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|. Disposiciones Generales

DEPARTAMENTO DE HACIENDA Y ADMINISTRACION PUBLICA

ORDEN HAP/752/2018, de 30 de abril, por la que se da publicidad al Acuerdo de 24 de
abril de 2018, del Gobierno de Aragon, por el que se aprueba la modificaciéon del Plan
general de mejora de la calidad de los servicios publicos de la Administracion de la
Comunidad Auténoma de Aragén 2016-2019.

Adoptado por el Gobierno de Aragén el dia 24 de abril de 2018 “Acuerdo por el que se
aprueba la modificacion del Plan general de mejora de la calidad de los servicios publicos de
la Administracion de la Comunidad Auténoma de Aragon 2016-2019”, se procede a su publi-
cacion en anexo a la presente orden.

Zaragoza, 30 de abril de 2018.

El Consejero de Hacienda
y Administracion Publica,
FERNANDO GIMENO MARIN

ANEXO
ACUERDO DEL GOBIERNO DE ARAGON, POR EL QUE SE MODIFICA EL PLAN
GENERAL DE MEJORA DE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS PUBLICOS DE LA
ADMINISTRACION DE LA COMUNIDAD AUTONOMA DE ARAGON 2016-2019

El articulo 6 de la Ley 5/2013, de 20 de junio, de calidad de los Servicios Publicos de la
Administracién de la Comunidad Auténoma de Aragon establece que “el Gobierno de Aragon
aprobara un Plan general de mejora de la calidad de los servicios publicos de la Administra-
cion de la Comunidad Auténoma de Aragon, en el que se preveran las medidas de calidad que
hayan de implantarse en los distintos ambitos de gestién de las politicas y servicios publicos
de la Comunidad Auténoma”.

El Plan general de mejora de la calidad de los servicios publicos de la Administracién de la
Comunidad Auténoma de Aragén se configura como un Plan marco o Plan general de refe-
rencia que establece los criterios de actuacion basados en la mejora continua, la innovacién
y las distintas iniciativas que se puedan desarrollar para mejorar la calidad de los servicios
que se prestan. Y se concibe como un elemento integrador de la cultura de la calidad y la
excelencia, del fomento y el intercambio de buenas practicas.

El Gobierno de Aragén adoptd, el dia 30 de agosto de 2016, el “Acuerdo por el que se
aprueba el Plan general de mejora de la calidad de los servicios publicos de la Administracién
de la Comunidad Auténoma de Aragon 2016-2019”. De conformidad con el articulo 6 de la Ley
5/2013, de 20 de junio, de calidad de los Servicios Publicos de la Administracion de la Comu-
nidad Autonoma de Aragon, dicho Plan fue remitido a las Cortes de Aragon para su debate
ante el Pleno. En sesion celebrada los dias 14 y 15 de diciembre de 2017 el Pleno de las
Cortes de Aragon aprobo resoluciones relativas al Plan de Mejora de la calidad de los Servi-
cios Publicos de la Comunidad Auténoma de Aragon 2016-2019.

Analizadas dichas resoluciones, y con el fin de incluir las propuestas que los diferentes
grupos parlamentarios sefialan en las mismas, se ha procedido a modificar el Plan general de
mejora de la calidad de los servicios publicos de la Administracién de la Comunidad Auténoma
de Aragon 2016-2019, incluyendo tres nuevas actuaciones y dos anexos. Las actuaciones
son las denominadas “Revision del Plan de Administracion Electréonica”, “Plan de Igualdad de
la Administraciéon de la Comunidad Auténoma de Aragon” y “Despliegue de la modalidad de
prestacion de servicios no presencial (Teletrabajo)”. Como consecuencia de la incorporacion
de la actuacion relativa al Plan de Administracién Electrénica, y con el objeto de coordinar las
diferentes actuaciones del Plan de Calidad, se modifican las actividades relativas a la Actua-
cion “Elaboracién y difusion de un Catalogo de Interoperabilidad”. Los anexos son los rela-
tivos a las actuaciones de formacion incluidas en las diferentes medidas del Plan y al pro-
grama de ejecucion del Plan, de caracter anual, que recoge de manera sistematizada los
calendarios de ejecucion de todas las actuaciones. Se modifican ademas los indicadores de
algunas actuaciones para dar entrada a los principios de territorialidad y complementariedad.
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Por otra parte, se modifican los apartados “Introduccion. Criterios de oportunidad” y “Eva-
luacion y seguimiento” para hacer constar expresamente algunos principios que se asumen
como criterios preferentes en la gestion y evaluacion del Plan general de mejora de la calidad
de los servicios publicos de la Administracion de la Comunidad Auténoma de Aragén 2016-
2019.

Como consecuencia de las modificaciones enumeradas se elabora un nuevo texto del
Plan general de mejora de la calidad de los servicios publicos de la Administracién de la Co-
munidad Auténoma de Aragon 2016-2019, que se incorpora como anexo, para su aprobacion.

En su virtud, el Gobierno de Aragén, a propuesta del Consejero de Hacienda y Administra-
cion Publica y previa deliberacién del Consejo de Gobierno en su reunién de 24 de abril de
2018,

ACUERDA
Primero.— Aprobar la modificaciéon del Plan general de mejora de la calidad de los servi-
cios publicos de la Administracion de la Comunidad Auténoma de Aragén 2016-2019 que se

incluye como anexo al presente acuerdo.

Segundo.— Facultar al Consejero de Hacienda y Administracion Publica para que adopte
las medidas necesarias para el desarrollo y ejecucion de dicho Plan.

Tercero.— El presente Acuerdo sera objeto de publicacion en el “Boletin Oficial de Aragon”.
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PRESENTACION

La Comunidad Autdbnoma de Aragoén ha ido dando en los ultimos afos
algunos pasos que reflejan su compromiso con el concepto de calidad en la
gestion. Desde el punto de vista normativo, diferentes leyes sectoriales han
incluido dicho concepto entre sus mandatos: la Ley 6/2002, de 15 de abiril, de
Salud de Aragodn, o la Ley 5/2009, de 30 de junio, de Servicios Sociales de
Aragén, asi como la Ley 5/2005, de 14 de junio, de Ordenacion del Sistema
Universitario de Aragon que crea la Agencia de Calidad y Prospectiva
Universitaria o, con un caracter mas horizontal, el Decreto 91/2001, de 8 de mayo
del Gobierno de Aragon, por el que se regula la tramitacién de Sugerencias y
Quejas sobre el funcionamiento de los servicios publicos gestionados por la
Administracion de la Comunidad Autdbnoma de Aragén o, mas recientemente, el
Decreto 115/2012, de 8 de mayo, del Gobierno de Aragon, por el que se regulan
las Cartas de Servicios en el ambito de la Administracion de la Comunidad
Autonoma de Aragon. Y, por ultimo, la Ley 5/2013, de 20 de junio, de calidad de
los Servicios Publicos de la Administracion de la Comunidad Auténoma de
Aragon.

Sin embargo, parece llegado el momento de dar un paso mas para
responder con eficacia a las demandas que nuestra sociedad, compleja,
cambiante y diversa, nos presenta en cada momento, y eso justifica la necesidad
de contar con este documento que tengo el honor de presentar.

El Plan general de mejora de la calidad de los servicios publicos de la
Administracion de la Comunidad Auténoma de Aragdn se configura como un
Plan marco o Plan general de referencia que establece los criterios de actuacion
basados en la mejora continua, la innovacion y las distintas iniciativas que se
puedan desarrollar para mejorar la calidad de los servicios que se prestan.

Quisiera destacar algunas claves del presente Plan:

Compromiso: es fundamental que los Departamentos y todos los
profesionales publicos lo perciban como propio y se sientan involucrados.

Liderazgo: el liderazgo decidido, tanto del Departamento de Hacienda y
Administracion Publica como de la Direcciéon General de la Funcién Puablica y
Calidad de los Servicios, es requisito imprescindible para que el Plan a nivel
global se despliegue adecuadamente a todos los Departamentos del Gobierno
de Aragbn y avance acorde con los objetivos establecidos.

Visién transversal: priorizando las actuaciones que obedezcan a una
estrategia transversal o corporativa del Gobierno de Aragén sobre aquellas que
tengan un caracter mas aislado o sectorial.

Plan de comunicacién y gestién del cambio: porque es imprescindible que
todas las personas implicadas compartan los mismos objetivos, conozcan lo que
se espera de ellas y sepan como pueden participar.
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Establecimiento de indicadores claros: que permitan conocer en todo
momento el avance real en el cumplimiento de los objetivos del Plan. Se trata de

acertar en la seleccion de un numero limitado de indicadores que aporten la
informacion relevante para la evaluacion y seguimiento del Plan.

En todo caso, el Plan se concibe como un elemento integrador de la
cultura de la calidad y la excelencia, del fomento y el intercambio de buenas
practicas.

Y en ese sentido, el ejercicio de la funcién publica debe contemplar la
dimension ética, tanto en la adopcién de decisiones como en el desarrollo de la
actividad publica, con el objetivo de hacer frente al desafio de construir un nuevo
discurso de integridad interiorizando un conjunto de valores que nos permita
garantizar a los ciudadanos el derecho a una Administracion capaz de responder
a las necesidades colectivas de nuestros dias. Siendo conscientes que quien
maltrata los valores y principios en los que se asienta una institucién
simplemente renuncia a ella.

Permitanme terminar sefialando que la politica, tan imprescindible como
necesaria, debe interiorizar que su vocacion de servicio publico comienza por un
empefo transformador y desde aqui, mi invitaciéon a todos para participar en este
apasionante proyecto.
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LA CIUDADANIA Y LOS SERVICIOS PUBLICOS DEL GOBIERNO DE
ARAGON. MARCO GENERAL

La Administracién de la Comunidad Autonoma de Aragdén es, en su
conjunto y principalmente, una Administracion publica prestadora de servicios.

El sistema publico de salud ha registrado mas de 15.200.000 servicios
durante el afilo 2015. En el mismo periodo, el Instituto Aragonés de Empleo ha
llevado a cabo 2.430.000 intervenciones de atencion personal del servicio
publico de empleo. La asistencia a las sedes judiciales en la Comunidad
Autonoma se cifra en 1.500.000 personas durante el mismo afo. El sistema
publico de ensefianza no universitaria por su parte, en todos sus niveles, ha
escolarizado a 195.000 personas durante el curso 2015-2016.

