o O O O



vehiculos municipales.

= Estrategia urbanistica de contencién. Ralentizacién y aplazamiento de nuevos desarrollos ya planificados. Establecimiento de niveles
reducidos de mantenimiento de urbanizacion en las areas menos pobladas de los nuevos sectores. Correlativa reduccion de la frecuencia
de reposicion y mantenimiento del mobiliario urbano y del servicio de limpieza, a fin de reducir los costes. Reduccion de los niveles de
iluminacién en el viario publico. Acotar los espacios urbanizados sin habitar para dejar de conservarlos.

= Mayor utilizacion de la presupuestacion plurianual para las grandes obras municipales.

= Asignacion retributiva sobre la base de capacidad, competencia, responsabilidad, habilidades técnicas y condiciones de desemperio.

= Publicacion de Anuncios Oficiales en “De Buena Fuente”.

= Responsabilidad sobre los recursos cara al futuro.

EJE 4: NUEVAS TECNOLOGIAS.
Apostar por las Nuevas Tecnologias en nuestra gestion y actividades como aspecto esencial para el desarrollo de una organizacién moderna y
adaptada a las diferentes necesidades y expectativas de los grupos de interés, a través de:

Desarrollo de servicios de participacion on line, mediante e-administracion, nuevas tecnologias, etc.
» Plataforma de tramitacion electrénica y Sede electronica.
= Ayuntamiento digital y Oficina Virtual.
* Implantacion generalizada de la tramitacién via Internet.
» Tarjeta ciudadana.
= Desarrollo de sistemas de comunicacién con el ciudadano mediante canales 2.0 (twiter, youtube)
= Empleo del correo electrénico y otras herramientas para las comunicaciones positivas.

Desarrollo de la nueva web:
» Interactiva, abierta y de doble comunicacion.
= Agil en accesos, busquedas y descargas.
= Que sirva como herramienta de trabajo y permita el trabajo en equipo.

Dinamizaciéon de la intranet:



» Que permita realizar la gestién directa de Recursos Humanos con el personal de la casa.

= Cultura “papel 0” y sustitucién de informes en papel. Expediente electronico. Firma electrénica.

= Marco Normativo y Ordenanza Municipal.

» Agilidad en la gestién: nbminas, comunicaciones, calidad, indicadores, procesos...

= Gestibn de conocimiento: generacion de espacios para compartir trabajos, buenas practicas, mejoras, publicaciones,etc.
Comunicacion eficaz y efectiva. Cultura literaria.

= Creacién de cultura corporativa. Compartir ideas, conocimiento de documentos culturales. Implicacion en generacién de ideas
creativas. Reconocimiento de ideas. Responsabilidad social (ética y respeto al medioambiente).

Teletrabajo. Desarrollo de proyecto piloto.

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 un beneficio mutuo:

Establecer un sistema de comunicacién fluida y relaciones institucionales con el Gobierno de la Rioja (reducciéon de cargas
administrativas, transferencias, competencias, colaboraciones...).

De igual forma con la Universidad para el desarrollo tecnol6gico mediante convenio, becas, investigacién... con un grupo coordinador de
las actividades.

Comunicacion organizativa con los municipios del entorno y con los mayores municipios de la region (entorno metropolitano, Calahorra,
Haro, Alfaro, Najera, Sto Domingo, Estella, Laguardia).

Blsqueda de puntos de encuentro con la administracién autondmica para la gestion de competencias compartidas o delegadas.

Atraer y retener empresas, fomentando su desarrollo y crecimiento.

Benchmarking con organizaciones avanzadas en gestion.

Seguir colaborando con participacion activa en las reuniones y foros de la FEMP, Kaleidos, Jornadas y Foros.

Fomentar la Excelencia en diferentes foros y jornadas.

Fomentar las relaciones institucionales con ciudades hermanadas, actividades con otros municipios...

Definir claramente las alianzas y pautas de generacion mutua de valor afadido para ambas partes.



EJE 6: LIDERAZGO Y PERSONAS.
Desarrollo de sistemas de liderazgo compartido, transformando las actuales responsabilidades directivas en una Funcion Directiva Profesional.

Formacién de los lideres en habilidades directivas que permita generar cambios y la dinamizacién activa de los grupos de proceso y de
las unidades.

Definir claramente los niveles de liderazgo, asi como las responsabilidades y actuaciones que se van a exigir a los responsables de
proceso.

Generar y transmitir Vision Global del Ayuntamiento y de todas sus actividades.

Definir el despliegue y desarrollo de valores por parte de los lideres.

Establecer una delimitacion clara entre competencias de autoorganizacion y condiciones de trabajo de los empleados.

Establecer requisitos de seleccién de puestos directivos acreditando mérito, capacidad e idoneidad, con mediciéon de logros respecto a
eficacia y eficiencia con control de resultados en relacion con objetivos fijados.

Ser una organizacién 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 Comunicacién, intranet, web, carteleria...

Formacién técnica de las personas mediante un Plan de Formacion adaptado a necesidades y expectativas tanto de la Organizaciéon
(nueva estructura de liderazgo) como de los empleados.

Fomento del trabajo en equipo y delegacién con asuncién de responsabilidades tanto en equipos de proceso como de mejora.

