Ayuntamiento
de Logrono

P.E.M. LOGRONO 2012-2015

Logrofio Septiembre de 2012



i
aaat
INDICE

j I (oo [V oo To ] o O O T OO PP PP 3
A Y=Y [ o P P PP PP PP PP 3
A 1T T0] o T T T T TP T OTTP ORI 4
4.V alores qUE PrOPUCNAIMIOS: tuuu.ieesnesesummmmnnseesssssessstesesnsteressseressieeessnnneseresnnns 4
5.Como vemos el Liderazgo en el Ayuntamiento derdg............vvveeniiiieeniiieeennnnns 5
6.Proceso de Politica Y EStrategial: ........ccceemmieiernniiiesiiiieiieiesiiieiessiesernnnaeereenns 11
7 AN ALISIS DA . Ol ittt ittt ittt mme e eesessseseessssseessssasessesessstesssnnnsssasesnsesenns 12
B M Z F.O . D A ittt e et st e e et eseban e eeeeuaeserbaersrnnnaeerrbaaeernns 16
0. LiNEAS E St Al giCaS: .. iiuuuiiiett ittt eeeteueeeessseesesssseessssasesseseessterssnnnsssasesnssesenns 19
10.Factores Clave para €l EXIt0: .....iiuuuiiiiiiiiiiiiiiieieiiisieieieiereiieeiesneeieransaseenns 23
11.Mapa de proceS0S Y PrOCESOS ClAVE: ... ucemmumeeiierniiesiiesiiieniiiesieeeiieesiennnans 23
12. MaPa EStratEOiC0: ouuuuiiirnniiiieeisssmmmmmmresesesnsssessesessnesessnesessnsssennnnssesessneees 25
13 .  ODJetiVOS EStrat@QiCOS: .. . iieun i immmmmmieessisieesstsresssisiesssteresstssessiaesensesseresns 26




[ 2 2 2]

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 gestién y de mejora continua, del
modelo europeo de Excelencia EFQM.

El objetivo final del Ayuntamiento se basa en asegurar que la produccién 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 elaboracién del presente plan ha sido realizada mediante la Comisién Estratégica
establecida al efecto y aprobado por la Junta de Gobierno Local de 5 de septiembre
de 2012

La elaboracion ha supuesto un gran esfuerzo que debe continuarse con la
correspondiente comunicacion 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 ordenacién 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 atencion 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 organizacion centrada en las personas como elementos
clave de la innovacién y mejora, que genere entornos de trabajo que propicien su
desarrollo y satisfaccién, 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 funcion de las prioridades ciudadanas.

Una administracion comprometida con una actuacion ética y medioambiental, que
apuesta por las nuevas tecnologias a favor de la simplificacion administrativa, acceso
electronico de los ciudadanos a nuestros servicios, fomentando la comunicacion y 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:

e 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 instruccion...) 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 utilizacion de
un lenguaje claro y comprensible.

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

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

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



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

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

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

e Garantia de seguridad y salud de los trabajadores, aplicando los principios de
la accion preventiva recogidos en la Ley de Prevencion de Riesgos Laborales.

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

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

5. Cémo vemos el Liderazgo en el Ayuntamiento de Lo  grofio:

En el Ayuntamiento de Logrofio, entendemos por Liderazgo:

“La capacidad del lider para implicar a su equipo e  n el interés por el ciudadano,

reconociendo su trabajo, motivando a las personas e n un proceso de mejora
continua para la consecucion de la mision encomenda  da, asi como de los
objetivos y metas definidos, utilizando su propio ¢ ompromiso 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 Generales y habilitados de caracter e  statal.
3. Responsables de proceso.



Actividad
a desarrollar

Papel del lider
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Aprobar la Mision, Visién y Valores

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 (ciudadanos, sociedad, etc).
Adoptar un estilo de comunicacion.

o
olcar 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 definicion 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)

Estudio general compartido del PAM al inicio de mandato.

Acomodacion de las estrategias generales de la Organizacion y particulares del 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 sistema de gestién por
procesos

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.

Lograr la Excelencia en el Ayuntamiento

Liderar el desarrollo del Sistema de Gestion del Ayuntamiento.

Impulsar la implantacion de ideas de mejora.

Promover la formacién 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 gestidn por objetivos, indicadores y control de resultados.

Relacion 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 evaluacion de su satisfaccion
Intercambiar informacioén 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 colaboracion con entidades y organismos que puedan ayudar a la consecucién 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 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 produccion del conocimiento expreso en todas las Areas, estableciendo los cauces adecuados para su
participacion y gestion.




Liderar el equipo de proceso

Ejercer como responsable del equipo logrando su cohesién y la colaboracion 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.

Definir y documentar los procesos

Fomentar la reflexién 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 formacion técnica.
Conocer el Modelo EFQM.
Recibir y dar formacién en gestién para el buen funcionamiento del sistema por procesos.

Implicar al personal

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.

Relacionarse con clientes y otros grupos
de interés

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 organizaciones o Ayuntamientos de
referencia

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

el Comité de Calidad cuando se solicite

Colaborar con el Gestor de Calidad y con :

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




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

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

Implantar mejoras técnicas

Gestionar recursos.

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

Definir propuestas de mejora.

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

Participar en consejo directivo - O.E.3.10

Establecer mecanismos para la correcta gestion 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 contencion cuando, segun 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
implementacion de las politicas de

evaluacion del desempefio, carrera
profesional, etc.

gestion de personal: seleccién, permisos, R

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

Comunicar a su equipo los resultados de
las encuestas de satisfaccion de clientes
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.
Comunicacion de 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 satisfaccién 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

linea con el PAM

H z ™ d
asignado a su area de responsabilidad en
.

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 gestion.

Impulsar el sistema de gestién por
procesos

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

Asesorar técnicamente al Equipo de
Gobierno

Apoyar al Equipo de Gobierno mediante asesoramiento practico




Orientacion al
ciudadano con voluntad
de servicio

Despliegue de los valores

Voluntad de servicio
Trato amable y respetuoso

Especial sensibilidad para personas con dificultades (por edad o |,

nivel de instruccion...)

Previsién, 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

Actuacion de los lideres como modelo de referencia

Impulso de la medicion de la satisfaccion.

Elaboracién de encuestas y analisis 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.

Eficacia en la gestion

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 formacion

Visitas y entrevistas con su personal

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

Comunicacion de las estrategias y resultados

Fomento de la participacion en grupos estables.

Definicién de las actividades formativas.

Motivacién para la formacion.

Aprendizaje de otros Ayuntamientos y administraciones.

Acciones de comunicacion de estrategias y resultados.

Informacion para la tramitacion “O 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 informacion sobre la
gestién municipal y nuevas tecnologias

Participacion de los ciudadanos en asuntos de su interés
Medicion de la satisfaccion 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, 1ISO, EFQM...

Participacién y creacion de equipos de proceso.

Medicién y analisis 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.

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




Innovacion y
creatividad

Innovacion y creatividad, como elementos dinamizadores del
cambio y del aprendizaje de la nueva cultura organizativa
Formacion en las innovaciones que se implanten en nuestro
ambito profesional

Fomento de los proyectos innovadores

Impulso de los proyectos de innovacién, como por ejemplo, la implantacion de
tecnologias “Open Data”

Impulso y participacion en la simplificacién administrativa.

Administracion electrénica.

Servicios novedosos para los ciudadanos.

Participacién en foros y congresos para el aprendizaje de los mejores.
Colaboracién con consultorias para la incorporacion de mejoras en la gestion.
Colaboracién con la Universidad para el desarrollo de la innovacién y aprendizaje.

Profesionalidad

Responsabilidad y compromiso

Continua preparacion técnica, aplicando técnicas 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

Impulso de la gestion por procesos.

Seguimiento, medicién y analisis de los resultados de rendimiento de los procesos.
Medicién y analisis de los resultados de satisfaccion de todos los grupos de
interés.

Impulso de sistemas tecnoldgicos compatibles y adaptables con necesidades
actuales y futuras

Medicidn y gestion de tiempos y plazos.

Eficiencia con la administracion electrénica y la tradicional.

Trabajo en equipo

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

Impulso del trabajo en equipo

Formacion en trabajo en equipo

Gestion de los equipos de proceso y de mejora.

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

Implicacién en la politica y estrategia, formulacion de objetivos a las personas.
Comunicacion 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

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

Evaluacion de los riesgos inevitables

Formacion en prevencion de riesgos

Informacion sobre riesgos y medidas preventivas

Vigilancia de la salud de los trabajadores

Ataque a los riesgos en su origen.