Las oficinas administrativas registran anualmente méas de 850.000
documentos relacionados con la intervencién de la Administracion y atienden a
mas de 250.000 personas. El sistema de gestién de las comunicaciones del
Gobierno de Aragon contabiliza anualmente 24.000.000 de mensajes de correo
entrante entregados a los distintos sectores de la Administracién.

La dimensién de servicio efectivo de la Administracion, recogida en el
texto constitucional y en el Estatuto de Autonomia de Aragoén, también es
percibida y explicitada por el personal al servicio de la Administracion en las
encuestas de clima laboral, cuando otorgan a la dimension de orientacion
externa la mayor puntuacion entre aquellas que configuran el contexto en el que
desempefian su trabajo.

Sin embargo se puede constatar la existencia de entornos y practicas
organizativas, culturas en definitiva, diversificadas en los diferentes sectores de
la Administracién. Es consecuencia, por una parte, de inercias en la gestion de
los servicios que tienen su origen en el tipo de prestacion y en la clase de grupo
ciudadano al que va dirigida. Y por otra parte, también depende de la naturaleza
de las prestaciones y servicios ya que, en la mayor parte de los casos, éstos se
configuran en ejecucion de politicas publicas concebidas y definidas en niveles
de administracién de ambito territorial superior, estatal o europeo, a cuyo
enfoque y perspectiva han de remitirse. En este contexto, corresponde a la
Administracion establecer y consolidar conductas comunes en la gestién de la
calidad de los servicios publicos, fomentando la excelencia y el intercambio de
buenas practicas.

La ciudadania y el conjunto de las personas que se relacionan con la
Administracion presentan una diversidad creciente, lo que requiere el desarrollo,
en las unidades administrativas, de personas que ejercen el liderazgo
comprometidas con la buena administracion, que aprecien la diversidad
demografica, cultural, individual y fisica de las personas que demandan los
servicios publicos.
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Estas unidades administrativas deben adecuarse, también, a nuestra
estructura territorial y poblacional, siendo vehiculo que coadyuve a la lucha

contra la despoblacion y a asegurar una accesibilidad y trato imparcial y
equitativo, en cualquier situacién y condicion de capacidad.

La crisis econdémica y social no ha hecho sino demandar que los servicios
publicos, ademas de accesibles, sean mas agiles y mas simples, tal como
recogen las sucesivas encuestas sobre los servicios publicos. Este enfoque de
revision necesaria sobre la manera en que se ejecutan las prestaciones de la
Administracion incide, ademas de en la satisfaccion de las personas usuarias,
es decir en la calidad del servicio, en las condiciones econdmicas de la
ciudadania. Para la Administracion, por su parte, significa el replanteo de la
produccién de los servicios, la adaptacién necesaria a las nuevas condiciones
del entorno social y productivo y, en todo caso, la mejora de la productividad de
sus organos y unidades.

La adaptacion de la Administracién a una sociedad hiperconectada que
exige respuestas casi inmediatas plantea la conveniencia de abordar los
procesos de cambio a partir de personas y 6rganos dotados de un potente
sistema de valores, con una nueva manera de hacer las cosas, legitimandose en
la austeridad, en la transparencia y en la rendicién de cuentas sobre sus
actuaciones.
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INTRODUCCION. CRITERIOS DE OPORTUNIDAD

El Plan general de mejora de la calidad de los servicios publicos de la
Administracion de la Comunidad Auténoma de Aragoén constituye el marco de
referencia que determina las actuaciones y medidas idoneas para potenciar la
mejora de dichos servicios publicos y lograr la satisfaccion de las personas con
el funcionamiento de la Administracion.

La finalidad de este Plan responde al mandato de la Ley 5/2013, de 20 de
junio, de calidad de los servicios publicos de la Administracion de la Comunidad
Autonoma de Aragdn que en su articulo 6 explicita que “el Gobierno de Aragén
aprobara un Plan general de mejora de la calidad de los servicios publicos de la
Administracion de la Comunidad Auténoma de Aragon, en el que se preveran las
medidas de calidad que hayan de implantarse en los distintos ambitos de gestién
de las politicas y servicios publicos de la Comunidad Autbnoma”.

Por tanto, el Plan es producto de la obligacion, en ejercicio de las
atribuciones y funciones que han sido conferidas, de prestar un servicio acorde
al ordenamiento juridico y responde, en consecuencia, al principio de legalidad.

Un segundo criterio de oportunidad, lo constituye la aprobaciéon por el
Gobierno de Aragon, en su reunion celebrada el dia 26 de enero de 2016, del
Plan de Gobierno correspondiente a la IX legislatura, figurando como uno de sus
ejes principales el de la reforma de la arquitectura institucional aragonesa y entre
los objetivos estratégicos la elaboracion de un Plan general de mejora de la
calidad de los servicios publicos de la Administraciéon de la Comunidad Auténoma
de Aragén.

Cabe registrar, adicionalmente, una serie de iniciativas legislativas y de
caracter ejecutivo a cuyos objetivos conviene alinear no sélo la actividad de la
Administracion sino, especialmente en este caso, los instrumentos operativos de
ordenacion e impulso.

Hay que referirse al proyecto de Ley de Integridad y Etica Publica, al
anteproyecto de Ley de la Funcién Publica y a la reciente Ley 8/2015, de 25 de
marzo, de Transparencia de la Actividad Publica y Participacion Ciudadana de
Aragon.

Asimismo, aunque en otro orden, es preciso considerar los efectos
derivados de la préxima entrada en vigor de la Ley 39/2015, de 1 de octubre, del
Procedimiento Administrativo Comun de las Administraciones Publicas y la Ley
40/2015, de 1 de octubre, de Régimen Juridico del Sector Publico. El contenido
de estas normas avanza la necesidad de modificar los criterios de la ordenacion
operativa en el modo de prestacién de los servicios publicos.
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Asi pues, cabe reconocer no sélo la obligatoriedad, sino también, la
necesidad y la oportunidad de elaborar un instrumento para la mejora de la
calidad de los servicios publicos, alineando las actuaciones administrativas con
los objetivos de gobierno, conjugando los principios clasicos de la organizacion

administrativa, con los valores emergentes y conectando a la Administracion con
la sociedad.

El objetivo del presente plan es, asi, la sensibilidad publica y orientacion
de servicio a la ciudadania, la legalidad y efectividad del propio plan, la
objetividad o igualdad de trato, la cooperacion, coordinacion y conectividad entre
politicas y diferentes instituciones y administraciones, asi como la ética, la
participacion, la transparencia y la responsabilidad social.

Y todo ello, con nuestro mayor activo, las personas que trabajan en esta
administracién que seran el objetivo de actuaciones que aumentaran su
compromiso y mejoraran su creatividad, generando intercambio y aprendizaje.
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LA GESTION DE LA CALIDAD EN EL GOBIERNO DE ARAGON. ANALISIS
DE LA SITUACION

Realizar un plan de mejora de la calidad supone revisar lo hecho hasta
ahora aprendiendo del pasado, mirar al futuro con espiritu innovador y hacerlo
con la colaboracién de todos los interlocutores que deben ayudar a construir el
proceso.

Aprendiendo del pasado, se ha revisado y analizado el conjunto de
resistencias y capacidades de esta Administracion, y de este analisis se ha
obtenido el conjunto de elementos que ha ayudado a establecer el punto de
partida. Se han revisado las actuaciones previas en materia de gestion de la
calidad de la Administracion, asi como otras actuaciones de desarrollo
organizativo y los planes y programas realizados por los Departamentos y
organismos publicos, contando con su necesaria colaboracion, con lo que se ha
configurado la hoja de ruta de este plan.

Actuaciones Descripcion

14 modelos de excelencia

35 Cartas de Servicios

Procedimiento de Sugerencias y Quejas
Otras

Analisis de herramientas de calidad

Proyecto de valores organizativos
Revisién de actuaciones de desarrollo | Proyecto piloto de Teletrabajo
organizativo Encuestas de clima organizacional
Proyecto de administracion saludable

Plan de Gobierno
63 instrumentos de planificacion
Planes estratégicos de subvenciones

Revision de planes estratégicos del
Gobierno de Aragon

49 centros directivos de la estructura
Encuesta a centros directivos departamental

16 organismos publicos

Mirar al futuro con espiritu innovador implica afrontar este mandato de una
forma colectiva, de manera que el proceso incorpore diferentes puntos de vista
que le den una mayor versatilidad. La participacion de todos los interlocutores
desarrolla un mayor compromiso con la organizacién, genera una mayor
participaciéon en la mejora continua de servicios y favorece la consecucién de
resultados mas eficaces, creativos e innovadores.

El desarrollo material del documento ha sido llevado a cabo por un equipo
ejecutivo multidisciplinar e interdepartamental. El impulso, coordinacién y
definicion del plan ha correspondido al equipo de direccién, compuesto por
representantes de todos los Departamentos de la Administracion y de los
Organismos Auténomos Instituto Aragonés de Empleo, Servicio Aragonés de
Salud e Instituto Aragonés de Servicios Sociales
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Canales de participacion Descripcion

Grupo ejecutivo. 9 reuniones.

Grupo de direccion. 5 reuniones.

Encuesta dirigida al personal que Grupos A1y A2 con puestos de Jefatura
gestiona recursos humanos, materiales | o Direccion, asi como otros que ocupan
y tecnoldgicos. puestos de nivel 26 o superior.

1 reunion.

Grupo de discusion Empleados publicos expertos en
calidad.

Sobre esta base, el analisis de la situacion pone el foco en el desarrollo
de las capacidades de la organizacién administrativa:

- el estudio de la utilizaciéon de instrumentos de planificacion, que podria
considerarse estratégica, a fin de valorar en qué medida esta herramienta
contribuye a una mejor calidad de la prestacién de los servicios.

- el avance actual de las herramientas y técnicas de gestion de calidad
previstas en la Ley 5/2013. En concreto, el despliegue de las medidas de
calidad previstas en su Titulo II.

- los resultados de las encuestas de seguimiento del clima de la
organizacion.
- la percepcion de los lideres y responsables administrativos sobre la

mejora de la calidad de los servicios y sobre el papel de lider en el
perfeccionamiento y progreso de la organizacion.