Generar conciencia colectiva del trabajo para responder a las resistencias al cambio.

Mejora de la productividad. Introduccion de sistemas de evaluacion del desempefio 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).

EJE 7: MEJORA DE LA GESTION.



Ser una organizacion en constante aprendizaje y que basa su gestion en la mejora continua.

= Dinamizar la gestién por procesos cerrando los ciclos de mejora continua PDCA (Planificacion, Despliegue, Control, Ajuste). Adaptar la
Estructura municipal a los procesos con responsables reales de los mismos.

= Planificar a medio plazo, incorporando a la oposicién, el cambio cultural de la organizacion.

= Tener una estrategia clara y generar un cuadro de mando de indicadores como herramienta para la medicidén y control de la mejora.

= Aprendizaje de las actividades y resultados.

= Basar las decisiones en datos y en informacion fiable. Establecer sistemas de medicién que permitan conocer los resultados actuales y
nivel en que se han alcanzado los objetivos previstos.

= |dentificar e implantar mejoras de forma sistematica, dentro de un sistema integral de mejora.

= Mantenimiento de la Certificacion ISO 9000 como base para la sistematica de la gestiéon de los procedimientos.

EJE 8: ACCION SOCIAL Y MEDIOAMBIENTE
Tener un enfoque ético, siendo transparentes y actuar como organizacion responsable con la sociedad y respeto al medioambiente.

= Elaboracion de un “Decélogo de Conducta Medioambiental Responsable” para los trabajadores del Ayuntamiento, con indicadores,
evaluaciones sistematicas...

= Fomentar activamente la responsabilidad social, planificar y desarrollar una mayor sensibilizacion ambiental en la ciudadania.

= Fomentar la colaboracién con las distintas organizaciones sociales en proyectos mutuamente beneficiosos, manteniendo un alto nivel de
confianza con las partes implicadas.

= Ser conscientes del impacto del Ayuntamiento en la comunidad social actual y futura y preocuparnos por reducir al minimo cualquier
impacto adverso.

10.Factores Clave para el éxito:

Son acciones o condiciones que deben ocurrir para conseguir los objetivos principales del Ayuntamiento de Logrofio. Requieren una especial
atencion por parte de los érganos gestores para asegurar que se dedican los mejores recursos a la ejecucién o realizacion de los mismos.



Tras reflexion estratégica de la Comisién de Calidad definimos los siguientes Factores Clave de Exito como elementos fundamentales para la
consecucion de los objetivos principales y el logro de la Visién:

= (Ciudadanos satisfechos

= Calidad del servicio prestado con servicios publicos de calidad
= Desarrollo armdnico de la ciudad

= Organizacioén y gestion responsable de los recursos

» Planificacion y gestion presupuestaria adecuada



11.Mapa de procesos y procesos clave:

MAPA DE PROCESOS Rev. 6
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En la Tabla que mostramos a continuacion recogemos los procesos clave, que son aquellos a través de los cuales vamos a tratar de alcanzar
nuestra visién, con una implantacion eficaz de nuestra politica y estrategia, mediante la consecucién de los FCE (Factores Clave de Exito).

Para avanzar en la mejora ademas necesitaremos tener claro nuestro proceso de planificacion estratégica, contar con buenos sistemas y
tecnologias de la informacién y gestionar adecuadamente las alianzas.
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Marcar con la siguiente valoracion los factores clave en funcion de cémo afecten a la vision:
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Procesos Clave.



PROCESOS CLAVE:

2 e

Servicios de Mantenimiento de la Ciudad.
Gestidn de Incidencias en Movilidad.
Servicios Deportivos.

Servicios Sociales.

Desarrollo Urbano.

Politica y Estrategia.
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12.Mapa Estratégico:

En el siguiente mapa reflejamos las interrelaciones de las lineas estratégicas para alcanzar el

objetivo final de mejora de la calidad del servicio.
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13. Objetivos Estrategicos:

EJE 1: CIUDAD

ACCIONES A REALIZAR:
= Cumplimiento del Plan Estratégico de Ciudad

Procesos afectados: .

OBJETIVO SEGUIMIENTO RESPONSABLE

O.E. 1.1 Cumplimiento del Plan Estratégico de Ciudad 2012: 100% cumplimiento Anual

EJE 2: CALIDAD DE SERVICIO

ACCIONES A REALIZAR:

Mejora de la calidad de servicio y establecimiento de unos Servicios Publicos de Calidad con una clara orientacién al ciudadano, respondiendo de forma

agil, flexible y adaptandonos continuamente a las necesidades y expectativas razonables de nuestros grupos de interés.
Garantizar el desarrollo y prestacion de servicios basicos en materia de Servicios Sociales, Culturales y Deportivos, preferentemente no
concurrentes con la actividad privada.
Dar a conocer a la ciudadania mediante DBF, paneles, web y otros foros el resultado del trabajo municipal. Comunicacion a la ciudadania
del catalogo de servicios y de su valor.
Proyeccion de la ciudad de Logrofio con desarrollo de Marca. Planificacion de la participacion externa (calidad, archivo, participacion,
sociales, cultura etc...) para el desarrollo de una imagen corporativa al exterior.