Adaptacién del trabajo a la persona.

Consideracion de la evolucién técnica.

Sustitucion de lo peligroso por lo que entrafia menor peligro.

Planificacion de la prevencion.

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

Coordinacién con las empresas contratadas.

Objetividad, neutralidad
e integridad

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

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 area donde estuviera destinado, o cualquier actividad publica que pueda
afectar al cumplimiento de sus obligaciones, y todo ello sin perjuicio de la estricta
aplicacion del régimen de incompatibilidades.

IActuacion
medioambientalmente
responsable en el
trabajo

Optimizacion de los consumos

Minimizacion de la posible contaminacion derivada de su
actividad

Reciclaje de los residuos

Impulso de las actuaciones medioambientales positivas.
Informacion y propuestas de mejora medioambiental.
Comunicacion de las buenas practicas medioambientales.
Impulso de la contratacion verde

10




6. Proceso de Politica y Estrategia:

FUNCIONES IMPLICADAS
ENTRADAS SALIDAS
PLAN - -
ESIRATEGICO ACTUALIZACION- REVISON DELA
DECIUDAD y MISON-VISON Y VALORES
PLANDE | ______|__________
LEGISLATURA 1
5 '
\/_ ANALIE?SEXTERNO: Indicesdemog(é‘\ficos ANALISSINTERNO: Indicadoresinternosde rendimiento, indicadores
entomlo §OC|_ocuItHra|, fa(_:lore;polrhcosy de satisfaccién de clientesy personas, cumplimiento de la politica y
Iegale:s. inmigracion, Ifgldacmn actualy estrategia, autoevaluacién y evaluacionesexteras, plantilla ,
Planesde ! social.. equipo directivo...
mejora H
__________________ ' [ |
Autoevaluacion
\_”/— ANALSSDAFO I
FORMULACION ESTRATEGICA
Matriz FODA | e o e ooy »] Estrategias ofensivas, defensivas, adaptativas
y reactivas.
FACTO RES CLAVE DE EXITO
Alineaciéon y ponderacién con la Visidn.
DESPLIEG UE DE LA POLITICA Y ESIRATEGIA:
Mapa Estratégico - Cuadro de Mando Integral
I
GESTION POR PROCESOS OBJENVOSESRATEGICOS | PLAN ANUAL
ProcesosClave Plan Anual | y
[N
| | "| PrRESUPUESTOS
PLANANUAL |
.
'
l : PANEL DE
| VALDACION DEL PLAN ANUAL | Tt [~"*| INDICADORES
-
1 PLAN
- - ESTRATEGICO
COMUNICACION DELA POLITICA'Y ACTUALIZADO Y
ESRATEGIA T | comunicabo
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7. Analisis D.A.F.O.;

Para comprobar donde nos encontramos hemos realizado el siguiente analisis
gue nos permita seleccionar mejor nuestras actuaciones:

FORTALEZAS:

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

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

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

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

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

6. La gestion de los procesos con objetivos e indicadores esta estructurada con
herramientas conocidas y aplicadas.

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

8. Situacion fisica del Ayuntamiento, que permite flexibilidad, contacto...entre las
personas. La mayoria de los servicios al ciudadano estdn concentrados en el
propio edificio central.

9. Activa participacion en foros, congresos y jornadas sobre modernizacion de
las administraciones locales, de amplia repercusion para la imagen publica del
Ayuntamiento. Somos reconocidos a nivel nacional en los aspectos de gestion
de la calidad.

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

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

12. Amplia programacioén de actividades deportivas y culturales.

13. Oferta de Servicios Sociales.

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

15. Buena sintonia con las alianzas y resto de empresas contratadas para la

prestacion de servicios.
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DEBILIDADES:

1.

10.

11.

12.

13.
14.

15.

16.

17.

18.

19.

Estructura organizativa funcional con objetivos muy estancos y poco conocidos,
que provoca descoordinacion entre direcciones y departamentos. Falta una
visibn mas globalizada en la atencion al ciudadano y optimizacion de la gestion
y del sistema de sugerencias, quejas y reclamaciones.

No tenemos una cultura de liderazgo compartido con niveles vy
responsabilidades claramente diferenciados tanto en el &mbito politico como en
el técnico, que permita la implicacion del personal. Falta formacion en
liderazgo de forma generalizada.

No se realiza seguimiento ni se controla de forma sistematica cémo se trabaja
la mejora continua (gestion 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 planificacion estratégica con vision global y compromiso de todos los
directivos hacia el tipo de ciudad que deseamos y el tipo de Ayuntamiento en el
gue 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, poco orientados al
pensamiento de valor.

Estructura presupuestaria desequilibrada, con gasto corriente inadecuado a los
ingresos disponibles y al servicio que se presta. Escaso analisis del coste.
Escasas herramientas de comunicacibn que faciliten y promuevan Ila
comunicacion horizontal en general y la vertical en muchas ocasiones, no
favoreciéndose tampoco una gestién 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 informacién y comunicacion no se utilizan de
forma efectiva, centralismo tecnolégico desarrollado a espaldas de los
empleados. Web municipal poco atractiva y de escasa plataforma para la
gestién electronica.

Tendencia en gestion de personal a la equiparaciéon 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,
instalaciones no adecuadas...

No esta interiorizada la politica social y medioambiental del Ayuntamiento que
permita establecer codigos éticos y conductas medioambientales con
compromisos para los trabajadores.

Escasa concienciacion de parte del personal respecto al cumplimiento de la
LOPD, sin tener una sistemética definida para la circulacion de los expedientes.
Creciente falta de flexibilidad de las plantillas con acomodamiento de las
personas en su puesto y desequilibrios salariales en la plantilla.

Faltan sistemas de promocion del personal para la cobertura de puestos de
responsabilidad especifica en el futuro.
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AMENAZAS:

1.

© ©

10.

11.

12.

La crisis econémica que dificulta el sostenimiento 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
econoémicos.

Crisis presupuestaria municipal por caida estrepitosa de los ingresos que ha
derivado en un gasto corriente insostenible.

Escaso rango/tamafio de la Comunidad y de la Ciudad respecto al resto de
autonomias y ciudades espafiolas, teniendo servicios como el resto, sin los
adecuados acuerdos o convenios de colaboraciébn con otras entidades de
ambito superior.

La dimension de la Comunidad, con la mitad de la poblacion centralizada en
Logrofio dificulta la coordinacion de algunos aspectos. Se arrastra la prestacion
de servicios impropios, no financiados o deficitarios. Legislaciéon que amplia el
marco competencial sin aparejar financiacion para el mismo.

Necesidades y exigencias no razonables en ocasiones de la ciudadania, a
veces injustificadas (reclamaciones, prestaciones, indemnizaciones...).
Contradiccion creciente y complejidad de normativas, directrices, codigos...
que unidas a la multiplicidad de administraciones (europea, nacional,
autondmica, local) dificulta la prestacion adecuada del servicio.

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

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

Efecto frontera de la Fiscalidad Vasca.

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 gestidén y organizacion.

Los problemas sociolaborales de la ciudadania afectan a los servicios del
Ayuntamiento, n° prestaciones, variacion en la demanda y tipo de servicios,...
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OPORTUNIDADES:

1.
2.

10.

11.

La fuerte demanda ciudadana de servicios publicos de calidad.

La crisis econdmica supone un revulsivo para provocar cambios positivos ya
que permite “parar y reflexionar”, prepararse mejor, optimizar lo ya conocido...
siendo més 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 reduccion de
cargas administrativas, Plan de Evitacion de Duplicidades,... pueden apoyar
cambios en los modelos de trabajo.

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

Actuaciones como el Plan General Municipal, Plan de Infraestructuras Viarias,
Plan de Inversiones, Plan Estratégico Logrofio 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 Comisién de
Modernizacion, Plan Piloto de reduccion de cargas administrativas, Kaleidos
etc, nos pueden aportar referencias sobre los modelos de trabajo y
benchmarking.

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

Mejoras que se pueden obtener con la utilizacion de las nuevas tecnologias de
la informacion y la comunicacion. Nueva Web municipal, intranet...

Mayor concienciacién social y medioambiental de la ciudadania.

Nuevas generaciones mejor formadas y que apuestan claramente por las
nuevas tecnologias y la innovacion.