PLANIFICACION ESTRATEGICA

El desarrollo e implementacion de planes para alcanzar unos objetivos,
partiendo del pensamiento reflexivo acerca de lo que se hace, proporciona a la
organizacion herramientas de evaluacion, seguimiento y medicién de resultados.
La orientacién hacia resultados, vinculada al compromiso publico de la
Administracién, da lugar a la existencia de diferentes mecanismos de
planificacion y programacion, que se configuran como elementos integradores
de la cultura de la calidad.

Todo Plan debe presentar un analisis y un diagndstico de la situacion, una
formulacion de objetivos, estrategias y secuencia de acciones; la prevision de
medios y plazos para desarrollarlo, asi como algun tipo de herramientas que
permita realizar su seguimiento y su evaluacion. De acuerdo con el principio de
transparencia es exigible que se publiquen los planes y programas anuales y
plurianuales.

Tras el analisis de la informacion relativa a la planificacion existente en la
Administracion de la Comunidad Auténoma de Aragén, se comprueba que un
tercio de los centros directivos tienen prevista la implantacion o la conformacion
de documentos estratégicos.
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De acuerdo con el inventario llevado a cabo por la Direccion General de
la Funcién Publica y Calidad de los Servicios, una parte significativa de los planes
estratégicos tiene por finalidad ordenar las subvenciones y ayudas de los
Departamentos a los distintos sectores sociales y econémicos, conforme a lo
previsto en la Ley 5/2015, de 25 de marzo, de Subvenciones de Aragon.

Asimismo, también es relevante el conjunto de planes estratégicos cuyo
fundamento es la concrecion de politicas y la utilizacion de fondos provenientes
de administraciones de entidad territorial superior, como es el caso de los
programas operativos de desarrollo de fondos de la Unién Europea o la
implementacién de politicas de ambito estatal, como la vivienda.

En general, los documentos se estructuran de la manera comun y usual
en este tipo de instrumentos. Mas de la mitad presentan un analisis de la
situacion o realidad sobre la que se pretende actuar, de forma que los datos
recogidos justifican el despliegue planteado. En algunos casos se trata de
analisis de situacion o diagnostico de la situacion, otros parten de la evaluacion
de planes anteriores o del mecanismo de evaluacion ex ante. En los casos de
instrumentos de vigencia anual, con alguna excepcion, no aparece este tipo de
informacion, ni de antecedentes.

Es mas irregular el uso de indicadores y de sistemas de seguimiento y
evaluacién: en algunos son muy detallados, en otros meramente se mencionan,
mientras que hay planes en los que no se contempla. Por otra parte, también
destacan las omisiones sobre la identificaciéon o calificacién, en su caso, de los
grupos de interés o de los destinatarios de las politicas y de los programas.

Todo esto dificulta tener evidencias sobre la complementariedad de las
politicas publicas, cuestiona las previsiones de evaluacion y condiciona el éxito
de los planes y programas.

La Administracion debe fomentar la elaboracion de planes como medio
para la rendicion de cuentas y la mejora de su actuacion; asi como conseguir
que sus planes tengan una estructura homogénea para garantizar la
transparencia y complementariedad de sus politicas publicas.

MEDIDAS DE CALIDAD

En el Titulo Il de la Ley de Calidad, se desarrollan las medidas que
constituyen el marco general para la mejora de la calidad de los servicios
publicos de la Administracion de la Comunidad Auténoma.

Se ha llevado a cabo un reconocimiento informativo, mediante
cuestionario estructurado entre los 49 centros directivos de la estructura
departamental de la Administracion y 16 organismos publicos, de las diferentes
medidas efectivamente implantadas en dichos 6rganos.
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La frecuencia de uso de técnicas de deteccién de necesidades, medida
de actuacién administrativa fundamental para conocer las necesidades y
expectativas de la ciudadania, empresas y entidades, segun la norma legal,
alcanza casi el 50 % del conjunto de centros y organismos. La encuesta es la
herramienta mas utilizada, si bien se utilizan asimismo otras técnicas de analisis
en funcidon de los usuarios y segun la especializacion de las unidades
administrativas.

Aquellos centros directivos que ya tienen integrada la deteccion de
necesidades en su metodologia de trabajo prevén continuar con su uso practico,
pero no se constata que nuevas unidades incorporen dicha medida en su
planificacion estratégica.

Las técnicas de evaluacién de calidad de los servicios publicos
constituyen una practica consolidada en los cinco centros directivos en los que
se sigue el modelo de excelencia EFQM, en los ocho que han adoptado el
modelo normalizado ISO, en uno que sigue el CAT, especifico a su funciones
(transfusiones de sangre y tejidos), y en aquellas unidades que gestionan
politicas financiadas a través de fondos europeos, sujetos, por tanto, a
evaluacién permanente. EI 70 % de los centros con modelos de calidad
implantados corresponde a organismos publicos.

Por otra parte, con independencia de la gestién mediante modelos de
calidad estandarizados, casi la mitad de los centros directivos que constituyen la
estructura de la Administracion tienen identificados recursos organizativos
destinados a la gestion de la calidad.

A pesar de ser uno de los instrumentos mas divulgados, unicamente se
cuenta con la publicacion de 35 Cartas de Servicios, emitidas por un total de
veinte centros directivos. De manera inmediata, existe la prevision de elaborar
ocho nuevas Cartas de Servicios, seis de las cuales corresponden a unidades
que cuentan ya con alguna en funcionamiento. Todavia dos de cada tres centros
directivos carecen de Carta de los servicios que ofrecen y de los compromisos y
estandares de calidad que asumen.

La evaluacién de las politicas publicas esta incorporada en la tercera parte
de los centros directivos, los cuales valoran su gestion de manera permanente y
continuada. Sin embargo, sélo tres de ellos difunden y publican sus resultados
en la pagina web del Gobierno de Aragoén.

Los grupos de mejora son una herramienta utilizada en una tercera parte
de la organizacion, que corresponde con los érganos en los que la metodologia
de trabajo colaborativo esta ya consolidada. Por el momento no se detectan
iniciativas de extension de esta medida de calidad. El nimero total de grupos de
mejora activos actualmente es de 35 en todo el conjunto de la Administracion.
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El procedimiento de Quejas y Sugerencias, otra de las herramientas
prescritas por la norma, esta incorporado en todos los centros directivos, aunque
algunos de ellos, en razén de su especializacion funcional y de la distancia
respecto a la primera linea de servicio a usuarios, registran baja frecuencia de
uso. Resulta notable que de las 11.229 Quejas y Sugerencias presentadas
durante el ano 2015, el 98 % de ellas pertenecen exclusivamente al ambito del
Servicio Aragonés de Salud y el resto a los demas sectores de la Administracion.
Este patrén indica que es preciso revisar el concepto y el procedimiento de
quejas.

La administracion de encuestas de satisfaccién a sus usuarios, por su
parte, es una herramienta utilizada en casi el 40 % de los centros directivos.

En relacién con la ultima de las medidas enumeradas en el Titulo 1l de la
Ley 5/2013, se constata que en 7 centros directivos hay incorporado algun tipo
de proceso de reconocimiento mediante premios a la calidad de los servicios
publicos y las buenas practicas.

Hay otras medidas no recogidas en la Ley de Calidad, pero con alta
frecuencia de uso en la gestidon de los 6rganos administrativos, como es la
confecciéon de memorias anuales de actividad y acciones de divulgacion
(jornadas, seminarios, etc.). Asimismo, entre un 25% y un 40% de los centros
directivos disponen de mapas de procesos, cuadro de mando con indicadores
de seguimiento estratégicos, gestidn por procesos, catalogos y carteras de
servicios, asi como planes de comunicacion dirigidos a su ambito funcional. Con
una incidencia menor de un 25%, algunos centros imparten formacién sobre la
gestion de la calidad, redactan memorias de calidad con caracter periodico,
disponen de gestores de relaciones con clientes y cuentan con planes de
Responsabilidad Social Corporativa.

Siendo el marco general de referencia el establecido en la Ley de Calidad,
la Administracion debe impulsar el uso de estas medidas como un medio
necesario para mejorar la prestacion de los servicios publicos y garantizar la
satisfaccion de la ciudadania.

CLIMA DE LA ORGANIZACION

El conocimiento del clima laboral es un aspecto fundamental en cualquier
organizacion y en toda estrategia de mejora. Este viene determinado por
aspectos de gestiébn como las practicas de recursos humanos o el liderazgo, e
influye directamente en resultados organizacionales imprescindibles para la
mejora de la calidad del servicio publico como son la satisfaccion laboral de los
empleados, la productividad o el compromiso organizacional.
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Los planes anuales de inspeccion de servicios recogen la realizacion de
una encuesta de clima laboral de caracter bienal. La encuesta mide diferentes
dimensiones del clima organizacional, es decir, de la percepcion de los

empleados publicos sobre su contexto de trabajo, que tienen una relevancia
principal en nuestra Administracion.

Los resultados de la ultima encuesta de clima disponible muestran
puntuaciones mas elevadas y por tanto mas positivas, en la dimension de
orientacion externa o percepcion de una organizacion regulada por normas, y en
la dimensién de reglas. Este es un resultado coherente con una Administracion
publica en la que las normas, los procesos y la supervision establecidos guian la
actuacion de sus integrantes. En un contexto de mejora de la gestion de la
calidad, esto implica claras ventajas ya que favorece la comunicacion jerarquica,
la busqueda de resultados 6ptimos y el uso de procedimientos e instrucciones
establecidas.

De igual forma, la encuesta muestra puntuaciones a revisar en las
dimensiones de apoyo y flexibilidad, aspectos relacionados con el soporte
emocional e instrumental que el empleado publico recibe de su organizacion,
referido tanto a las relaciones de apoyo entre sus miembros como al recibido
para el desarrollo de nuevas ideas o procesos.

En un contexto de mejora de la gestion de la calidad, es imprescindible
invertir recursos y energia en la formacién de lideres que fomenten y favorezcan
una mentalidad abierta al cambio y a la anticipacion.

LIDERES Y RESPONSABLES ADMINISTRATIVOS

El cambio en el modelo de gestidén publica exige un cambio interno que
empieza por los propios trabajadores de la Administraciéon, entre los que los
lideres tienen un papel decisivo, dada su influencia en la transmision del sistema
de valores organizativos.