Ventanilla unica para solicitud, atencion y asesoramiento sobre los servicios. Interconexién digital de todos los centros de trabajo.
Implantaciéon generalizada de la tramitacién que descansa en la comunicacién responsable del ciudadano: Actuaciones Comunicadas,
Autoliquidaciones, Manifestacion, Declaraciones, etc. que, en todo caso, se comprueban, inspeccionan o exigen “a posteriori”.
Campanas de educacion ciudadana coordinada con todo el Ayuntamiento y exigencia en el cumplimiento de las Ordenanzas.

Innovacion en la investigacion de los servicios prestados, cliente misterioso, estudios de gabinete u otros.

Procesos afectados: + PE.O4 Medicion de Satisfaccién
» PO.13 Informacién y Asesoramiento
OBJETIVO SEGUIMIENTO RESPONSABLE
O.E. 2.1 Satisfaccién del ciudadano respecto a la calidad de servicio = 2010 : >7 Rble PE.04
(encuestas de satisfaccion ciudadanos sobre calidad de servicio 2011 :> 7,25 Anual Medicion de
prestado) 2012 :>7,5 Satisfaccion
O.E. 2.2 Satisfaccion del ciudadano respecto a la Atencién y Trato 2010 : >7 Rble PE.04
(encuestas de satisfaccion ciudadanos sobre calidad de servicio 2011 :> 7,25 Anual Medicion de
prestado) 2012 :>7,5 Satisfaccion
O.E. 2.3 Satisfaccién del ciudad to a la Inf i6
: atisfaccién del ciudadano respecto a la Informacion y 2010 : 57 Rble PE.04
asesoramiento L
! .. . .. 2011 :>7,25 Anual Medicion de
(encuestas de satisfaccion ciudadanos sobre calidad de servicio , L
2012 :>7,5 Satisfacciéon
prestado)
2010 :>7 Rble PE.04
O.E. 2.4 Satisfaccién respecto a la calidad de servicio prestado
! I_ p ! viclop 2011 :>7,25 Anual Medicion de
(encuestas de satisfaccion de personal) . L
2012 :>7,5 Satisfaccién
O.E. 2.5 Satisfaccién por parte de la ciudadania con la Empatia 2010 :>7 Rble PE.0O4
(encuesta satisfaccion ciudadanos sobre tramitacion del 2011 :>7,25 Anual Medicion de
servicio) 2012 :>7,5 Satisfaccion
O.E. 2.6 Satisfaccién por parte de la ciudadania con la Fiabilidad 2010 :>7 Rble PE.0O4
(encuesta de satisfaccion ciudadanos sobre tramitacion del 2011 :>7,25 Anual Medicion de
servicio) 2012 :>7,5 Satisfaccion
O.E. 2.7 Reduccion de quejas dirigidas a las distintas Unidades 2010 : -5%resp afio anterior Rble PO.13
.E. 2. ucci u irigi isti i
quel g y 2011 :-5% resp. afio anterior Anual Informacion y

Direcciones Generales ~ . :
2012 :-5% resp. ano anterior Asesoramiento



2010 : 100% catalogo elaborado
2011 : Establecimiento de escala de
niveles basicos de prestacion. Nueva
delimitacion de ratios acorde ala

Rble PA.04
Gestion de la

O.E. 2. 8 Elaborar y comunicar el Catalogo de servicios situacion. Plan de Comunicacion del Anual L,
] L. Organizacién y el
mismo y 25% servicios testados con .
. . . Conocimiento
cliente misterioso
2012 : 75% servicios testados con
cliente misterioso u otro mecanismo.
2010 : Inventario de tramitaciones
susceptibles de ser tratados de esta
forma. Rble PA.04
e PA.
o L 2011 : 50% de tramitaciones L,
O.E. 2. 9 Incrementar las tramitaciones con comunicacion ] . Gestién de la
, implementadas de las establecidas en Anual L,
responsable del ciudadano ) ) Organizacién y el
el inventario. _
L Conocimiento
2012 :100% tramitaciones
implementadas de las establecidas en
el inventario.
2010 : Establecimiento de
mecanismos de control (fiscalizacion Rble PA.04
revia de paneles, campanas Gestion de la
O.E. 2. 10 Unificacién y control de marca e imagen corporativa p. . P L P Anual L,
divulgativas, publicaciones, etc). Organizacién y el
2011 : Implantaciéon marca unica Conocimiento
corporativa.
2010 : Definir formato comun
(indice/plantilla) de memoria para Rble PA.04
0.E.2.11 Gestidn eficaz de la Memoria de Actividad del Ayuntamiento todas las unidades. Anual Gestion de la

que incluird las de las diferentes areas y departamentos.

2011 : Prueba piloto.
2012 : Informes de analisis y
conclusiones con PF y AM.

Organizacién y el
Conocimiento



EJE 3: ORGANIZACION Y RECURSOS

ACCIONES A REALIZAR:
Gestionar un cambio cultural para el desarrollo de una gestibn moderna, avanzada y orientada al ciudadano, que permita la consecucion de los objetivos de
una administracion local que se gestiona de forma eficaz y eficiente, mostrandose util al ciudadano.