Posibilidad de colaboracion con la Universidad de La Rioja y otras Entidades
Publicas.
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8. Matriz F.O.D.A.:

MATRIZ
F.O.D.A.

OPORTUNIDADES:

1. La fuerte demanda ciudadana de servicios
publicos de calidad.

2. La crisis econbmica permite “parar Y|
reflexionar”, prepararse mejor,...

3. Cambios normativos: Ley de acceso
electronico y la directiva de servicios,
Estatuto Basico Empleado Publico, Plan de
reduccion de cargas administrativas,
duplicidades...

4. Morfologia y tamafio de la ciudad, facil
sostenibilidad. Ubicacion.

5. Plan General Municipal, Plan
Infraestructuras, P E Logrofio 2020, el
soterramiento de la via...

6. La participacion en foros de caréacter
nacional y benchmarking.

7. Posibilidad de desarrollar una nueval
estructura  mucho méas orientada 4
procesos y definicion de liderazgo.

8. Nuevas tecnologias de la informacion y Ia
comunicacion. Nueva Web...

9. Mayor concienciacion social V]

FORTALEZAS: DEBILIDADES:

Confianza del ciudadano en la gestion y calidad del servicioll. Estructura organizativa funcional con objetivos muy estancos.
prestado. 2.  No cultura de liderazgo compartido con niveles y responsabilidades
El capital humano, el saber hacer de los funcionarios en| claramente diferenciadas en @mbito politico y técnico.

acciones de mejora y calidad, Plantilla cualificada. 3. Falta seguimiento y control de resultados, analisis encuestas,...
Cercania al ciudadano. Gestion orientada al ciudadano. 4. Todavia no existe una cultura de gestion por procesos.

Ciudad amable y de calidad para vivir. 5. Escasa planificacion estratégica con visién global y compromiso.
Sistematicidad de la actividad municipal, ISO9001. 6. Resistenciay temor al cambio. Falta pensamiento de valor.

La gestion de los procesos con objetivos e indicadores 7. Estructura presupuestaria desequilibrada. No se analiza el coste.
Gestion de quejas y sugerencias, 010. 8. Escasas herramientas de comunicacion.

Situacion fisica del Ayuntamiento, servicios edificio central. 9. Laformacién del personal no se define con vision global.

Activa participacion en foros, congresos y jornadas sobre[l0. Excesiva sindicalizacion en la toma de decisiones.

modernizacion de las administraciones locales. 11. TIC s no efectivas, centralismo tecnoldgico. Web.

Implicacién participacion del personal en procesos, EFQM. 12. Equiparacion de derechos, no de responsabilidades en personal.
Canal de comunicacién “De Buena Fuente” 13. Escasa capacidad de produccion propia, se externaliza demasiado.
Amplia programacion de actividades deportivas culturales. 14. Rigidez de algunos servicios con exceso de burocracia.

Oferta de Servicios Sociales. 15. A veces se atiende al ciudadano con falta de intimidad,...
Integracion en importantes grupos de trabajo nacionales 16. No esta claramente interiorizada la politica social y medioambiental.
Buena sintonia con las alianzas y empresas contratadas 17. Escasa concienciacion respecto al cumplimiento de la LOPD.

18. Creciente falta de flexibilidad de las plantillas.
19. Faltan sistemas de promocion del personal para puestos de|
responsabilidad especifica en el futuro.

medioambiental de la ciudadania.

ESTRATEGIAS OFENSIVAS

1
2
&
4.
5
6

© N

10.

11.

12.

13.

14.

Mejora de la calidad de servicio:

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.
Servicios Publicos de Calidad no concurrentes con la actividad
privada. Servicios sociales, culturales y deportivos basicos.
Proyeccién de la ciudad de Logrofio. Marca.

Nuevas Tecnologias: Ayuntamiento digital y Sede Electronica.
Dinamizacion de la web.
Desarrollar servicios de participacion on line, mediante nuevas|
tecnologias y e-administracion.
Desarrollar sistemas de comunicacion con el ciudadano
mediante canales 2.0 (twiter, youtube)
Catalogo de servicios prestados al ciudadano, como inicio de
mejora y adaptacion a la participacion
Ventanilla Unica en todos los centros municipales par
catdlogo de servicios e Interconexion digital de todos los
centros de trabajo.
Dar a conocer a la ciudadania mediante DBF, paneles, web
otros foros el resultado del trabajo municipal.
Fomentar lazos de colaboracién con la universidad par
desarrollo  tecnolégico  mediante  convenio, becas,

16



10. Nuevas generaciones que apuestan
claramente por TIC's y la innovacion.

11. Posibilidad de colaboraciéon con |4
Universidad de La Rioja y otras Entidades
Publicas.

A »
O.D.A

IAMENAZAS:

1. La crisis econdmica que dificulta el
crecimiento econémico y que puede
provocar conflictos y variando |4
importancia que tienen determinadas
actividades municipales. morosidad.

2. Crisis presupuestaria municipal con gasto
corriente insostenible.

3. Rango/tamafio ciudad y CCAA debiendo|
tener los mismos servicios.

4. La dimension de la Comunidad dificulta]
coordinacion. Serv. no financiados.

5. Necesidades y exigencias a veces no
razonables de la ciudadania.

6. Contradiccion creciente y complejidad de|
normativas, directrices, cédigos...

7. Excesivo desarrollo urbano que deja suelo

urbanizado a medio construir.

investigacion... Grupo coordinador.

11.

Establecer una gestién de conocimiento formal e implicito, agrupandola]

15. Desarrollo del liderazgo compartido. Transformar las actuales| por Direcciones y Unidades de contenido homogéneo.
responsabilidades directivas en una Funcién Directival 12. Desarrollar el uso de la Intranet para un mejor acceso a la informacion,
Profesional. optimizacion de papel, gestién de conocimiento...
16. Mérito, capacidad e idoneidad. 13. Elaboracién, con medios propios de un “Decalogo de Conducta
17. Trabajo sometido a evaluacion con criterios de eficacia, Medioambiental Responsable” para los trabajadores del Ayuntamiento,
eficiencia y control de resultados frente a objetivos fijados. con indicadores, evaluaciones sistematicas...
18. Fomentar y desarrollar campafias de educacion Y|
sensibilizacion ambiental tanto para escolares como para
adultos.
FORTALEZAS: DEBILIDADES:
1. Confianza del ciudadano en la gestion y calidad del servicio] 1.  Estructura organizativa funcional con objetivos muy estancos y poco
prestado. conocidos, que provoca descoordinacion.
2. El capital humano, el saber hacer de los funcionarios enf 2. No estd estructurado un liderazgo compartido con niveles Y
acciones de mejora y calidad, Plantilla cualificada. responsabilidades claramente diferenciadas.
3. Cercania al ciudadano. Gestion orientada al ciudadano. 3. Falta sistematica en gestion de resultados, analisis encuestas,...
4. Ciudad amable y de calidad para vivir. 4. Todavia no existe una cultura de gestién por procesos.
5. Sistematicidad de la actividad municipal, ISO9001. 5. Escasa planificacion estratégica con vision global y compromiso.
6. La gestion de los procesos con objetivos e indicadores 6. Resistenciay temor al cambio.
7. Gestion de quejas y sugerencias, 010. 7. Estructura presupuestaria progresivamente desequilibrada.
8. Situacion fisica del Ayuntamiento, servicios edificio central. 8. Escasas herramientas de comunicacion..
9. Activa participacion en foros, congresos y jornadas sobre| 9. La formacion del personal no se define con visién global.
modernizacion de las administraciones locales. 10. Excesiva sindicalizacion en la toma de decisiones..
10. Implicacién participacion del personal en procesos, EFQM. 11. Las nuevas tecnologias de la informacion y comunicacion no se utilizan de|
11. Canal de comunicacién “De Buena Fuente” forma efectiva, centralismo tecnolégico. Web.
12. Amplia programacion de actividades deportivas culturales. 12. Equiparacion de derechos, no de responsabilidades en personal.
13. Oferta de Servicios Sociales. 13. Escasa capacidad de produccion propia, se externaliza demasiado.
14. Integracion en importantes grupos de trabajo nacionales 14. Rigidez de algunos servicios con exceso de burocracia.
15. Buena sintonia con las alianzas y acuerdos colaboracion. 15. A veces se atiende al ciudadano con falta de intimidad,...
16. No estéa claramente definida la politica social y medioambiental.
17. Escasa concienciacion respecto al cumplimiento de la LOPD.
18. Creciente falta de flexibilidad de las plantillas.
ESTRATEGIAS REACTIVAS ESTRATEGIAS DEFENSIVAS

1.