Los servicios publicos de la Administracion de la Comunidad Auténoma
se gestionan bajo la direccion operativa de 2.750 personas, tomando como
referencia los efectivos pertenecientes a los grupos A1 y A2 con puestos de
Jefatura o Direccién, asi como otros que ocupan puestos de nivel 26 o superior.

Se trata de un colectivo mayoritariamente masculino, con un promedio de
edad mayor que el del conjunto, resultando que dos de cada tres personas
ingresaron en la Administracion hace mas de 20 afios. Con objeto de la
confeccién de este documento, se ha administrado una encuesta sobre la mejora
de la calidad de los servicios y sobre el papel del lider en las estrategias
organizativas, obteniéndose una muestra significativa y representativa del
conjunto de la poblacion.
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En relaciéon con el contenido de su actividad ordinaria, se pone de
manifiesto que los responsables de la gestion de los servicios publicos no
encuentran especiales dificultades en la consecucién de objetivos, la gestion de
presupuestos y la gestion de personal. En cambio, manifiestan una menor
confianza sobre la capacidad de prevision estratégica de la Administracion y
desconocimiento de las intervenciones proyectadas a medio plazo en sus
propias unidades administrativas.

Asimismo, este grupo de empleados publicos considera en alto grado que
contribuye a la consecucion de la Misién y los valores de la Administracion y que
cuenta con el apoyo de su entorno organizativo mas inmediato y préximo.

En menor grado, se estima que en la Administracién no se conoce y se
valora el desempeno del puesto de trabajo. Esta idea configura un itinerario de
desafeccion hacia la organizacion administrativa entre los responsables de la
gestion, tal como se recoge también en otras partes de este documento.

En relacién con la calidad, para tres de cada cuatro responsables, el
principal beneficio de llevar a cabo acciones relacionadas con la gestion de la
calidad sera la mejora del servicio publico. En otro sentido, se destaca que las
principales dificultades manifestadas para desarrollar la gestién de la calidad son
la falta de compromiso de los responsables politicos y la percepcién de que es
un trabajo o una carga anadidos, aunque estas circunstancias so6lo son
apreciadas por un tercio de los miembros del colectivo.

La falta de formacién del personal en materia de gestion de la calidad y el
tipo de cultura administrativa también se expresan como obstaculos significativos
a considerar.

En cualquier caso, de acuerdo con la percepcion observada y manifestada
entre los responsables de la gestion de los servicios publicos, hay que confirmar
la existencia de espacios diferenciados de practicas, desempefios y uso de
herramientas de gestion de la calidad. En suma, culturas organizativas diferentes
en la estructura departamental y en los organismos publicos que, en el caso de
éstos ultimos, hay que atribuir a la determinacion de sus actuaciones como
consecuencia de la descentralizacion, a la frecuencia e intensidad de atencion a
usuarios de servicios muy delimitados, o, en su caso, a la actuaciéon en ambitos
de actividad socioecondmica en los que se exige la normalizacién acreditada de
procesos y servicios.

Con todo, la percepcion general expresa solo una cierta influencia de los
lideres administrativos en la consecucion de los objetivos de la Administracién,
por lo que ésta debe desarrollar actuaciones enfocadas a construir un liderazgo
comprometido que sea capaz de impulsar los cambios que necesita la
organizacion para alcanzar una gestion excelente.
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MEJORAR PARA TRANSFORMAR

Para abordar la mejora de la gestion de la calidad del servicio publico, hay
resistencias y obstaculos que afrontar sin demora, al tiempo que se puede contar
con capacidades y condiciones significativas para impulsar el proceso:

Resistencias

Capacidades

El uso de medidas y herramientas para
la gestion de la calidad es limitado.

El marco de confluencia de la gestion de
los servicios publicos y la formulacién de
politicas segun demandas ciudadanas
detectadas presenta un largo recorrido
de mejora.

La formulacion y ejecucion de planes y
programas no se estructura con base en
principios de transparencia y rendicion
de cuentas.

Las personas que han de conducir la
mejora de los servicios publicos
presentan un perfil bajo de liderazgo.

La percepcion general es que falta
formacion en materia de herramientas y
técnicas de gestion de la calidad.

Organizacion orientada a las reglas y al
ciudadano, bases de un proceso de
mejora de la calidad.

Compromiso de consolidar el proceso de
mejora y modernizacion de la
Administracion.

Iniciativas previas de gestion de la
calidad en diferentes Departamentos y
Organismos, que facilitan un
conocimiento y un “saber hacer”
valiosos.

Proyectos de desarrollo organizacional
realizados en los ultimos afios que
amplian el conocimiento del contexto de
la organizacion.

Adhesion a la Declaracion de
Luxemburgo como expresion del
compromiso publico con la promocion
del bienestar del trabajador y con la
participacion activa, aspectos esenciales
en cualquier proceso de mejora
organizacional.

Estas premisas condicionan la capacidad de adaptacién de la
organizacion administrativa a los cambios del entorno social y econdémico v,
consecuentemente, a los requerimientos de la ciudadania y de los grupos de
interés en relacion con la gestién de los servicios publicos.

Con todo, las oportunidades vendran determinadas, de una parte, por la
adopcién de iniciativas que procuren una mayor implicacion emocional de las
personas, superando la tendencia a la individualidad, y por el refuerzo de
conductas, habitos y practicas de evaluacion, transparencia y rendicion de
cuentas, por otra.
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MISION DE LA ORGANIZACION

La Mision define nuestro principal objetivo, existimos por una razén y para
un motivo y todas nuestras actuaciones deben trazarse en relacion a estos ejes.
Aunque modifiqguemos aspectos de nuestra gestion o nos adaptemos
necesariamente a los cambios, estos son parametros fijos. La Mision es un
elemento unificador.

NUESTRA MISION

“Nuestra Misién consiste en ser una Administracion publica orientada hacia las
necesidades y expectativas de los ciudadanos, que contribuye al desarrollo de
nuestra sociedad a través de unos profesionales con un claro compromiso ético,
y de manera innovadora, responsable y justa”.
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PLAN GENERAL DE MEJORA DE LA CALIDAD DE LOS
SERVICIOS PUBLICOS DE LA ADMINISTRACION DE LA
COMUNIDAD AUTONOMA DE ARAGON

AMBITO DE APLICACION

El ambito del Plan comprende a la Administracion de la Comunidad
Autéonoma de Aragdn y a los organismos publicos de ella dependientes. El Plan
abarca igualmente a las empresas publicas, consorcios, fundaciones y al resto
de entidades integrantes del sector publico de la Comunidad Autonoma de
Aragon, asi como a las personas fisicas y juridicas que gestionen o presten
servicios de interés general, en aquellos aspectos del plan relacionados con la
evaluacion de la calidad de los servicios publicos.

ALCANCE TEMPORAL DEL PLAN

2016-2019
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OBJETIVOS GENERALES DEL PLAN. ;QUE PERSEGUIMOS?

1.

Incorporar el sistema de valores organizativos como guia del cambio y de
la mejora de la gestion de la calidad en los servicios publicos.

El desarrollo de iniciativas de modernizacién conlleva cambios de
diferente intensidad en las organizaciones. Elementos como la diversidad de las
plantillas, la transformacion tecnoldgica o la evolucion de los servicios, supone
para las administraciones publicas hacer frente a importantes procesos de
cambio y transformacion.

La aplicacion y puesta en marcha de soluciones de modernizacion se esta
introduciendo en una serie de proyectos, actuaciones funcionales y tecnolégicas
que permitiran mejorar la calidad de los servicios prestados, la eficiencia y
eficacia de sus procesos, la comunicacion con la ciudadania, el desarrollo
profesional de los empleados publicos... aspectos que afectan tanto a la
dimension racional como la emocional.

La administracion necesita un marco global desde donde redisefiar una
cultura organizativa que facilite este cambio y que genere adhesién, compromiso
y entusiasmo, y este marco lo configuran los valores organizativos. Maxime
cuando en esta administracion convergen diferentes culturas organizacionales y
la ausencia de una orientacién homogénea de caracter colectivo. La actividad, el
ciudadano atendido y la gestién propia de cada ambito de actuacién, generan
diferentes visiones del servicio publico que sin duda influyen en aspectos como
el compromiso emocional.

Es desde el compromiso emocional con el servicio publico, y a través de
valores como la orientacion al ciudadano, el valor del empleado publico o la
innovacion, donde el rendimiento profesional alcanza su maxima calidad y donde
se impulsa el servicio publico excelente.

Los valores organizativos han sido identificados a partir de un proceso
participativo del que formaron parte las personas que trabajan en esta
administracion, asi como la ciudadania a través de la consulta con entidades
ciudadanas. Asi, queremos y debemos ser justos, integros y también mas
humanos y para conseguirlo trabajamos orientados a la ciudadania y de forma
responsable e innovadora. Y todo ello, con nuestro mayor activo, las personas
que trabajan en esta administracion.

Valores centrales Valores operativos
ici Orientacion al ciudadano

Justicia e

Integridad Innovacion

Calidez Responsabilidad

Empleado creador de valor
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En un contexto de mejora de la gestion de la calidad para lograr un servicio
publico excelente, gestionar desde los valores organizativos permitira alinear las
practicas, las politicas y procedimientos en la actuacion diaria guiando el proceso
de cambio, y permitira fortalecer el vinculo personal con el servicio publico, de
las personas que trabajan en esta administracién.

2.

Implantar y consolidar la practica de la evaluacion de los planes,
programas e iniciativas publicas como herramienta de rendicién de
cuentas de la Administracion a la ciudadania.

Asegurar la eficacia de cada una de las decisiones adoptadas es algo mas
que demostrar que se ha seguido adecuadamente el procedimiento y la norma y
que se ha justificado la relacion de coste/beneficio. Asegurar la eficacia es haber
detectado previamente las necesidades y expectativas de la poblaciéon y
haberlas incorporado al disefio, es poder argumentar la toma de decisiones
sobre la eleccidon de esa intervencion y no otra, considerar la percepcion y
satisfaccion de los beneficiarios, preocuparse por los impactos una vez finalizada
y aprender de la evaluacion aquellas practicas que mejoren el conocimiento, los
resultados y la eficiencia en programas posteriores.