Reestructuraciones de Direcciones y Unidades para adecuarlas a procesos y necesidades de forma ldgica y racional. Disehar el
funcionamiento de los servicios municipales desde una planificacion concreta que articule la dispersion de las Direcciones. Las
Direcciones Generales deberan ser Integrales, es decir con funcionarios competentes en materia Juridico-Administrativa, Economica y
Técnica, de forma que la preparacion de los distintos acuerdos o actos pueda realizarse de forma completa.

Coordinacion y unificacidon de criterios entre las distintas Direcciones y Unidades municipales para evitar contradicciones, trabajo en
consonancia y sintonia, especialmente tras la entrada en vigor de nuevas normativas.

Dotar de mayor transparencia y participacion a los procesos de analisis del departamento de Informatica y Comunicaciones.

Desarrollar el uso de la Intranet para un mejor acceso a la informacion, optimizacion de papel, gestion de conocimiento.

Recurrir las competencias impropias impuestas, cuando no estén justificadas o financiadas.

Crear un Consejo Directivo (incluidos Concejales) para el tratamiento informativo previo de coordinacion de proyectos y los asuntos que
han de ser sometidos a la JGL.

Creacion de Concejalias Directoras de Areas Funcionales.

Marcar el despliegue de politicas a través de la sistematica establecida: Plan Estratégico Municipal, Gestion por Procesos, Sistema de
Indicadores y Mejora Continua. Igualmente se impone un analisis de la conveniencia de mantener las organizaciones “en
paralelo” (Logrofio Deporte SA, Logroino Turismo y demas logros).

Realizar una gestién de recursos en apoyo de la estrategia y de la gestion eficaz de los procesos, manteniendo un equilibrio entre necesidades actuales y
futuras de una administracién local que camina a la Excelencia.
1.No generar e incluso reducir el gasto corriente.

« Ajuste del precio o tarifa de los servicios municipales, con tendencia a la autofinanciacion, sin perjuicio de las bonificaciones
acreditadas que se estimen necesarias.

« Minimizar la externalizacion de trabajos (proyectos, estudios...) aprovechando el capital humano propio.

« Elaborar proyectos de explotacion antes de aprobar la inversion.

« Fomento del ahorro con soluciones imaginativas y productivas, no limitativas de servicios.

« Analisis de la viabilidad de un servicio de “microbus- radiotaxi” municipal que permita la supresion de la mayor parte de los
vehiculos municipales.



2.Estrategia urbanistica de contencion. Ralentizacion y aplazamiento de nuevos desarrollos ya planificados. Establecimiento de niveles
reducidos de mantenimiento de urbanizacion en las areas menos pobladas de los nuevos sectores. Correlativa reduccion de la frecuencia de
reposicién y mantenimiento del mobiliario urbano y del servicio de limpieza, a fin de reducir los costes. Reduccion de los niveles de
iluminacion en el viario publico. Acotar los espacios urbanizados sin habitar para dejar de conservarlos.
3.Mayor utilizacion de la presupuestacion plurianual para las grandes obras municipales.
4 Asignacion retributiva sobre la base de capacidad, competencia, responsabilidad, habilidades técnicas y condiciones de desempeno.
5 Publicacion de Anuncios Oficiales en “De Buena Fuente”.

6 Responsabilidad sobre los recursos cara al futuro.

Procesos afectados: = PA 02 Gestion Econémica y financiera
=  PA-03 Gestién del Personal
= PE.04 Medicion de Satisfacciéon

SEGUIMIENT
OBJETIVO o RESPONSABLE
2010 : 6,25 Rble PE.0O4
O.E. 3.1 Satisfaccién de los empleados con la Organizacion. .
(encuestas de satisfaccion de personal) 2011 :6,5 Anual Medicion de
P 2012 :6,75 Satisfaccién
» ) ) » 2011 : Revision RPT y nueva estructuracion de Rble PA.03
O.E. 3.2 Reduccién de tipos de puestos de trabajo y adecuacion con la . .,
L acuerdo a estructura interna real. Anual Gestién del
estructura de la Organizacion ., .
2012 : Reduccion del 50% de tipos de puestos. Personal
O.E. 3.3 Deslindar de la vigente RPT los requisitos de desempefio, Rble PA.03
retributivos y caracteristicas de los puestos, de su contenido funcional, | 2010 : Preparacion de los trabajos. Anual Gestion .del
declarando éste ultimo ¢ se refiere al contenido funcional? propio de la | 2011 : Implantar. Personal
potestad organizativa municipal.
2010 : -5% masa salarial Rble PA.03
O.E. 3.3 Reduccitn gasto plantilla 2011 : - 2% masa salarial Anual Gestion del
2012 : - 2% masa salarial Personal
2010 :-10% Capitulo 2 Rble PA.04
O.E. 3.4 Reducci6 t ient
edticelon gasto comente 2011 :-2% Anual Organizacion y