4.

Mejora de la productividad. Introduccion de sistemas de|
evaluacion del desempefio sobre la base de objetivos
consensuados previamente.

Comunicacion a la ciudadania del catélogo de servicios y de su
valor.

Elaborar proyectos de explotacion antes de aprobar Ia
inversion.

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

Comunicacién organizativa con los municipios del entorno Y|
con los mayores municipios de la regién (entorno metropolitano
+ Calahorra, Haro, Alfaro, Najera, Sto Domingo, Estella, La
Guardia).

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

1.

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

No generar mas gasto corriente, mantener lo que hacemos.

Movilidad funcional para adaptar las capacidades personales a las|
necesidades de cada momento.

Generacion de un cuadro de mando de indicadores como herramienta
para la medicién y control de la mejora.

Recurrir las competencias impropias impuestas, cuando estén justificadas.
Coordinacion de las DG para evitar contradicciones, trabajar en
consonancia y sintonia.

Innovacion en la investigacion de los servicios prestados, ciudadano X,
estudios de gabinete, etc...

Planificacion de los nuevos servicios o de la reposicion de los existentes
(chiquibecas, matriculas de colegios etc..) Justificar adecuadamente la|
imposibilidad de prestar nuevos servicios o mejorar la calidad de los
existentes, mediante la difusion de las cuentas municipales.
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10.

11.

12.

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

Efecto Fiscalidad Vasca.

Malas comunicaciones (esp. Ferroviaria)
con grandes capitales de provincia.
Cambios o variaciones de equipos de|
gobierno en cada legislatura.

Problemas sociolaborales de la ciudadania
afectan a los servicios prestados (n9
prestaciones, variacion de la demanda Y
tipo de servicios...).

10.

11.

12.

Divulgacion de qué, cémo, para quién... y coste real de los
servicios municipales. Minimizar la externalizacion de trabajos|
(proyectos, estudios...) aprovechando el capital humanog
propio.

Unificar criterios entre las distintas Direcciones y Unidades|
municipales, especialmente tras la entrada en vigor de la
nueva normativa.

Acotar espacios urbanizados sin
estandares de conservacion adecuados.
Atraer y retener empresas, fomentando su desarrollo VY|
crecimiento.

Licitar contratos cuyos presupuestos se adapten a los precios|
de mercado, y hacer hincapié en los compromisos de solvencia
ofertados.

Plan de Formacion y reciclaje impartido por los propios|
trabajadores, aprovechando experiencia, cualificacion |
conocimiento del consistorio.

habitar para aplicar

@),

Acotar espacios urbanizados sin habitar para dejar de conservarlos.

10. Establecer una delimitacién clara entre competencias de autoorganizacion

y condiciones de trabajo de los empleados.
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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: Cohesion Social.

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

Eje 5 Log 2020: Innovacion y Conocimiento.

Eje 6 Log 2020: Gobernanza Local.

Promocion 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 orientacion al ciudadano, respondiendo de forma 4&gil, flexible y
adaptandonos continuamente a las necesidades y expectativas razonables de nuestros
grupos de interés.

Garantizar el desarrollo y prestacion de servicios basicos en materias de Servicios
Sociales, Culturales, Deportivos y de mantenimiento de la ciudad,
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. Comunicacién a la ciudadania del catalogo de
servicios y de su valor.

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

Interconexion digital de todos los centros de trabajo.

Implantacién generalizada de la tramitacion que descansa en la comunicacion
responsable del ciudadano: Actuaciones Comunicadas, Autoliquidaciones,
Manifestacién, Declaraciones, etc... que , en todo caso, se comprueban,
inspeccionan o exigen “a posteriori”. Licencia Exprés.

Campafias 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...

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

Desplegar los objetivos estratégicos a través de los procesos y no de las
unidades.

Disefar el funcionamiento de los servicios municipales desde una planificacion
concreta que articule la dispersion de las Direcciones. Las Direcciones Generales
deberan contar ya sea de manera integrada o descentralizada con asesoramiento
en materia Juridico-Administrativa, Econdmica y Técnica, sin perjuicio de que
puedan atenderse desde unidades transversales.

Coordinacioén y unificacién de criterios entre las distintas Direcciones y Unidades
municipales para evitar contradicciones, trabajar en consonancia y sintonia,
especialmente tras la entrada en vigor de nuevas normativas.
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= Desarrollar el uso de la Intranet para un mejor acceso a la informacion,
optimizacion de papel, gestién de conocimiento...

= Analizar, reordenar la financiacién y estudiar las competencias impropias.

= Poner en funcionamiento un Consejo Coordinador, formado por miembros de las
distintas areas, técnicos y politicos, para tratar proyectos y actuaciones de interés
comun a toda la organizacion.

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

= Realizar un analisis de la conveniencia de mantener el Sector Publico Municipal
(Logrofio Deporte).

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
administracion local que camina a la Excelencia.
= No generar gastos adicionales y reducir el gasto corriente.
= Formar un puesto de analista de costes de los servicios, para asesoramiento y
gestidon de los mismos. Gestion de Costes en los procesos. Informe de control de
eficiencia.
= Ajuste del precio o tarifa de los servicios municipales, con tendencia a la
autofinanciacion sin perjuicio de las bonificaciones acreditadas que se estimen
necesarias.
0 Minimizar la externalizacion de trabajos (proyectos, estudios...)
aprovechando el capital humano propio.
o Elaborar proyectos de explotacién antes de aprobar la inversion.
o Fomento del ahorro con soluciones imaginativas y productivas, no
limitativas de servicios.
= 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 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 una conservacion sostenible con baja exigencia de
mantenimiento.
= Planificacion plurianual para las grandes obras municipales.
= Avanzar en el establecimiento de bases para la asignacion retributiva sobre la
base de capacidad, competencia, responsabilidad, habilidades técnicas y
condiciones de desempefio.
= 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 la ciudad orientada a las “Smart City” con una organizacion
moderna y adaptada a las diferentes necesidades y expectativas de los grupos de
interés, a través de:

Desarrollar servicios de participacion on line, mediante e-administracion, nuevas
tecnologias,...
» Plataforma de tramitacion electronica y Sede electronica.
» Implantacion generalizada de la tramitacion via Internet.
= Desarrollar sistemas de comunicacion con el ciudadano mediante canales 2.0
(twiter, youtube)
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= Empleo del correo electrénico y otras herramientas para las comunicaciones
positivas.

» Adaptar los canales de informacion existentes a las nuevas tecnologias.

= |Intercambios de software con otras administraciones.

Desarrollo de la nueva web:

* Interactiva, abierta y de doble comunicacion.

= Accesible.

= 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 la gestion directa de Recursos Humanos con el personal
de la casa.

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

» Agilidad en la gestion: noéminas, comunicaciones, calidad, indicadores,
procesos...

= Gestibn de conocimiento: generacién de espacios para compartir trabajos,
ideas, experiencias, conocimientos, buenas practicas, mejoras,
publicaciones,... Comunicacion eficaz y efectiva.

»= Creacion de cultura corporativa. Compartir ideas, conocimientos, documentos
y experiencias que impliquen aspectos culturales. Implicacién en generacion
de ideas creativas. Reconocimiento de ideas. Responsabilidad social (ética y
respeto al medioambiente).

EJE 5: RELACIONES EXTERNAS.
Fomentar lazos de colaboraciébn 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 comunicacion fluida y relaciones institucionales con el
Gobierno de la Rioja (eliminaciébn de duplicidades, reducciébn de cargas
administrativas, transferencias, competencias, colaboraciones...).

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

Comunicacion y colaboracion con los municipios del entorno.

Bldsqueda 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, participar en reuniones,
foros, fomento de redes, ...

Seguir colaborando con participacion activa en las reuniones, jornadas y foros de
la FEMP, Kaleidos, Red de Ciudades Inteligentes y otros

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 afiadido
para ambas partes.

Busqueda de financiacion exterior, por ejemplo, Fondos Europeos (FEDER,
Cohesion ..)

EJE 6: LIDERAZGO Y PERSONAS.
Desarrollo de sistemas de liderazgo compartido, transformando las actuales
responsabilidades directivas en una Funcién Directiva Profesional.
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Formacion de los lideres en habilidades directivas que permita generar cambios y
la dinamizacion activa de los grupos de proceso y de las unidades.