Incorporar la evaluacién en la Administracién, no puede plantearse como
una accion puntual, impulsada por circunstancias excepcionales como justificar
los recursos, continuar 0 no con un servicio o dar cuentas a la organizacion. Se
trata de aplicar procesos de constante evaluacién al objeto de detectar carencias
y proceder a su correccion con la finalidad de una eficiente prestacion de
servicios a la ciudadania. La funcion evaluadora de los programas y planes debe
transitar hacia un modelo interiorizado y sistematico de trabajar,
institucionalizada de manera similar a las funciones de gestion, seguimiento y
control de cualquier actuacion administrativa.

Integrar la evaluacion dentro del ciclo de gestion habitual implica de este
modo, incluir el concepto de “autoevaluacién”, entendiendo por ésta, la
valoracion de caracter interno, disefiada y ejecutada por los mismos gestores
responsables, compartiendo idénticos fines que una evaluacion externa, pero
con el valor afiadido del compromiso y responsabilidad del equipo de personas.

La institucionalizacion de la evaluacion proporciona conocimiento y
aprendizaje a la organizacién, explica a la ciudadania como se han gestionado
los recursos, el interés general y las demandas concretas de la poblacion,
contribuyendo ademas, a mejorar la planificaciéon futura y poniendo en valor la
utilidad de lo que estamos haciendo. Para ello es necesario extender la cultura
de evaluacion, cambiar creencias de amenaza por mejora continua, la finalidad
de lo que hacemos sobre el cdmo lo hacemos, integrar el exterior en la accion
administrativa, cuestionarnos permanentemente para mejorar, dar luz a la
gestion diaria y orientar nuestra actuacion a la mejora de calidad de los servicios
dispensados a la sociedad.
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MEDIDAS PARA LA CONSECUCION DE LOS OBJETIVOS

1.
Mejorar la prestacion de los servicios publicos mediante el desarrollo de
programas y herramientas de gestién de calidad.

La mejora en la prestacion de los servicios publicos es un objetivo
permanente del Gobierno de Aragon. Entendemos que la implantacién de
programas y herramientas de gestion de calidad en la administracién contribuira
a hacer posible esa mejora. Asi, las Cartas de Servicios permiten a los
ciudadanos conocer no solo qué servicios prestamos y qué gestiones pueden
realizar con nosotros sino también el grado de compromiso que adquirimos con
ellos en cada caso. Pretendemos mejorar el sistema de Quejas y Sugerencias
para que sea mas facil para los ciudadanos hacerse oir por la Administracién.
Queremos saber qué necesitan y esperan los ciudadanos de nosotros como
punto de partida para el disefio y mejora de los servicios publicos.

La mejora en la prestacion de los servicios requiere también herramientas
internas de gestion dirigidas hacia la mejora continua. Queremos formar a los
empleados publicos de manera que su gestion diaria implique la evaluacion de
su actividad. Queremos evaluar lo que hacemos para saber si podemos
mejorarlo.

2
Conseguir una administracion mas cercana a la ciudadania mejorando los
procesos de transparencia y comunicacion.

Los ciudadanos estaran informados de lo que hacemos, pero también de
por qué lo hacemos y de los resultados que obtenemos. Debemos analizar la
informacién que proporcionamos para reestructurarla de manera que sea
verdaderamente util. Queremos que el acceso a la informacion publica sea facil
para los ciudadanos y que la respuesta de la administracion sea rapida y
completa y permita el tratamiento de la informacion que se facilita.

Pero una mejora de los servicios publicos no se consigue si antes no ha
existido una mejora en la comunicacion interna de la propia organizacion.
Queremos que la comunicacién con los empleados publicos sea rapida y
coordinada, aprovechando nuevos canales y espacios de comunicacion y
fomentando su participacion. La Administracion debe fomentar una
comunicacion interna eficiente para conseguir el compromiso de los empleados
publicos con los objetivos y valores de la Administracién, compromiso
imprescindible para mejorar la calidad de los servicios publicos.
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3.
Hacer mas sencillas las relaciones entre la ciudadania y la Administracion
mediante la simplificacion de documentos y tramites administrativos.

Queremos agilizar la relacién entre los ciudadanos y la Administracion.
Vamos a unificar procedimientos y reducir el tiempo y el coste de los tramites
administrativos.

La Administracion dispone de informacion y documentos que no debe
pedir una y otra vez a los ciudadanos. Para conseguirlo, queremos hacer
accesibles esos documentos a todos los 6rganos administrativos facilitando
ademas el trabajo de los empleados publicos.

4.,

Impulsar el compromiso del personal que presta servicios en la
Administracion de la Comunidad Auténoma con la mision de la misma.

El cambio en el modelo de gestidn publica implica un cambio interno que
debe empezar por los propios trabajadores de la Administracién. Queremos
formar a nuestros empleados, comenzando por los responsables de la gestion
de los servicios publicos, para reforzar su liderazgo y su capacidad de adaptacion
a los cambios sociales y a los requerimientos de la ciudadania.
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ACTUACIONES DE DESARROLLO DE LAS MEDIDAS

RELACION DE ACTUACIONES

Mejorar la prestacion de los servicios publicos mediante el desarrollo de programas y
herramientas de gestion de la calidad

1. Elaboracién, actualizacién y difusion de Cartas de Servicios

N

Implantacién del proceso de deteccion de necesidades y expectativas de los
ciudadanos

Revision y actualizacion del sistema de Quejas y Sugerencias
Fomento del uso de instrumentos de la gestion por procesos
Revision del modelo de evaluacion

2

Construccion de un instrumento de medicion de la gestion de la calidad de los
6érganos administrativos

7. Disefio de un modelo normalizado de difusiéon de planes y programas

Consegquir una administracion mas cercana a la ciudadania mejorando los procesos de
transparencia y comunicacion

8. Mejora de la funcionalidad y contenidos del Portal de transparencia
9. Mejora del derecho de acceso a la informacion publica

10. Revisién del modelo de comunicacion entre la Administracion, el personal a su
servicio y las unidades administrativas

11. Elaboracion de un modelo de acogida del personal de la Administracion

Hacer mas sencillas las relaciones entre la ciudadania y la Administracion mediante la
simplificacién de documentos y tramites administrativos

12.Desarrollo de un programa de simplificacion de procedimientos administrativos
13. Elaboracion y difusidon de un Catalogo de Interoperabilidad

14. Redaccion y difusion de los criterios generales de simplificacion administrativa
14 bis. Revision del Plan de Administracion Electronica

Impulsar el compromiso del personal que presta servicios en la Administracion de la
Comunidad Auténoma con la mision de la misma

15.Desarrollo de un programa de liderazgo
16.Plan de Igualdad de la Administracion de la Comunidad Auténoma de Aragon
17.Despliegue de la modalidad de prestacion de servicios no presencial (Teletrabajo)
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MODELO DE FICHA DE DESCRIPCION DE LAS ACTUACIONES

Denominacién

Titulo de la actuacion

Contribucién a los objetivos

Valoracion y explicacion de como la actuaciéon concreta esta vinculada a los objetivos
planteados en este Plan:

1. Incorporar el sistema de valores organizativos:
A. Orientacion al ciudadano.
B. Innovacion.
C. Responsabilidad.
D. El empleado publico.
2. Implantar y consolidar la practica de la evaluacién

Grupos de interés

Personas o colectivos, objetivo de actividades, productos o servicios de la organizacion y
cuyas acciones pueden afectar al éxito de las estrategias y objetivos.

Actividades

Lista de actividades en que consiste cada actuacion. Definicion de qué se va a hacer.

Organos o unidades responsables de la ejecucién

Centros directivos y otros 6rganos encargados del despliegue y desarrollo del plan.

Indicadores

Datos, percepciones, numeros, hechos u opiniones que brindan informacién cualitativa o
cuantitativa y que permiten medir objetivamente la actuacion y su evaluacién, desde el punto
de vista de la Satisfaccion, la Percepcion, el Rendimiento o los Resultados.

Fuentes de los indicadores

Informacion sobre donde o como se obtienen las evidencias que sirven para determinar el
valor de los indicadores.

Calendario de ejecucion

Plazo previsto de ejecucién: un periodo, un afo o una referencia temporal, diferenciando las
actividades o planteando fases, en caso de ser necesario.

Definicion para despliegue

Determinacion sobre la necesidad o no de una mayor definicion o desarrollo posterior de las
actividades o de iniciativas concretas en el marco de ejecucion del plan, para completar
algunas de las actuaciones, dado el punto de partida de cada una.

Beneficios a obtener

Prevision de los aspectos positivos y mejoras que se obtendran mediante el desarrollo de la
actuacion.

Valor de partida

Datos o antecedentes de los que se dispone respecto a la situacion previa sobre la que se
va a actuar, a fin de constatar la mejora que supondra el desarrollo de las actividades y cuya
evaluacién depende de los indicadores que se determinen en cada caso.
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MEDIDA 1. Mejorar la prestacion de los servicios publicos mediante el
desarrollo de programas y herramientas de gestion de la calidad.

Denominacion

1. Elaboracion, actualizacion y difusion de Cartas de Servicios

Contribucién a los objetivos: 1A, 1B, 1Cy2

Queremos que las Cartas de Servicios ayuden a ampliar la informacién que la ciudadania
tiene de los servicios publicos y de los estandares de calidad a los que la Administracion se
compromete, asi como a conocer su satisfaccion y su confianza en ella.

Las Cartas de Servicios contribuiran a fomentar el compromiso responsable de los
empleados publicos con la ciudadania, con la innovacion, asi como con la mejora continua.

Implementar y consolidar la cultura de la evaluacién, mediante el seguimiento del
cumplimiento de los compromisos adquiridos en las Cartas de Servicios, es uno de nuestros
objetivos como Administracion orientada al servicio de la ciudadania.

Grupos de interés

- Ciudadania.
- Empresas.
- Entidades.

Actividades

- Identificacion de la totalidad de servicios dispensados por la Administracién aragonesa
directamente relacionados con la atencion a la ciudadania, empresas y entidades.

- Desarrollo de criterios de planificacion y temporalizacion, para la progresiva confeccion
de Cartas de Servicios en cada centro directivo.

- Realizacion, en las diferentes unidades, de las Cartas de Servicios, y la revision y
actualizacion de aquellas ya implantadas.