2012 : = Conocimiento




L , , ) 2010 : Reuniones quincenales - Acta Rble PA.04
O.E. 3.5 Aumento coordinacién entre direcciones y unidades . . L,
. . 2011 : Reuniones quincenales - Acta Anual Organizacion y
(Planificar y coordinar) . . -
2012 : Reuniones quincenales - Acta Conocimiento
L . 2010 : Reuniones quincenales - Acta Rble PA.04
O.E. 3.6 Aumento coordinacién en las unidades . . L,
2011 : Reuniones quincenales - Acta Anual Organizacion y
(Informar y resolver) . . .
2012 : Reuniones quincenales - Acta Conocimiento
Rble PA.03
Gestién del
. , , 2011 : Curso Formacion directivos Personal Rble PA.
O.E. 3.7 Gestion eficaz del tiempo e .. Anual
2012 : Curso Formacion técnicos 04
Organizacion y
Conocimiento
O.E. 3.8 Considerar la posibilidad, entre otras, de configurar una nueva
estructura organizativa en torno a grandes areas de gestion, al frente
de las cuales se sitlia un director general o coordinador con un nimero 2010 : Organizacion Anual Equipo de
minimo de Servicios cuya afinidad viene dada por los procesos que 2011 : Seguridad - Economia y otros Gobierno
gestionan. Se citan a titulo de ejemplo las que aparecen en la siguiente
meta.
O.E. 3.9 Implantar un sistema de participacion de usuarios, capaz de
actuar en la fase previa a la definicion de requisitos de aplicaciones 2010 : Diseino del sistema de participacion. Anual Informatica y
informaticas de caracter transversal y aplicacion de la Administracion | 2011 : Puesta en marcha y verificacion. Comunicaciones
Electronica.
O.E. 3.10 Crear un Consejo Directivo, compuesto por Concejales
delegados de area u otras divisiones organicas y Directores o L .
9 i u IV_ ) 9 . y ) 2010 : Diseino del 6rgano. PA.04
Coordinadores, para el tratamiento informativo previo de los asuntos e s L,
] ) L 2011 : Puesta en marcha y verificacion. Anual Organizacién y
que han de ser sometidos a la JGL, incluso para la coordinacion de -
. Conocimiento
proyectos interdepartamentales.
O.E. 3.11 Acomodar el perfil competencial de los técnicos de , . ..
o L ) P P . , 2010 : Preparacion de propuesta e implantacion. PA.04
administracion especial a la redaccién de proyectos propios, .. o . o
Definir politica general de contratacion de Anual Organizaciéon y

compatibilizando la tarea con la direccion de los mismos que se les
confiera.

Asistencias Técnicas.

Conocimiento




O.E. 3.12 Crear un nuevo puesto de trabajo, en la Intervencion

. - . . , 2010 : Definicion y requisitos.
denominado "Técnico de gestion de servicios", dedicado a la

_ , o 2011 : Seleccion del titular entre quienes tengan PA.04
elaboracion de estudios y proyectos de explotacién de nuevos . . . L. L
o ) o o la titulacion de Diplomado en Ciencias Anual Organizaciéon y
servicios o prestaciones municipales, con atencién a toda la . . . - -
Empresariales, Licenciado en Econdmicas o Conocimiento

administracion municipal. La seleccién habria de hacerse entre

- L . Empresariales, o Ciencias de la Administracion.
empleados municipales, sin incremento de plantilla.

Rble PA.02
O.E. 3.13 Eficaci datoria: % d dad iod luntari 2010 = 93% Gestidn
.b. .lt t |IcaC|a recaudatoria: % de recaudado en periodo voluntario 2011 : 90% Anual s
r
sobre etiola 2012 :90% onomica y
financiera
Rble PA.02
2010 : <445€ anuales sttién
O.E. 3.14 Presion Fiscal por habitante 2011 : = Anual ,
Economica y
2012 : = . .
financiera
Rble PA.02
2010 : <950€ por habitante G:stién
O.E. 3.15 Gasto medio por habitante 2011 : <900 € por habitante Anual ,
. Economica y
2012 : <900 € por habitante i ,
financiera

EJE 4: NUEVAS TECNOLOGIAS

ACCIONES A REALIZAR:
Apostar por las Nuevas Tecnologias 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, a través de:

Desarrollo de servicios de participacion on line, mediante e-administracién, nuevas tecnologias,...
= Plataforma de tramitacion electréonica y sede electronica.
= Ayuntamiento digital y Oficina Virtual.
= Implantacion generalizada de la tramitacion via Internet.
= Tarjeta ciudadana.
= Desarrollo de sistemas de comunicacion con el ciudadano mediante canales 2.0 (twiter, youtube)



= Empleo del correo electronico y otras herramientas para las comunicaciones positivas.

Desarrollo de la nueva web:
= Interactiva, abierta y de doble comunicacion.
= Agil en accesos, busquedas y descargas.
= Que sirva como herramienta de trabajo y permita el trabajo en equipo.

Dinamizacion de la intranet.

= Que permita realizar gestion directa de los RR-HH con el personal de la casa.

= Cultura “papel 0” y sustitucion de informes en papel. Expediente electronico. Firma electrénica.

= Marco Normativo y Ordenanza Municipal.

= Agilidad en la gestion: nominas, comunicaciones, calidad, indicadores, procesos...

= Gestion de conocimiento: generacion de espacios para compartir trabajos, buenas practicas, mejoras, publicaciones,etc.
Comunicacion eficaz y efectiva. Cultura literaria.

= Creacion de cultura corporativa. Compartir ideas, conocimiento de documentos culturales. Implicacion en generacion de ideas
creativas. Reconocimiento de ideas. Responsabilidad social (ética y respeto al medioambiente).