Generar y transmitir Vision global del Ayuntamiento y de todas sus actividades.
Despliegue y desarrollo de valores por parte de los lideres.

Establecer una delimitacién clara entre competencias de autoorganizacion del
Ayuntamiento y condiciones de trabajo de los empleados.

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 Estrategia, Mision, Visién 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 Formacién adaptado a
necesidades y expectativas tanto de la Organizacion (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. Introduccibn de sistemas de evaluacién 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...).

EJE 7: MEJORA DE LA GESTION.
Ser una organizacion en constante aprendizaje y que basa su gestién 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, el cambio conceptual en el modelo de gestién de la
organizacion.

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

Aprendizaje de sus actividades y resultados.

Continuar la trayectoria emprendida de simplificacién (reingenieria de los
procesos) colaborando con las demas administraciones en la eliminacion de las
duplicidades.

Basar las decisiones en datos y en informacion fiable. Establecer sistemas de
medicidon 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.

Mantenimiento de la Certificacion 1ISO 9000 como base para la sistematica de la
gestion de los procedimientos.

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

Desplegar el “Programa de Conducta Medioambiental Responsable” para los
trabajadores del Ayuntamiento, con indicadores, evaluaciones sistematicas...
Fomentar activamente la responsabilidad social, planificar y desarrollar una mayor
sensibilizacién ambiental en la ciudadania.
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= Fomentar la colaboracion 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 atencién por parte de los 6rganos
gestores para asegurar que se dedican los mejores recursos a la ejecucion o realizacion de
los mismos.

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

= Ciudadanos satisfechos

= Servicios prestados con el mayor nivel de calidad

= Desarrollo armonico de la ciudad

= QOrganizacion y gestion responsable de los recursos
= Planificacion y gestion presupuestaria adecuada

11. Mapa de procesos y procesos clave:

fifi Ayuntamiento MAPA DE PROCESOS -
m de Logrono

Sfor L8 X ftag
£.La Folitica y Extrategia Alianzas y Relaciones 3 ¥
Revision del Sistema y Mejors Externas los Grupos de Interts
Continua

I

Bl %
Ueenciax y Autorizacivaes P03
Altaz - Bajaxs en Ficheves

| Servicios Culturales

Fa

GESTION U

SOUCTUDES Y
AITORIIACIONES

CESTION DE SERVICICS
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En la Tabla que mostramos a continuacién recogemos los procesos clave, que son aquellos
a traves de los cuales vamos a tratar de alcanzar nuestra vision, con una implantacion eficaz
de nuestra politica y estrategia, mediante la consecucion de los FCE.

Para avanzar en la mejora ademas necesitaremos tener claro nuestro proceso de
planificacién estratégica, contar con buenos sistemas y tecnologias de la informacion y
gestionar adecuadamente las alianzas.

@
S
5
&
Factores Clave de & &
E > 52
Exito £ P E &
& & & N
N R &
OO SN
N & ¢ S
© & 2 & 2
© & F ¢ § 2
Inventario de Procesos (ﬁ“ & & ¢ é\o
N
G ) <
S &© 4 £ & >
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» S R P
1 [Licencias y 80
2 |Desarrolio Urbano 200 PROCESOS CLAVE
3 |Altas y bajas en ficheros municipales 100
4 |Servicios de Seguridad 100
\grupacion politicas sociales 480
Servicios Deportivos 200 oliica y Estrategia :
I 200
Servicios §ocla les. = Proveedores
Ere T e o —
estion del transporte urbano 100
eguridad en las 8 Gestion
estion incidencias en movilidad 250 —
d urbano 500 .
estion del plan de emergencia 8
estion Sistemas de Calidad 20 bano
Senvicios Juridicos 8
Gestion de la O 6n y del C e 100 Senicios de dela [ y
Gestion econémico-financiera 40 ciudad,
Gestion del personal 100 [ y
e o
Revision del Sistema y Mejora Continua. 50 Servicos de Seguridad
Politica y Estrategia 200 :
[Alianzas v Relaciones Externas 16 Alas y bajas en ficheros municipales
Medicién de la satisfaccién y rendimiento grupos interés 10 :
42 17 1 4 Desarrollo Urbano
Marcar con la siguiente valoracion los factores clave en funcion de como afecten a la vision:
w1 J
MUCHO 5
ALGO 2 -50 50 150 250 350 450 550 650
POCO 1

Procesos Clave.

PROCESOS CLAVE:

Servicios de Mantenimiento de la Ciudad.

Gestion de Incidencias en Movilidad.

Uso eficiente de los recursos energéticos.

Agrupacion de servicios de Politicas Sociales (Culturales, Deportivas y
Sociales).

Desarrollo Urbano.

Politica y Estrategia.

PowpbdPE

oo
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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.

TYXI

Ayuntamiento
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T } .
YT OBJETIVOS ESTRATEGICOS - Ayuntamiento de Logrofio

13 . Objetivos Estrategicos:

EJE 1: CIUDAD

IACCIONES A REALIZAR:
= Cumplimiento del Plan Estratégico de Ciudad

Procesos afectados: ]

SEGUIMIENTO RESPONSABLE

OBJETIVO

0O.E. 1.1 Cumplimiento del Plan Estratégico de Ciudad 2012: 10 0% cumplimiento Anual
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aaan OBJETIVOS ESTRATEGICOS - Ayuntamiento de Logrofio

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 orientacion al ciudadano, respondiendo,
de forma &gil, flexible y adaptandonos continuamente a las necesidades y expectativas razonables de nuestros grupos de interés.

1. Garantizar el desarrollo y prestacion de servicios basicos en materias de Servicios Sociales, Culturales, Deportivos y de
mantenimiento de la ciudad, preferentemente no concurrentes con la actividad privada.

2. 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.

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

4. Interconexion digital de todos los centros de trabajo.

5. Implantacion generalizada de la tramitacion que descansa en la comunicacion responsable del ciudadano: Actuaciones
Comunicadas, Autoliquidaciones, Manifestacion, Declaraciones, etc... que, en todo caso, se comprueban, inspeccionan o exigen “a
posteriori”. Licencia Exprés.

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

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

Procesos afectados: 1. PE.04 Medicion de Satisfaccion

2. PO0.13 Informacién y Asesoramiento

OBJETIVO SEGUIMIENTO RESPONSABLE
2012 :>8
0O.E. 2.1 Satisfaccién del ciudadano respecto a la calidad de servicio | 2013 : > 8 Anual Rble PE.04 Medicion
(encuestas de satisfacciéon ciudadanos Servicios) 2014 :>8 CLAVE de Satisfaccion
2015 :>8
2012 :>8
O.E. 2.2 Satisfaccion del ciudadano respecto a la Atenciony Trato | 2013 :>8 Anual Rble PE.04 Medicién
(encuestas de satisfaccidon ciudadanos Servicios) 2014 :>8 CLAVE de Satisfaccion
2015 :>8
O.E. 2.3 Satisfaccién del ciudadano respecto a la Informacién y 2012 :>8 -
as.eéor.amiento 2013 :>8 Anual Rble PE.04 Medicién
. o - 2014 :>8 CLAVE de Satisfaccion
(encuestas de satisfaccion ciudadanos Servicios) 5015 - >8
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aann OBJETIVOS ESTRATEGICOS - Ayuntamiento de Logroio
2012 :>7
O.E. 2.4 Satisfaccion General ciudadanos 2013 :>7,25 Anual Rble PE.04 Medicion
(encuesta de satisfaccion ciudadanos Servqual) 2014 :>75 CLAVE de Satisfaccion
2015 :> 7,75
2012 :>7
O.E. 2.5 Satisfaccion por parte de la ciudadania Fiabilidad 2013 :>7,25 Anual Rble PE.04 Medicién
(encuesta satisfaccién ciudadanos Servqual) 2014 :>7,5 de Satisfaccion
2015 :> 7,75
O.E. 2.6 Satisfaccién por parte de la ciudadania con Capacidad de 2012 :>7,5
- 2013 :> 7,75 Rble PE.04 Medicion
Respuesta . . . 2014 :>8 Anual de Satisfaccion
(encuesta de satisfaccion ciudadanos Servqual) 2015 s 8
L : L - . 2012 : -5% resp afio anterior Rble PO.13
O.E. 2.7 Reduccién de quejas dirigidas a las distintas Unidades y 2013 : -5% resp. afio anterior Anual Informacion y

Direcciones Generales, actuando sobre las causas que las producen o .
q P 2014 : -5% resp. afio anterior

Asesoramiento

2012 : 100% catalogo elaborado

2013 : Establecimiento de escala de niveles
basicos de prestacion. Nueva delimitacion
de ratios acorde a la situacién. Plan de

O.E. 2. 8 Elaborar y comunicar el Catalogo de servicios Comunicacion del mismo y 25% servicios Anual
testados con cliente misterioso

2014 : 50% servicios testados con cliente
misterioso u otro mecanismo.