- Publicacion en el Boletin Oficial de Aragén, en el Portal del Gobierno de Aragoén, en el
Portal de Transparencia y en los centros prestadores de servicios.

- Seguimiento y evaluacion de los compromisos de calidad alcanzados y difusién en el
Portal de Transparencia y en el Portal del Gobierno de Aragén con periodicidad anual.

- Actualizacién y adecuacion de indicadores en caso de deteccion de areas de mejora.

Organos o unidades responsables de la ejecucién

- Direccion General de la Funcion Publica y Calidad de Servicios.
- Secretarias Generales Técnicas.
- Direccion General de Contratacion, Patrimonio y Organizacion.

- Direccion General de Administracion Electronica y Sociedad de la Informacion.

- Organos gestores.
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Indicadores

- Numero de Cartas de Servicios / Niumero de servicios identificados.

- Numero de Cartas de Servicios de mas de 5 afios modificadas / Numero de Cartas de
Servicios de mas de 5 afos (segun fecha publicacion en Boletin Oficial de Aragon)

- Cumplimiento de divulgacion de resultados en plazo.

- Encuesta de percepcion del empleado publico, del incremento de la calidad a través de
las Cartas de Servicios.

Fuentes de los indicadores

- Boletin Oficial de Aragén.
- Portal del Gobierno de Aragén (Sede electronica del Gobierno de Aragon)

- Portal de Transparencia.

Calendario de ejecucion

2016-2019

Actualizacién de objetivos con caracter anual.

Definicion para despliegue

- No requiere desarrollo inicial antes de su ejecucion.

Beneficios a obtener

Informacién de los servicios disponibles en la Administracion aragonesa, de manera
accesible, comprensiva y participativa.

Compromiso de calidad a toda la ciudadania, empresas y entidades beneficiarias de los
servicios de la Administracion.

Valor de partida

Cartas de Servicios a fecha de junio 2016 = | Publicacién de cumplimiento 2015 = 23
35

Presidencia: 2

Economia, Industria y Empleo: 5
Hacienda y Administracion Publica:4
Educacion, Cultura y Deporte: 8
Vertebracion del Territorio, Movilidad
y Vivienda: 1

Ciudadania y Derechos Sociales: 10
Desarrollo Rural y Sostenibilidad: 1

Presidencia: 2

Economia, Industria y Empleo: 5
Hacienda y Administracion Publica:3
Educacion, Cultura y Deporte: 4
Vertebracion del Territorio, Movilidad
y Vivienda: -

Ciudadania y Derechos Sociales: 5
Desarrollo Rural y Sostenibilidad: 1

Innovacion, Investigacion y Innovacion, Investigacion y
Universidad: 2 Universidad: 2
Sanidad: 2 Sanidad: 1
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Denominacion

2. Implantacion del proceso de deteccion de necesidades y expectativas
de los ciudadanos

Contribucion a los objetivos: 1A, 1By 2

Queremos escuchar sistematicamente la opinién de las personas usuarias de servicios
publicos, para adecuar la atencion a la ciudadania a sus necesidades y expectativas,
incorporandolas en el desarrollo de los programas.

Grupos de interés

- Ciudadania.
- Empresas.
- Entidades.

Actividades

- ldentificacion de los servicios o unidades que deben realizar analisis de demanda, de
forma previa a la redaccion de planes, elaboracion de programas, puesta en marcha de
iniciativas de gasto o publicacion de Cartas de Servicios.

- Determinacion, con la participacion de los ciudadanos y de los 6rganos administrativos de
las técnicas mas adecuadas para detectar las necesidades y expectativas de los
ciudadanos en cada caso.

- Programa de implantacion de andlisis de demanda y evaluacion de la satisfaccion, de
acuerdo con los érganos administrativos.

Organos o unidades responsables de la ejecucion

- Direccion General de la Funcién Publica y Calidad de Servicios

- Direccion General de Participacion Ciudadana, Transparencia, Cooperacion y
Voluntariado.

- Organos gestores

Indicadores

- N°de servicios identificados desagregados por unidad territorial de ejecucion.

- N°de planes, programas, iniciativas de gasto y Cartas de Servicios que hayan incorporado
las necesidades y expectativas de los ciudadanos en su elaboracion

- N° de servicios en que se ha implantado / N° de servicios dotados previamente de
herramientas de andlisis de demanda

Fuentes de los indicadores

- Portal del Gobierno de Aragén (Sede electronica del Gobierno de Aragon)
- Referencia en documentos.

- Departamentos
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Calendario de ejecucion

- Identificacion de los servicios o unidades: 2017
- Determinacién de técnicas: 2017

- Programa de implantacion: 2018

Definicion para despliegue

- Requiere desarrollo inicial antes de su ejecucion.

Beneficios a obtener

Identificacion adecuada de los aspectos de los servicios que, a juicio de las personas
destinatarias, necesitan ser mejorados.

Fomento de la comunicacion y la participacion de las personas usuarias.

Incremento de la confianza en la organizacion.

Valor de partida

Servicios en que esta implantada alguna herramienta de deteccion de necesidades:
- 20 unidades tienen encuestas.
- 15 disponen de buzon de sugerencias.

- 6 usan la técnica de grupos focales o reuniones con grupos de interés.

-28-

15308

csv: BOA20180517001



Num. 94

Boletin Oficial de Aragoén

17/05/2018

" Plan de

I
]

Denominacion

3. Revisidn y actualizacion del sistema de Quejas y Sugerencias

Contribucion a los objetivos: 1

Queremos potenciar la implicacién y participacion de la ciudadania, empresas y entidades
en la mejora e innovacion de los servicios publicos, mediante el procedimiento de Quejas y
Sugerencias

Buscamos estimular nuestro compromiso y responsabilidad como empleados publicos
mejorando la informacion ofrecida, el trato dispensado y la calidad de los servicios publicos.

Grupos de interés

- Ciudadania.
- Empresas.
- Entidades.

- Empleados publicos.

Actividades

- Fomentar la consideracion de las Sugerencias y Quejas como una oportunidad de
mejora en el funcionamiento de la Administracion y participacion de la ciudadania,
empresas y entidades, mediante formacién en habilidades interpersonales, gestion de
calidad, gestion de Quejas y Sugerencias, tipologia y la aplicacion de tramitacion
informatica.

- Habilitar un teléfono de Quejas y Sugerencias como canal de presentaciéon de
Sugerencias y Quejas.

- Reuvisar el sistema de tramitacion de Sugerencias y Quejas.

- Incluir la gestidon de Sugerencias y Quejas en todas las Cartas de Servicios con
indicadores de compromiso.

- Revision de la aplicacion informatica que gestiona las Quejas y Sugerencias.

Organos o unidades responsables de la ejecucion

- Direccion General de la Funcién Publica y Calidad de Servicios
- Direccion General de Contratacion, Patrimonio y Organizacion.
- Direccion General de Administracion Electronica y Sociedad de la Informacion.

- Secretarias Generales Técnicas
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Indicadores

- Numero total de Quejas y Sugerencias.

- Numero de Quejas clasificada por motivos.

- Numero de Quejas y Sugerencias por unidad afectada.
- Numero de Quejas y Sugerencias por provincias.

- Tiempo medio de respuesta (plazo legal de un mes)

- Porcentaje de Quejas sin respuesta.

Fuentes de los indicadores

- Inspeccion General de Servicios

- Plataforma tramitacién telematica.

Calendario de ejecucién

- Formacion: 2017

- Revision y actualizacion del sistema de Quejas y Sugerencias: 2017-2019

Definicion para despliegue

- No requiere desarrollo inicial antes de su ejecucion.

Beneficios a obtener

Revision de los canales de participacion de la ciudadania en la mejora del funcionamiento
de la Administracion y detectar niveles de satisfaccion en su relacién con ella.

Valor de partida

Numero de Sugerencias y Quejas en el afio 2015: 11.229

e Presidencia 18

e Economia, Industria y Empleo 34
e Hacienda y Adm. Publica 45
e Educacion, Cultura y Deporte 11

e Vertebracioén Territorio, Movilidad y Vivienda 24
e Ciudadania y Derechos Sociales 53
e Desarrollo Rural y Sostenibilidad 8
e Innovacion, Investigacion y Universidad 0
e Sanidad 11.036
TOTAL 11.229
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Denominacion

4. Fomento del uso de instrumentos de la gestion por procesos

Contribucién a los objetivos: 1A, 1By 1C

Pretendemos implementar acciones que permitan avanzar en una gestion por procesos, con
la finalidad de controlar que las actividades, recursos y métodos se ajustan a determinados
estandares de calidad o buen funcionamiento, facilitando su evaluacion y, con ello, mejorando
la prestacion de los servicios.

Grupos de interés

- Ciudadanos.
- Empresarios.
- Entidades.

- Empleados publicos.

Actividades

- Formacion en gestién por procesos.

- Clasificacion de procesos: determinacion de procesos clave o estratégicos de cada centro
directivo, con identificacion de los responsables.

- Impulso de la documentacion de los procesos en los érganos administrativos con rango
de servicio: elaboracion de mapas de procesos, redaccion de fichas de descripcion del
proceso, diagramas de flujo y cuadros de indicadores.

- Publicacién de los documentos de los procesos que se generen.

Organos o unidades responsables de la ejecucion

- Direccion General de la Funcién Publica y Calidad de Servicios
- Secretarias Generales Técnicas

- Organos gestores

Indicadores

- Porcentaje de alumnos formados en gestién por procesos en relacion al numero total de
empleados publicos a los que va dirigida la actuacion.

- N°de documentos publicados en la web.

Fuentes de los indicadores

- Portal del Gobierno de Aragén (Sede electrénica del Gobierno de Aragén)

- Instituto Aragonés de Administracion Publica.
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Calendario de ejecucion

- Seminario de formacion con los responsables de los centros directivos: 2017
- Cursos de formacion del Instituto Aragonés de Administracion Publica: 2017

- Desarrollo de documentacion de procesos operativos: segundo afo de ejecucion del plan.

Definicion para despliegue

Formacion: Requiere desarrollo inicial antes de su ejecucion.
Identificaciéon de procesos clave: No requiere desarrollo inicial antes de su ejecucion.

Documentacion de procesos: No requiere desarrollo inicial antes de su ejecucion.