Teletrabajo. Desarrollo de proyecto piloto.



Procesos afectados: = PE.04 Medicion de Satisfaccion

OBJETIVO

SEGUIMENTO

RESPONSABLE

O.E. 4.1 Satisfaccion de la ciudadania sobre tramitacion 2010 :>7 Rble PE.04
(encuestas de satisfaccion ciudadana sobre calidad de servicio 2011 :>7,25 Anual Medicion de
prestado) 2012 :>7,5 Satisfaccion
O.E. 4.2 Satisfacci6 las n tecnologias utilizadas 2010 :> 55 Rble PE.04
.E. 4. ncon i iliz
tem 17 als acct:|od co t'ai ue.\’/asdel ) g n Il; 2011 :>6 Anual Medicién de
(item 17 encuesta de satisfaccion del persona 2012 157 Satisfaccion
2010 : Licencia obra menor, actuaciones
comunicadas, licencia primera ocupacion
e - ) edificaciones, licencia funcionamiento
O.E. 4.3 Incremento en el n? de tramites telematicos que pueda realizar . .. ..
) h . L actividades, solicitud de devolucion L
la ciudadania (ahora: Cambio de Domiciliacién, Volante de ] ] ] L. Informética y
. S L , ingresos indebidos, solicitud de Anual .
Empadronamiento, Autoliquidaciones, Altas/bajas ficheros de objetos, e . i . Comunicaciones
o domiciliaciéon bancaria, padrén, cambio
Consulta de acuerdos municipales y Cursos de deportes) e e
domicilio fiscal y recursos de multas.
2011 : 5 nuevos
2012 : 6 nuevos
o ) o 2010 : < cinco dias/afno con + de 30’ espera Rble PA.04
O.E. 4.4 Reduccién filas involuntarias para la tramitacién (tiempo de . , - , L
tencion 010) 2011 : < cinco dias/aio con + de 20’ espera Anual Organizaciéon y
espera en atencion - o
P 2012 : < cinco dias/afo con + de 10’ espera Conocimiento
OE 45 C s d lab y dministraci 2010 : 1 Rble PA.04
.E. 4. r
/ t or;Yen|o§ ”e c(;) ad otramon con administraciones para uso 2011 : 2 Anual Organizacién y
y/o puesta a disposicién de datos 2012 : 2 Conocimiento
2010 :>50 Rble PA.04
O.E. 4.6 N° de firmas electronicas autorizadas 2011 :>250 Anual Organizacién y
2012 : 500 Conocimiento
L - Rble PA.04
» ) ) . 2010: Organizacion e Informatica o,
O.E. 4.7 Creacion de una intranet interna del Ayuntamiento Anual Organizacién y

2011: Toda la plantilla

Conocimiento



O.E. 4.8 Reduccion de cargas administrativas en actuaciones (comunicadas)
comunicadas 2011 : 25% aplicados del catalogo

2010 : Catalogo tramites por declaracion
Rble PA.04

Anual Organizacion y

. Conocimiento
2012 : 75 % restantes del catalogo

EJE 5: RELACIONES E XTERNAS

ACCIONES A REALIZAR:
Fomentar lazos de colaboracion con las alianzas y colaboradores que compartan nuestros valores y estén basadas en relaciones de transparencia y
confianza, generadoras de un beneficio mutuo:

1.

© o N OR

Establecer un sistema de comunicacion fluida y relaciones institucionales con el Gobierno de la Rioja (reduccion de cargas
administrativas, transferencias, competencias, colaboraciones...).

De igual forma con la Universidad para el desarrollo tecnholégico, mediante convenio, becas, investigacion... con un grupo coordinador de
las actividades.

Comunicacion organizativa con los municipios del entorno y con los mayores municipios de la region (entorno metropolitano, Calahorra,
Haro, Alfaro, Najera, Sto Domingo, Estella, Laguardia).

Busqueda de puntos de encuentro con la administracion autonémica para la gestion de competencias compartidas o delegadas.

Atraer y retener empresas, fomentando su desarrollo y crecimiento.

Benchmarking con organizaciones avanzadas en gestion.

Seguir colaborando con participacion activa en las reuniones y foros de la FEMP, Kaleidos, y otros.

Fomentar la Excelencia en diferentes foros y jornadas.

Fomentar las relaciones institucionales con ciudades hermanadas, actividades con otros municipios...

10. Definir claramente las alianzas y pautas de generaciéon mutua de valor afiadido para ambas partes.

Procesos afectados: = PE.03 ALIANZAS Y RELACIONES EXTERNAS
OBJETIVO SEGUIMIENTO RESPONSABLE
OE 51 N2 horas dedicadas por personal del 2010 : 100 horas (presenciales + no presenciales) Rble PE.03
.E. 0. = |
° porp 2011 :100 horas (presenciales + no presenciales) Anual Alianzas y Relaciones

Ayuntamiento en FEMP, Kaleidos, Jornadas, Foros...

2012 : 100 horas (presenciales + nho presenciales) Externas



2010 : Deteccion de foros en los que los diferentes
servicios participan.