2015 : 75% servicios testados.

Rble PA.04
Gestion de la
Organizacion y el
Conocimiento

2012 : Inventario de tramitaciones
susceptibles de ser tratados de esta forma.

. L 2013 : 50% de tramitaciones implementadas
O.E. 2. 9 Incrementar las tramitaciones con comunicacion . . . Anual
de las establecidas en el inventario.

responsable del ciudadano 2014 :100% tramitaciones implementadas de CLAVE

las establecidas en el inventario.
2015 : 100%

Rble PA.04
Gestion de la
Organizacion y el
Conocimiento

2012 : 35
O.E. 2. 10 Plazo medio respuesta dias naturales — Licencia de obras| 2013 : 28 Anual
menores 2014 : 27 CLAVE
2015 : 25

Rble PO.01
Gestion de Licencias
y Autorizaciones
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OBJETIVOS ESTRATEGICOS - Ayuntamiento de Logrofio

EJE 3: ORGANIZACION Y RECURSOS

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

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.

Desplegar los objetivos estratégicos a través de los procesos y no de las unidades.

Disefiar el funcionamiento de los servicios municipales desde una planificacion concreta que articule la dispersion de las Direcciones.
Las Direcciones Generales deberan contar ya sea de manera integrada o descentralizada con asesoramiento en materia Juridico-
Administrativa, Econdmica y Técnica, sin perjuicio de que puedan atenderse desde unidades transversales.

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

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

Analizar, reordenar la financiacion y estudiar las competencias impropias.

Poner en funcionamiento un Consejo Coordinador, formado por miembros de las distintas areas, técnicos y politicos, para tratar
proyectos y actuaciones de interés comun a toda la organizacion.

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

Realizar un analisis de la conveniencia de mantener el Sector Publico Municipal (Logrofio Deporte).

No generar gastos adicionales y reducir el gasto corriente.
Formar un puesto de analista de costes de los servicios, para asesoramiento y gestion de los mismos. Gestion de Costes en los
procesos. Informe de control de eficiencia.
Ajuste del precio o tarifa de los servicios municipales, con tendencia a la autofinanciacion sin perjuicio de las bonificaciones
acreditadas que se estimen necesarias.

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

o Elaborar proyectos de explotacion antes de aprobar la inversion.

o Fomento del ahorro con soluciones imaginativas y productivas, no limitativas de servicios.
Estrategia urbanistica de contencion. Ralentizacion y aplazamiento de nuevos desarrollos ya planificados. Establecimiento de niveles
reducidos de mantenimiento de urbanizacién 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. Reduccioén de los
niveles de iluminacion en el viario publico. Acotar los espacios urbanizados sin habitar para una conservacion sostenible con bajal
exigencia de mantenimiento.
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aaan OBJETIVOS ESTRATEGICOS - Ayuntamiento de Logrofio

» Planificacion plurianual para las grandes obras municipales.

= Avanzar en el establecimiento de bases para la asignacion retributiva sobre la base de capacidad, competencia, responsabilidad,
habilidades técnicas y condiciones de desempefio.

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

» Responsabilidad sobre los recursos cara al futuro.

Procesos afectados: = PA 02 Gestién Econdémica y financiera
= PA-03 Gestion del Personal
= PE.04 Medicién de Satisfaccién

SEGUIMIENT

OBJETIVO o RESPONSABLE
O.E. 3.1 Satisfaccién de los empleados con la ;815 255 Rble PE.O4
Organizacion. S Anual Medicién de
. ., 2014 :6,75 ) i
(encuestas de satisfaccion de personal) 5015 - 7 Satisfaccién

2012 : Revision RPT y reduccion del 15% de tipos d e puestos
respecto del afio 2011 — 398 puestos (ya se habian b  ajado 90

0O.E. 3.2 Reduccion de tipos de puestos de trabajo y | puestos en 2011). Anual Eglsetigr?geﬁ
adecuacion con la estructura de la Organizacion 2013 : Reduccion del 5% de tipos de puestos respec  to de 2012. Personal

2014 : Reduccion del 5% de tipos de puestos respec  to de 2013.
(dejar en 300 puestos aprox.).

O.E. 3.3 Deslindar de la vigente RPT los requisitos

de desempefio, retributivos y caracteristicas de los 2013 : Preparacion de los trabajos. Rble PA.03

puestos, de su contenido funcional (tareas, excepto : Anual Gestion del
- e . . 2014 : Implantar.
afeccion a condiciones de trabajo), declarando éste Personal
Ultimo propio de la potestad organizativa municipal.
2012 : Déficit cero
O.E. 3.4 Adecuar gasto corriente a ingreso corriente | 2013 : Déficit cero Rble_ PA'.Q4
Anual Organizacion y

2014 : Déficit cero

2015 : Superavit

2012 : Creacion y puesta en funcionamiento del equ  ipo de
personas (sin coste) a crear para abordar periodica  mente la
coordinacién de la actividad de las areas municipal es.

Conocimiento

Rble PA.04
Anual Organizacion y
Conocimiento

0O.E. 3.5 Aumento coordinacion entre direcciones y
unidades
(Planificar y coordinar)
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OBJETIVOS ESTRATEGICOS - Ayuntamiento de Logrofio

Rble PA.03
2012 : 100% directivos formados y 50% resto de lid  eres. Gestion del
O.E. 3.6 Adquisicién de habilidades directivas 2013 : 100% lideres formados y 50% resto de lidere s. Anual Personal
profesionales. 2014 : 100% lideres formados y 50% resto de lidere s. Rble PA.04
2015 : 100% lideres formados y 50% resto de lidere s. Organizacion y
Conocimiento
O.E. 3.7 Crear un nuevo puesto de trabajo, en la
Intervencién denominado "Técnico de gestion de
servicios", dedicado a la elaboracién de estudios y 2012 : Definicion y requisitos.
proyectos de explotacién de nuevos servicios o 2013 : Seleccion del titular entre quienes tengan la titulacién de PA'OA'. .

) - = ; S ) ” . Anual Organizacion y
prestaciones municipales, con atencién a toda la Diplomado en Ciencias Empresariales, Licenciado en Conocimiento
administracion municipal. La seleccion habria de Econdmicas o Empresariales, o Ciencias de la Admini  stracion.
hacerse entre empleados municipales, sin
incremento de plantilla.

2012 :>95% L
O.E. 3.8 Eficacia recaudatoria: % recaudado en 2013 :>95% Anual RbleE:Oﬁ'griiSaeStlon
periodo voluntario sobre el total. 2014 :>95% financieray
2015 :>95%
2012 :>80% i
O.E. 3.9 Eficacia en el pago: % de pagos realizados | 2013 : >80% Anual Rbltéfoﬁ.géi(s:stlon
en los plazos fijados por la Ley de Morosidad. 2014 :>80% financieray
2015 :>80%
2012 : <475€ anuales Rble PA.02 Gestion
O.E. 3.10 Presion Fiscal por habitante 2013 : <475€ anuales Anual Econdémicay
R 2014 : <475€ anuales financiera
2015 : <475€ anuales
2012 : <950€ por habrFante Rble PA.02 Gestion
O.E. 3.11 Gasto medio por habitante 2013 - <950 € por hab!tante Anual Economicay
A 2014 : <950 € por habitante financiera
2015 : <950 € por habitante
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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:

Apostar por las Nuevas Tecnhologias en nuestra gestion y actividades como aspecto esencial para el desarrollo de la ciudad orientada a las
“Smart City” con una organizacion moderna y adaptada a las diferentes necesidades y expectativas de los grupos de interés, a través de:
Desarrollar servicios de participacion on line, mediante e-administracion, nuevas tecnologias,...
= Plataforma de tramitacion electronica y Sede electrénica.
= Implantacién generalizada de la tramitacién via Internet.
= Desarrollar sistemas de comunicacion con el ciudadano mediante canales 2.0 (twiter, youtube)
= Empleo del correo electronico y otras herramientas para las comunicaciones positivas.
= Adaptar los canales de informacion existentes a las nuevas tecnologias.
= Intercambios de software con otras administraciones.
Desarrollo de la nueva web:
= [nteractiva, abierta y de doble comunicacion.
= Accesible.
= 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 la gestion directa de Recursos Humanos con el personal de la casa.
= Cultura “papel 0"y sustitucion de informes en papel. Expediente electronico. Firma electronica.
= Agilidad en la gestion: nbminas, comunicaciones, calidad, indicadores, procesos...
= Gestion de conocimiento: generacion de espacios para compartir trabajos, ideas, experiencias, conocimientos, buenas practicas,
mejoras, publicaciones,... Comunicacion eficaz y efectiva.
= Creacidn de cultura corporativa. Compartir ideas, conocimientos, documentos y experiencias que impliquen aspectos culturales.
Implicacibn  en generacién de ideas creativas. Reconocimiento de ideas. Responsabilidad social (ética y respeto al
medioambiente).