Beneficios a obtener

Estimulo a la comunicacion y al trabajo en equipo, asi como participacion del personal en la
identificacion de mejoras de cada unidad.

Simplificacion y homogeneizacion de los procesos existentes.

Conocimiento e identificacion de los procesos clave en la gestion de los Departamentos y las
tareas a realizar.

Valor de partida

No procede.
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Denominacion

5. Revision del modelo de evaluacion

Contribucion a los objetivos: 1y 2

Queremos incorporar el sistema de valores de la organizacién en las actuaciones de la
Administraciéon desde una perspectiva centrada en la ciudadania, empresas y entidades,
innovadora, responsable y con el empleado publico como eje de gestion del cambio.

Aspiramos a implantar y consolidar un modelo metodoldgico de evaluacion comun a toda la
organizacion en valores, recursos, criterios, lenguaje y técnicas, promoviendo una misma
cultura que permita valorar el trabajo, mejorar y rendir cuentas a la ciudadania, haciendo de
la evaluacion un proceso de transparencia y calidad de los servicios.

Grupos de interés

- Ciudadania.
- Empresas.
- Entidades.

- Empleados publicos.

Actividades

- Andlisis y revision del modelo actual de “Evaluacion de politicas y servicios publicos”.
- Publicacién del manual en la pagina web.

- Institucionalizacion de la practica de la evaluacion en los planes, programas e iniciativas
publicas.

Organos o unidades responsables de la ejecucion

- Direccion General de la Funcién Publica y Calidad de Servicios

Indicadores

Construccion del modelo de “Evaluacion de politicas y servicios publicos”.

Fuentes de los indicadores

- Portal del Gobierno de Aragon (Sede electrénica del Gobierno de Aragén)

- Portal del empleado

Calendario de ejecucion

- Elaboracion del modelo: 6 meses desde la aprobacion del Plan.
- Revision del modelo: 2017- 2019.
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Definicion para despliegue
- No requiere desarrollo inicial antes de su ejecucion.
Beneficios a obtener
Incorporacion del catalogo de valores de la Administracion en el modelo de evaluacion de
las politicas y servicios publicos.
Valor de partida
Actualizacion del modelo de “Evaluacion de politicas y servicios publicos”. Manual de usuario
(abril 2013). Direccion General de la Funcion Publica y Calidad de los Servicios Inspeccion
General de Servicios.
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Denominacion

6. Construccion de un instrumento de medicion de la gestion de la
calidad de los 6rganos administrativos

Contribucion a los objetivos: 1Dy 2

Queremos que los érganos administrativos conozcan su estado en materia de calidad para
fomentar el uso y extension de las herramientas de gestion de la calidad.

Con ellos facilitaremos la mejora continua de los servicios publicos.

Entendemos que es necesario implicar a los empleados publicos en la gestion de la calidad
de los servicios publicos.

Grupos de interés

- Empleados publicos.

Actividades

- ldentificacion y ponderacién de los componentes de gestion de la calidad en la
Administracion de la Comunidad Auténoma.

- Elaboracion del instrumento de medicion.
- Determinacioén de las fuentes de evidencia.

- Publicacion, difusion y aplicacion.

Organos o unidades responsables de la ejecucion

- Direccion General de la Funcién Publica y Calidad de Servicios.

- Secretarias Generales Técnicas.

Indicadores

- Publicacién del instrumento de medicion.

- Difusién de resultados de la medicion.

Fuentes de los indicadores

- Portal del Gobierno de Aragén (Sede electrénica del Gobierno de Aragén)

Calendario de ejecucion

- ldentificacion de componentes: 2017
- Elaboracién del instrumento de medicion: 2017

- Medicion y difusion de resultados: 2018
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Definicion para despliegue

- No requiere desarrollo inicial antes de su ejecucion

Beneficios a obtener

Extension del uso de las herramientas de calidad.

Mejora de las practicas de evaluacion.

Incremento del compromiso de los empleados publicos con la mejora de los servicios

publicos.

Valor de partida

No procede
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Denominacion

7. Disefio de un modelo normalizado de difusion de planes y programas.

Contribucién a los objetivos: 1A, 1Cy2

Queremos dar a conocer los instrumentos de planificacion de una forma clara y
comprensible, impulsando la transparencia y facilitando la rendicién de cuentas y el control
de la responsabilidad de la Administracion

Grupos de interés

- Ciudadania.
- Empresas.
- Entidades.

Actividades

- Elaboracion participada de un modelo de documento para la publicacion de los planes
y programas, que recoja los principales elementos de forma armonizada y que evidencie
la incorporacion del sistema de valores y fundamente la importancia de la evaluacién en
todo el proceso planificador.

Organos o unidades responsables de la ejecucion

- Direccion General de la Funcién Publica y Calidad de Servicios.

- Departamentos.

Indicadores

- Modelo elaborado.
- Planes publicados siguiendo el modelo acordado.

- Numero de planes con intervenciones transversales o relacionados con diversos
sectores de politica publica que incluyan la evaluacion del criterio de complementariedad
o coherencia externa.

Fuentes de los indicadores

- Portal del Gobierno de Aragén (Sede electronica del Gobierno de Aragén).
- Portal del empleado.

- Portal de Transparencia.

Calendario de ejecucion

Segundo afo de ejecucion del plan.
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Definicion para despliegue
- No requiere desarrollo inicial antes de la ejecucion.
Beneficios a obtener
Mejora del desarrollo de planes partiendo de la reflexion acerca de lo que se hace para
alcanzar los objetivos pretendidos y con los medios disponibles y proporcionando
herramientas de evaluacion y seguimiento.
Evidencia, accesible para los ciudadanos, de que los planes y programas dan respuesta
clara a problemas identificados, reflejando la coherencia estratégica del conjunto de la
Administracion.
Impulso a la incorporacion de los valores operativos en las actuaciones programadas.
Valor de partida
Planes publicados en el Portal de Transparencia.
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MEDIDA 2. Consegquir una administracion mas cercana a la ciudadania
mejorando los procesos de transparencia y comunicacion

Denominacion

8. Mejora de la funcionalidad y contenidos del Portal de Transparencia

Contribucién a los objetivos: 1Ay 1B

Queremos que la informacion ofrecida a los ciudadanos sea Util, clara, actualizada y objetiva.

Vamos a escuchar a la ciudadania para proporcionar la informacién de acuerdo a sus
necesidades, intereses y preferencias.

Grupos de interés

- Ciudadania.
- Empresas.
- Entidades.

Actividades

- Anadlisis de la funcionalidad y contenido del Portal de Transparencia.
- Reestructuracion del Portal de Transparencia.

- Encuesta de satisfaccion de usuarios

Organos o unidades responsables de la ejecucion

- Direccion General de la Funcién Publica y Calidad de Servicios

- Direccion General de Participacion Ciudadana, Transparencia, Cooperaciéon vy
Voluntariado.

Indicadores

- Numero visitas mensual.
- Paginas visitadas.
- Grado de satisfaccion (Mayor que 7. Rango de la escala: 1-10).

- Consulta a través del Portal de Transparencia.

Fuentes de los indicadores

- Portal del Gobierno de Aragon (Sede electrénica del Gobierno de Aragén)
- Portal de Transparencia.

- Encuestas de satisfaccion.
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Calendario de ejecucion

- Analisis de contenidos: 2016

- Reestructuracion del portal de Transparencia: 2017-2018

- Encuesta de satisfaccion: 2018

Definicion para despliegue

- No requiere desarrollo inicial antes de la ejecucion.

Beneficios a obtener

Ofrecer un mayor desarrollo de la informacion que mejore la responsabilidad de la

Administracion con la ciudadania.

Fomento de la participacién de la ciudadania.

Valor de partida

No procede.
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Denominacion

9. Mejora del derecho de acceso a la informacion publica

Contribucién a los objetivos: 1Ay 1C

Queremos facilitar a todas las personas el ejercicio del derecho de acceso a la informacion
publica, mejorando las condiciones de respuesta por parte de la Administracion.

Grupos de interés

- Ciudadania.
- Empresas.
- Entidades.

Actividades

- Simplificacion del procedimiento en el marco del programa de simplificacion
administrativa.

- Elaboracién de la Carta de Servicios con compromisos en relacién al derecho de acceso
a la informacion.

- Encuesta de satisfaccion de usuarios.

Organos o unidades responsables de la ejecucién

- Direccién General de Participacion Ciudadana, Transparencia, Cooperacion y
Voluntariado.

- Direccion General de la Funcién Publica y Calidad de Servicios.
- Departamentos (Unidades de Transparencia)

- Secretaria General Técnica de Ciudadania y Derechos Sociales

Indicadores

- Procedimiento revisado.
- Carta de Servicios publicada.

- Grado de satisfaccion (mayor de 7. Rango de la escala: 1-10).

Fuentes de los indicadores

- Boletin Oficial de Aragon.
- Portal del Gobierno de Aragén (Sede electronica del Gobierno de Aragén)
- Portal de Transparencia.

- Programa de Simplificacion.
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Calendario de ejecucion

- Simplificacion administrativa del procedimiento: 2017
- Elaboracién Carta de Servicios: 2017

- Encuesta de satisfaccion: 2018

Definicion para despliegue

- No requiere desarrollo inicial antes de su ejecucion.

Beneficios a obtener

Adecuacion del ejercicio del derecho de acceso a la informacion publica a la demanda
ciudadana.

Valor de partida

No procede.
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Denominacion

10. Revisiéon del modelo de comunicacion entre la Administracion, el
personal a su servicio y las unidades administrativas

Contribucion a los objetivos: 1A, 1By 1C

Queremos una comunicacion rapida y coordinada con los empleados publicos, que permita
su participacion y colaboracion.

Queremos conseguir el compromiso de los empleados publicos con los objetivos y valores
de la Administracién para mejorar la calidad de los servicios publicos.

Queremos gestionar de forma colectiva el conocimiento de la Administracion.

Grupos de interés

- Empleados publicos.

Actividades

- Revisién del modelo de presencia y relacion entre la Administracion y el personal a su
servicio por medios electrénicos.

- Construccion de la Intranet Social Corporativa del Gobierno de Aragén y migracion de
contenidos.