2011 : Asuncion de foros y establecimiento de Rble PE.O3
O.E. 5. 2 Planificar y coordinar la participacion externa cauce formal para participacion. Anual Alianzas y Relaciones
2012 : Establecimiento de directrices de Externas

participacion y de retroalimentacion de esa
participacion en la actividad municipal.

2010 : Realizar convenio

. .. . Rble PE.03
» . . 2011 : Becarios + Practicum + analisis |+D+l . .
O.E. 5.3 Colaboracion con la Universidad . . Anual Alianzas y Relaciones
2012 : Becarios + Practicum + Proyectos de Externas

actividades 1+D+l

EJE 6: LIDERAZGO Y PERSONAS

ACCIONES A REALIZAR:
Desarrollo de sistemas de liderazgo compartido, transformando las actuales responsabilidades directivas en una Funcién Directiva Profesional.

Formacion de los lideres en habilidades directivas que permitan generar cambios, dinamizando activamente los grupos de proceso y las
unidades.

Definir claramente los niveles de liderazgo, las responsabilidades y actuaciones que se van a exigir a los responsables de proceso.
Generar y transmitir Vision Global del Ayuntamiento y de todas sus actividades.

Definir el despliegue y desarrollo de valores por parte de los lideres.

Establecer una delimitacion clara entre competencias de autoorganizacion y condiciones de trabajo de los empleados.

Establecer requisitos de seleccion de puestos directivos acreditando mérito, capacidad e idoneidad, con medicion de logros respecto a
eficacia y eficiencia con control de resultados en relacion con objetivos fijados.

Ser una organizacién 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 y 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 trabajo para responder a las resistencias al cambio.

* Mejora de la productividad. Introduccion de sistemas de evaluacion del desempefio 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 etc.).

Procesos afectados: = PA.03 Proceso de Gestion de Empleados.
= PE.04 Medicion de la satisfaccion.
= PE.02 Politica y Estrategia




OBJETIVO META SEGUIMENTO RESPONSABLE
, . ) 2010 :6,75 Rble PE.04
O.E. 6.1 Satisfaccién con el liderazgo .
(Encuesta Satisfaccion de Personas) 2011 =7 Anual Medicion de
2012 :7,25 Satisfaccién
2010 : 100% Directores, Rbles de proceso y Rbles de
Unidad en G. Procesos. 2 horas por persona.
2011 : 100% Directores, Rbles de proceso y Rbles de
Unidad en H. directivas (comunicacion, trabajo en
. L . ., Rble Proceso PA.
L, . L , equipo, delegacion... a definir en el P. Formacion). 20 L,
O.E. 6.2 Formacion en habilidades directivas y Excelencia Anual 03 Gestion
horas por persona.
. Personas
2012 : 100% Directores y Rbles proceso en H.
directivas (comunicacion, trabajo en equipo,
delegacion... a definir en el P. Formacion). 10 horas
por persona.
2010 :
Definir liderazgo y quién es lider en el
. Rble Proceso PA.
, , Ayuntamiento. .,
O.E. 6.3 Desarrollar las funciones del liderazgo . Anual 03 Gestion
Cuadro de despliegue de valores por parte de los
i Personas
lideres.
Funciones de cada nivel de liderazgo.
OE. 64C i6n de un Cuerno directivo profesional. anto 2011 : Seleccion directivos para areas y servicios,
.E. 6.4 Creaci un Cu irectiv i , S - . o
, N b ; P ploy sobre la base de la acreditacién del mérito, capacidad Anual Organizacién
preparado para la direccion de las Areas . .
e idoneidad.
O.E. 6.5 % Cumplimiento d ion rogramadas de las 2010 = >75% Rble Proceso PA.
co.m. rciandf)da;J e: :al :a: dee lfgrcrl:ace' znp o 2011 > 80% Semestral 03 Gestion
i i
P 2012 : > 85% Personas
2010 : Aprobar Plan de Comunicacion. Rble P PA
e Proceso PA.
L ) 2011 : Aprobar Plan de Integracion de nuevo o,
O.E. 6.6 Planificacién de acciones con los RRHH Anual 03 Gestion
personal.
Personas

2012 : Aprobar Plan de Reconocimiento.



2010 : 0,075 accidentes al afio x trabajador Rble Proceso PA.
2011 : 0,065 accidentes al afo x trabajador Anual 03 Gestion
2012 : 0,060 accidentes al afio x trabajador Personas

O.E: 6.7 Disminucién del absentismo: N? accidentes por
trabajador

EJE 7: MEJORA EN LA GESTION

ACCIONES A REALIZAR:
Ser una organizacién en constante aprendizaje y que basa su gestion en la mejora continua.
1. Dinamizar la gestion por procesos cerrando los ciclos de mejora continua PDCA (Planificacion, Despliegue, Control, Ajuste). Adaptar la
Estructura municipal a los procesos con responsables reales de los mismos.
Planificar a medio plazo, incorporando a los Grupos de Oposicion el cambio cultural de la organizacion.
Tener una estrategia clara y generacion de un cuadro de mando de indicadores como herramienta para la medicion y control de la mejora.
Aprendizaje de las actividades y resultados.
Basar las decisiones en datos y en informacidn fiable. Establecer sistemas de medicion que permitan conocer los resultados actuales y
nivel en que se han alcanzado los objetivos previstos.
Identificar e implantar mejoras de forma sistematica, dentro de un sistema integral de mejora.
7. Mantenimiento de la Certificacion ISO 9000 como base para la sistematica de la gestion de los procedimientos.