Procesos afectados: =  PE.04 Medicién de Satisfaccion
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OBJETIVO META SEGUIMENTO RESPONSABLE
O.E. 4.1 Satisfaccion de la ciudadania sobre tramitacion 285 : g Rble PE.O4
(encuestas de satisfaccion ciudadana sobre calidad de servicio 2014 ) >3 Anual Medicion de
prestado) 2015 s 8 Satisfaccién
2012 :>5,75
O.E. 4.2 Satisfaccion con las nuevas tecnologias utilizadas 2013 :>6 Rble_ I.D,E'O4
. . S : Anual Medicién de
(item 17 encuesta de satisfaccion del personal) 2014 :>6,5 : i
2015 > 7 Satisfaccion
2012 : Ajuste de tramites a la nueva web
2013 : Licencia obra menor, actuaciones
O.E. 4.3 Incremento en el n° de trdmites telematicos que pueda ggmg;gggsss’ I';gg:gi': fﬂrégg;aaﬁﬁggi)c'on
realizar la ciudadania (ahora: Cambio de Domiciliacién, Volante de actividades éolicitud de devolucion Rble PA.04
Empadronamiento, Autoliquidaciones, Altas/bajas ficheros de objetos, NAresos indebidos solicitud de Anual Organizacion y
Consulta de acuerdos municipales y Cursos de deportes, pagos en d(?miciliaci(’)n bancz;lria padrén, cambio Conocimiento
web, etc.) domicilio fiscal y recursos de multas.
2014 :5 nuevos
2015 : 5 nuevos
2012 : < 20% en promedio mensual con + de
20’ espera
2013 : < 18 % en promedio mensual con + Rble PA.04
O.E. 4.4 Reduccién filas involuntarias para la tramitacién (tiempo de de 20’ espera Anual or anizac}én
espera en atencion 010) 2014 : < 16 % en promedio mensual con + ganizacion y
de 20’ espera Conocimiento
2015 :< 15 % en promedio mensual con + de
20’ espera
2012 : Plataforma firma electrénica + 150 Rble PA.04
O.E. 4.5 N° de firmas electrénicas autorizadas firmas Anual Organizacion y

Conocimiento
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2012 : Puesta en marcha, toda la plantilla
2013 : Calidad, comunicacién interna
2014 : Tramitacion electrénica interna: 2

unidades Rble PA.04
O.E. 4.6 Creacion de una intranet interna del Ayuntamiento Normativa Anual Organizacion y
2015 : Tramitacion electrénica interna: 2 Conocimiento
unidades
Blog

2012 : Catalogo tramites por declaracion
susceptibles de ser comunicada o exprés
2013 : 25% aplicados del catalogo Anual
2014 : 75 % restantes del catalogo
2015 : Valoracion

O.E. 4.7 Reduccion de cargas administrativas en actuaciones
comunicadas

Rble PA.04
Organizacion y
Conocimiento

2012 : Inventario de impresoras y
fotocopiadoras. Valoracion necesidades Anual
2013 : Ajuste catalogo a necesidades

0.E.4.8 Reducir el nUmero de impresoras y fotocopiadoras,
fomentando la utilizacion de la unidad de reprografia

Rble PA.04
Organizacion y
Conocimiento
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EJE 5: RELACIONES E XTERNAS

ACCIONES A REALIZAR:
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 (eliminacion de duplicidades,
reduccion de cargas administrativas, transferencias, competencias, colaboraciones...).

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

Comunicacién y colaboracion con los municipios del entorno.

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

Atraer y retener empresas, fomentando su desarrollo y crecimiento.

Benchmarking con organizaciones avanzadas en gestidn, participar en reuniones, foros, fomento de redes,...

Seguir colaborando con participacion activa en las reuniones, jornadas y foros de la FEMP, Kaleidos, Red de Ciudades Inteligentes V|
otros

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 afiadido para ambas partes.

Busqueda de financiacion exterior, por ejemplo, Fondos Europeos (FEDER, Cohesion ..)

Procesos afectados: = PE.O3 ALIANZAS Y RELACIONES EXTERNAS
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OBJETIVO META SEGUIMIENTO RESPONSABLE

2012 : Deteccion de foros en los que los diferente s
servicios participan a través del Observatorio de | a
Ciudad.
2013 : Asuncion de foros y establecimiento de

O.E. 5. 1 Planificar y coordinar la participacion externa ggl:t?ggggig?‘le?ra periepactn, Reqstode Anual AIianZgle F|;Ee.|g§i0nes

R y P P 2014 : Establecimiento de directrices de Ex%lernas

participacion y de retroalimentacion de esa
participacion en la actividad municipal.
2015 : Elaborar un plan o sistematica de
participaciones con ideas y objetivos comunes
establecidas estratégicamente.
2012 : >500 horas (presenciales + no presenciales) Rble PE.O3

O.E. 5.2 N° horas dedicadas por personal del 2013 : >600 horas (presenciales + no presenciales) Anual Alianzas Rellaciones

Ayuntamiento en FEMP, Kaleidos, Jornadas, Foros... 2014 : >700 horas (presenciales + no presenciales) Ex%/ernas
2015 : >800 horas (presenciales + no presenciales)
2012 : Realizar convenios.

0O.E. 5.3 Colaboracion con la Universidad 2013 - Practicum + analisis 1+D+1, Anual Alianfzge PRE.I(;:;ones

R 2014 : Practicum + Proyectos de actividades I+D+l . Ex%/ernas

2015 : Practicum + Proyectos de actividades |+D+l

2012: Participacion en 1 evaluacion externa.

2013: >2 evaluadores formados. Participacion en 1
evaluacion externa.

2014: > 3 evaluadores formados. Participacion en 1 Anual
evaluacion externa.

2015: > 4 evaluadores formados. Participacion en 1
evaluacién externa.

O.E. 5.4 Colaboracion con el Club de Evaluadores EFQM
de La Rioja

Rble Comité de Calidad

2012: >1 al afio
O.E. 5.5 Participar activamente en Foros de Fomento de | 2013: > 1 al afio
la Excelencia. 2014: > 1 al afio
2015: >1 al afio

Anual

Rble Comité de Calidad
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EJE 6: LIDERAZGO Y PERSONAS

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

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.

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

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

Despliegue y desarrollo de valores por parte de los lideres.

Establecer una delimitacion clara entre competencias de autoorganizaciéon del Ayuntamiento y condiciones de trabajo de los
empleados.

Comunicacion y difusion de la Estrategia, Mision, Vision y Valores a empleados y ciudadania, para que perduren a lo largo de las
legislaturas. Plan de Comunicacién, 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 delegacidén 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...).

Procesos afectados: = PA.03 Proceso de Gestion de Empleados.

=  PE.04 Medicién de la satisfaccion.
» PE.02 Politica y Estrategia
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OBJETIVO

O.E. 6.1 Satisfaccion con el liderazgo
(Encuesta Satisfaccién de Personas)

META

2012 :6,50
2013 :6,75
2014 :6,80
2015 :7,00

SEGUIMENTO RESPONSABLE

Anual

Rble PE.O4
Medicion de
Satisfaccion

0O.E. 6.2 Formacién en habilidades directivas profesionales y en
Excelencia

2012 : 100% Directores, Rbles de proceso y Rblesd e

Unidad en G. Procesos. 2 horas por persona.

2013 : 100% Directores, Rbles de proceso y Rblesd e

Unidad en H. directivas (EFQM, liderazgo,
comunicacion, trabajo en equipo, delegacién... a
definir en el P. Formacion). 20 horas por persona.
2014 :100% Directores y Rbles proceso en H.
directivas (EFQM, liderazgo, comunicacion, trabajo

en equipo, delegacion... a definir en el P. Formaci  6n).

10 horas por persona.
2015 :100% Directores y Rbles proceso en H.
directivas (EFQM, liderazgo, comunicacion, trabajo

en equipo, delegacidn... a definir en el P. Formaci  6n).

10 horas por persona.

Anual

Rble Proceso PA.03
Gestion Personas

O.E. 6.3 Desatrrollar las funciones del liderazgo y directivas
profesionales

2012:

Definir liderazgo y quién es lider en el
Ayuntamiento.
Cuadro de despliegue de valores por parte de los
lideres.
Funciones de cada nivel de liderazgo.

2013:
Introducir en la descripcién funcional de los
puestos de Director General, adjuntos y Jefes de
Unidad, actividades y tareas de indole directiva
profesional.

Anual

Rble Proceso PA.03
Gestion Personas

O.E. 6.5 % Cumplimiento de acciones programadas de las
comprendidas en el Plan de Formacién

2012 : > 75%
2013 : > 80%
2014 :>85%
2015 :>85%

Semestral

Rble Proceso PA.03
Gestion Personas
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O.E. 6.6 Valoracion por parte de los responsables de las

2012 :>6

: o DR 2013 :>6,25
unidades de la aplicacion de la repercusion e impacto de la 2014 - >6.5
formacién en el puesto de trabajo. 2015 : > 6,75

2013 :

O.E. 6.7 Definir los perfiles competenciales de los puestos de
trabajo del Ayuntamiento

Definicion de la Misién del puesto, perfil

competencial, actitudinal y habilidades y

conocimientos (idoneidad para su ocupacion).
2014 - 2015:

Posibilidades de promocion del puesto, tanto

horizontal como vertical. Itinerario formativo para

la carrera profesional.

Anual

Rble Proceso PA.0O3
Gestion Personas

0O.E: 6.8 Disminucidn de riesgos laborales: N° accidentes por
trabajador

2012 : 0,045 accidentes al afio x trabajador
2013 : 0,045 accidentes al afio x trabajador
2014 : 0,040 accidentes al afio x trabajador
2015 : 0,040 accidentes al afio x trabajador

Anual

Rble Proceso PA.03
Gestion Personas

0.E: 6.9 Disminucion del absentismo: N° dias por I.T. derivadas
de contingencias comunes.

2012 : <4% del total de la jornada laboral anual
(global)

2013 : <3,5% del total de la jornada laboral anual
(global)

2014 : <3,5% del total de la jornada laboral anual
(global)

2015 : <3% del total de la jornada laboral anual
(global)

Anual

Rble Proceso PA.03
Gestion Personas
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EJE 7: MEJORA EN LA GESTION

ACCIONES A REALIZAR:
Ser una organizacion en constante aprendizaje y que basa su gestion en la mejora continua.
= Dinamizar la gestidén 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, el cambio conceptual en el modelo de gestion de la organizacion.
= Tener una estrategia clara y generar un cuadro de mando de indicadores como herramienta para la medicion y control de la mejora.
» Aprendizaje de sus actividades y resultados.
= Continuar la trayectoria emprendida de simplificacion (reingenieria de los procesos) colaborando con las demés administraciones en la
eliminacion de las duplicidades.
» Basar las decisiones en datos y en informacidn fiable. Establecer sistemas de medicion que permitan conocer los resultados actuales v
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 gestion de los procedimientos.

Procesos afectados: = PA.01 Sistema Gestién Calidad
OBJETIVO SEGUIMIENTO RESPONSABLE
. 0,
O.E. 7.1 Cumplimiento del Plan de Mejora de los procesos ggg : :5202 gg: p:gg Rble PA.01 Sistema
respecto a las mejoras que se pueden llevar a cabo con los 2014 : ~90% del plan Semestralmente de Gestion de la
propios recursos del proceso 2015 : 100% del Slan Calidad

2012 : Mantener Certificado ISO
Auditar internamente 33% procesos.
2013 : Mantener Certificado ISO
Auditar internamente 33% procesos. nuevo

ciclo .
O.E. 7.2 Certificado 1ISO 9001 2014 : Mantener Certificado 1SO Anual Rble PA'Ol Sl_stema
oo Gestién Calidad
Auditar internamente 33% procesos. Nuevo
ciclo

2015 : Mantener Certificado ISO
Auditar internamente 33% procesos. Nuevo
ciclo
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2012 :>75%
I - 2013 : >80 % Rble PA.01 Sistema
0O.E.7.3 Cumplimiento de los objetivos del Plan Anual 2014 - > 85 % Anual Gestion Calidad
2015 :>90%
2012 :>75
O.E. 7.4 Satisfaccién respecto al Apoyo a la Excelencia 2013 : > 7,6 Anual Rble PE.04 Medicion
(encuesta social) 2014 :> 7,7 de Satisfaccion
2015 :>8
. o L 2012 :>6
gjgjizatlsfacuon del personal respecto a la Politica y 2013 : > 6,25 Al Rble PE.04 Medicion
(encuesgta de satisfaccion del personal) 2014 :>6,5 de Satisfaccion
P 2015 :>7
2012 : Evaluacion
O.E. 7.6 Simplificacion de procesos y eliminacion de 2013 : 3 acciones por determinar Anual Rble PA.01 Sistema
duplicidades 2014 : 5 acciones por determinar Gestion Calidad
2015 : 5 acciones por determinar
2012 : > 90 personas
O.E. 7.7 Incrementar la participacion de las personas en los 2013 : > 100 personas Anual Rble PA.01 Sistema
procesos: N° personas que participan en equipos de proceso. | 2014 : > 120 personas Gestion Calidad
2015 : > 130 personas
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EJE 8: ACCION SOCIAL Y MEDIO AMBIENTE

ACCIONES A REALIZAR:
Tener un enfoque ético, siendo transparentes y actuar como organizacion responsable con la sociedad y respeto al medioambiente.
= Desplegar el “Programa 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.
Procesos afectados: = PA.01 Sistema Gestién Calidad
= PA.04 Gestién de la Organizacion y del Conocimiento

OBJETIVO SEGUIMIENTO RESPONSABLE
0.E.8.1 Satisfaccion respecto de la Responsabilidad Social Corporativa del 2012 =>7,5
yuntamiento (enG estapsoc.al) P P 2013 :>7,75 Anual Rble PA.01 Sistema
yuntami u ! 2014 :>7,75 Gestién Calidad
2015 :>8
. ., . . 2012 :>7,5
8i.lJEd281'(_'lzan§§t(lz]:1aCleg;?a Srgif;?)cto de la Mejora de la Calidad de los 2013 :>7.75 Al Rble PA 01 Sistema
2014 :>7,75 Gestion Calidad
2015 :>8
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2012 : Comunicacion: folleto +
ubicacion en web

2013 : 1 comunicacién general a
todo el personal del
Ayuntamiento+1 focus Group con
trabajadores.

0.E.8.3 Comunicacion e Interiorizacion del Decélogo de Conducta 2014 : 1 comunicacion general a
Medioambiental todo el personal del
Ayuntamiento+1 focus Group con
trabajadores.

2015 : 1 comunicacién general a
todo el personal del
Ayuntamiento+1 focus Group con
trabajadores.

Anual

Rble PA.04 Gestion
de la Organizacion y
del Conocimiento

2012 : Reducir en un 2%
0.E.8.3 Reduccién consumos energéticos electricidad, (Kwh), hasta 2013 : Reducir en un 3%
alcanzar las previsiones del Pacto de Alcaldes en 2020 2014 : Reducir en un 3%
2015 : Reducir en un 3%

Anual

Rble PA.04 Gestion
de la Organizacion y
Conocimiento

2012 : Reducir en un 3%
L 2013 : Reducir en un 3%
0.E.8.4 Reduccién consumos papel 2014 - Reducir en un 3% Anual

2015 : Reducir en un 3%

Rble PA.04 Gestion
de la Organizacion y
Conocimiento

2012 : Mantener consumo

Rble PA.04 Gestion

0.E.8.5 Reduccion combustible calefaccién 2013 : Mantener consumo Anual de la Organizacién y
2014 : Mantener consumo Conocimiento
2012 :>7,75
. . . : - . 2013 :>8 Rble PA.01 Sistema
0.E.8.6 Facilitar espacios a la sociedad (Encuesta satisfaccién social) 2014 - >8 Anual Gestion Calidad
2015 :>8
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