o R wbd

o

Procesos afectados: = PA.O01 Sistema Gestién Calidad
OBJETIVO SEGUIMENTO RESPONSABLE
Rble PA.01
O.E. 7.2 Cumplimiento del Plan de Mejora de los procesos 2010 : 25% del plan Sistema de
respecto a las mejoras que se pueden llevar a cabo con los 2011 : 60% del plan Semestralmente Gestién de la
propios recursos del proceso 2012 : 100% del plan

Calidad



2010 :
Mantener Certificado 1ISO
Auditar internamente 33% procesos.

2011 :
Mantener Certificado ISO Rble PA.01
O.E. 7.3 Certificado ISO 9001 . Anual Sistema Gestion
Auditar internamente 33% procesos. .
2012 : Calidad
Mantener Certificado 1ISO
Auditar internamente 33% procesos.
2010 : >80 % Rble PA.O1
0.E.7.4 Cumplimiento de los objetivos del Plan Anual 2011 :>85% Anual Sistema Gestion
2012 :>90 % Calidad
O.E. 7.5 Satisfaccis 1o al A la Excelenci 2010 :>7 Rble PE.04
E. 7. : atis a_lc:non respecto al Apoyo a la Excelencia 2011 : > 7,25 Anual Medicin de
(encuesta soctal) 2012 :> 7,5 Satisfaccion
O.E. 7.6 Satisfaccién del personal respecto a la Politica y 2010 :>6 Rble PE.0O4
Estrategia 2011 :>6,25 Anual Medicion de
(encuesta de satisfaccion del personal) 2012 :>6,5 Satisfaccion
OE 77 ar | Hicipacion de | | 2010 : > 80 personas Rble PA.01
T .n’i:lzemen ariapa 'CIp?C_Ion elas pfersor;as en’ios 2011 :> 90 personas Anual Sistema Gestién
procesos: N personas que participan en equipos de proceso. 2012 : > 100 personas Calidad
2010 : > 75 % mejoras sin peticion de recursos. Rble PA.01
O.E. 7.8 Cumplimiento de los Planes de Mejora de los procesos 2011 : > 80 % mejoras sin peticion de recursos. Anual Sistema Gestion
2012 : > 85 % mejoras sin peticion de recursos. Calidad

EJE 8: ACCION SOCIAL Y MEDIO AMBIENTE




ACCIONES A REALIZAR:
Tener un enfoque ético, siendo transparentes y actuar como organizacién responsable con la sociedad y respeto al medioambiente.

1. Elaboracion de un “Decalogo de Conducta Medioambiental Responsable” para los trabajadores del Ayuntamiento, con indicadores,
evaluaciones sistematicas...

2. Fomentar activamente la responsabilidad social, planificar y desarrollar una mayor sensibilizacion ambiental en la ciudadania.

3. Fomentar la colaboracion con las distintas organizaciones sociales en proyectos mutuamente beneficiosos, manteniendo un alto nivel de
confianza con las partes implicadas.

4. Ser conscientes del impacto del Ayuntamiento en la comunidad social actual y futura y preocuparnos por reducir al minimo cualquier
impacto adverso.

Procesos afectados: = PA.01 Sistema Gestion Calidad
= PA.04 Gestion de la Organizacion y del Conocimiento

OBJETIVO SEGUIMIENTO RESPONSABLE
0O.E.8.1 Satisfaccion respecto de la Responsabilidad Social Corporativa del 2010 :>7 Rble PA.O1
Ayuntamiento (encuesta social) 2011 :>7,25 Anual Sistema Gestion

2012 :>7,5 Calidad
Rble PA.04

Antes de fin de 2010
0.E.8.2 Elaboracién del Decalogo de Conducta Medioambiental 2011: Comunicacion y Anual
concienciacion

Gestion de la
Organizacién y del
Conocimiento
Rble PA.04
Gestién de la
Organizacion y
Conocimiento
Rble PA.04
Gestién de la
Organizacion y
Conocimiento

2010 : Reducir en un 2%
0.E.8.3 Reduccién consumos energéticos electricidad (Kwh) 2011 : Reducir en un 3% Anual
2012 : Reducir en un 5%

2010 : Reducir en un 3%
0.E.8.4 Reduccién consumos papel 2011 : Reducir en un 7% Anual
2012 : Reducir en un 12%



2010 : Estudio eficiencia, disefio y
adopcion de medidas

Rble PA.04
Gestion de la

0O.E.8.7 Reduccién combustible calefaccion 2011 : Reducir en un 3% anual Anual Organizacion y
2012 : Reducir en un 3% anual Conocimiento
2010 : Estudio situacion actual y
diseio de medidas. Rble PA.04
0.E.8.8 Optimizacién de consumos de combustible y mantenimiento de 2011 : Rebajar un 10% gasto Anual Gestién de la

vehiculos municipales

mantenimiento y 5 % combustible
2012 : Rebajar un 10% gasto
mantenimiento y 5 % combustible

Organizacién y
Conocimiento