- Elaboracién de una disposicion general reguladora del modelo de relacion y presencia.
- Impulso de canales de gestion del conocimiento y entornos colaborativos de trabajo.

- Extension del uso de servicios de administracion electronica para la relacion entre
6rganos administrativos.

Organos o unidades responsables de la ejecucion

- Direccion General de la Funcion Publica y Calidad de los Servicios.

- Direccion General de Contratacién, Patrimonio y Organizacion.

- Direccion General de Administracion Electronica y Sociedad de la Informacion.
- Direccion General de Justicia e Interior.

- Secretaria General Técnica de Educacion, Cultura y Deporte.

- Servicio Aragonés de Salud.

- Aragonesa de Servicios Telematicos.

Indicadores

- Construccion de la Intranet social corporativa y migracion de contenidos.
- Disposicion general publicada.
- N°de entornos colaborativos en uso.

- N°de documentos remitidos entre 6rganos administrativos.
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Fuentes de los indicadores
- Boletin Oficial de Aragon.
- Portal del Gobierno de Aragon (Sede electronica del Gobierno de Aragén)
- Portal del empleado.
- Departamentos.
- Aragonesa de Servicios Telematicos.
Calendario de ejecucién
- Definicion del modelo: 6 meses desde el inicio.
- Construccion Intranet Social Corporativa y migracion: 2017/2018 (18 meses)
- Disposicion general: 2017.
- Canales y entornos colaborativos: 2018.
- Extension servicios administracion electronica: 2017/2018.
Definicion para despliegue
- No requiere desarrollo inicial antes de su ejecucion.
Beneficios a obtener
Incorporacioén del sistema de valores a la organizacién administrativa.
Desarrollo de la autonomia y la responsabilidad de los empleados publicos.
Ampliacion de la capacidad operativa de los 6rganos y unidades administrativas.
Refuerzo de las condiciones de coordinacion efectiva de la Administracién.
Mejora de la capacidad de adaptacion de la Administracion y del personal a su servicio a los
entornos nuevos de la sociedad
Valor de partida
No procede.
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Denominacion

11. Elaboracion de un modelo de acogida del personal de la
Administracion

Contribucion a los objetivos: 1 D

Queremos facilitar el compromiso de los empleados publicos con la Misién de la
Administracion y el desempefio de la unidad administrativa.

Vamos a desarrollar la responsabilidad de los empleados publicos como garantia de la
mejora continua de los servicios publicos.

Queremos procurar una Administracion mas humana, con espacios de servicio publico que
proporcionen un entorno de comunicacion y respeto a la diversidad.

Grupos de interés

- Empleados publicos.

Actividades

- ldentificacion de los componentes y estructura del modelo de acogida y elaboracién de
las directrices par su despliegue.

- Elaboracién del manual general y de los manuales sectoriales para el personal de nuevo
ingreso en la Administracion.

- Elaboracién de los manuales sectoriales para el personal afectado por procesos de
provision de puestos de trabajo y movilidad interna.

- Incorporacién de contenidos del manual en los procesos formativos.

- Difusion de los manuales en la web y en los entornos colaborativos de los distintos
sectores de la Administracion.

- Elaboracion de un protocolo de seguimiento y evaluacién, mediante encuesta, de la
incorporacion de los empleados publicos a sus correspondientes destinos.

- Aplicacion del protocolo de seguimiento y evaluacion y difusién de resultados del
seguimiento y evaluacion.

Organos o unidades responsables de la ejecucion

- Direccion General de la Funcion Publica y Calidad de los Servicios.
- Direccion General de Personal y Formacion del Profesorado.
- Direccién General de Justicia e Interior.

- Servicio Aragonés de Salud.
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Indicadores
- Publicacion de los manuales en la web.
- Publicacion del protocolo de seguimiento y evaluacion.
- Difusion de resultados de seguimiento y evaluacion.
Fuentes de los indicadores
- Portal del Gobierno de Aragén (Sede electrénica del Gobierno de Aragén)
Calendario de ejecucion
- ldentificacion de componentes: 2017
- Elaboracién de los manuales: 2017
- Difusion de los manuales: 2017
- Elaboracién del protocolo de seguimiento y evaluacion: 2018
- Difusion de resultados de seguimiento y evaluacion: 2018
Definicion para despliegue
- No requiere desarrollo inicial antes de su ejecucion
Beneficios a obtener
Mejora de la comunicacion interna en la Administracion.
Incremento del compromiso de los empleados publicos con la Mision de la Administracion y
el desempefio de la unidad administrativa.
Valor de partida
No procede.
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MEDIDA 3. Hacer mas sencillas las relaciones entre la ciudadania y la
Administracion mediante la simplificacion de documentos y tramites
administrativos

Denominacion

12. Desarrollo de un programa de simplificacion de procedimientos
administrativos

Contribucion a los objetivos: 1A, 1B,1Dy2

Queremos analizar y redisefiar los procedimientos con una clara orientacién al ciudadano:
reducciéon de burocracia, impulso de la tramitacion electrénica, reduccion de tiempos de
respuesta, etc.

Queremos simplificar no solo los tramites sino también el lenguaje administrativo para
hacerlo mas accesible y cercano.

Analizar los procedimientos supone cuestionar como lo hacemos para intentar mejorar, el
programa de simplificacion contribuye asi a integrar la evaluacion en nuestra gestion diaria.

Grupos de interés

- Ciudadania
- Empresas
- Entidades

Actividades

- Programa de simplificacion. Se llevara a cabo por grupos de trabajo (Inspeccion General
de Servicios-Secretarias Generales Técnicas-6rganos gestores), sobre procedimientos
estratégicos.

- Programas de simplificacion de ambito departamental. Se llevara a cabo por grupos de
trabajo (Secretarias Generales Técnicas-6rganos gestores), sobre procedimientos de
cada Departamento.

Organos o unidades responsables de la ejecucion

- Direccién General de la Funcién Publica y Calidad de Servicios.
- Secretarias Generales Técnicas.

- Organos gestores.

Indicadores

- Numero de procedimientos analizados / NUmero de procedimientos seleccionados.

- Numero de procedimientos simplificados / Numero de procedimientos analizados.

- Nivel de percepcion de la simplificacion realizada.
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Fuentes de los indicadores

- Boletin Oficial de Aragon.
- Departamentos.

- Catalogo de procedimientos.

Calendario de ejecucion

- Programa de simplificacién de procedimientos estratégicos: 2017-2019

- Programa de simplificacion de ambito departamental: 2018-2019

Definicion para despliegue

- Requiere desarrollo inicial antes de su ejecucion.

Beneficios a obtener

Procedimientos mas sencillos que hagan mas facil y agil la relacion de los ciudadanos con
la Administracion.

Valor de partida

No procede.
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Denominacion

13. Elaboracioén y difusion de un Catalogo de Interoperabilidad.

Contribucién a los objetivos: 1A, 1Dy 2

Queremos eliminar la obligacion de los ciudadanos de entregar documentos o informacion
que ya tiene la Administracion.

Queremos hacer visible a los empleados publicos los documentos que ya son interoperables
y a cuya informacién se puede acceder por via electrénica haciendo mas facil para ellos la
gestion de los procedimientos.

Grupos de interés

- Ciudadania.
- Empresas.
- Entidades.

- Empleados publicos.

Actividades

- Elaboracién del Catalogo de documentos interoperables en la Comunidad Auténoma de
Aragon.

- Publicacién del Catélogo en la sede electronica del Gobierno de Aragon y en el Portal
del Empleado.

- Ampliacién del Catalogo de interoperabilidad

- Incorporacién en el Catalogo de procedimientos de tramites on line

Organos o unidades responsables de la ejecucién

- Direccion General de la Funcion Publica y Calidad de Servicios.
- Direccién General de Contratacion, Patrimonio y Organizacion.

- Direccion General de Administracién Electrénica y Sociedad de la Informacion.

Indicadores

- Publicacién del Catalogo.

- N°de documentos interoperables incorporados al Catalogo

Fuentes de los indicadores

- Boletin Oficial de Aragon.

- Portal del Gobierno de Aragén (Sede electronica del Gobierno de Aragon)

Calendario de ejecucion

2016 - 2019.
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Definicion para despliegue

- No requiere desarrollo inicial antes de su ejecucion.

Beneficios a obtener

Cumplimiento efectivo de la obligacion de la Administracién de no solicitar a los ciudadanos
aquellos documentos o informacion que ya tiene en su poder.

Mayor agilidad en la tramitacion de los procedimientos administrativos.

Valor de partida

No procede.
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Denominacion

14. Redaccion y difusion de los criterios generales de simplificacion
administrativa.

Contribucion a los objetivos: 1Ay 1D

Queremos que los empleados publicos dispongan de un instrumento que les facilite el
analisis y simplificacion de los procedimientos que gestionan.

Grupos de interés

- Ciudadania.

- Empleados publicos.

Actividades

- Redaccion de los Criterios Generales de Simplificacion.
- Aprobacion de los Criterios Generales de Simplificacion.
- Publicacién en la web.

- Divulgacion de los Criterios Generales de Simplificacion

Organos o unidades responsables de la ejecucion

- Direccion General de la Funcién Publica y Calidad de Servicios.
- Direccion General de Contratacién, Patrimonio y Organizacion.
- Secretarias Generales Técnicas.

- Organos gestores.

Indicadores

- Elaboracioén de los Criterios Generales de Simplificacion.
- Aprobacién de los Criterios Generales de Simplificacion.
- Publicacion de los Criterios Generales de Simplificacion.

- Divulgacién de los Criterios Generales de Simplificacion.

Fuentes de los indicadores

- Portal del Gobierno de Aragén (Sede electronica del Gobierno de Aragén)

Calendario de ejecucion

Segundo semestre de 2017.
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Definicion para despliegue.
- No requiere desarrollo inicial antes de su ejecucion
Beneficios a obtener
Ayuda a los empleados publicos para que simplifiquen sus procedimientos contribuyendo a
acelerar el programa de simplificacion y, por tanto, a estimular la consecucién de los
objetivos del mismo.
Valor de partida
No procede.
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Denominacién

14 bis. Revision del Plan de Administracion Electronica

Contribucion a los objetivos: 1Ay 1D

Queremos que el Plan de Administracion Electronica sirva de guia para la mejora de la
interaccion digital entre los ciudadanos y la Administracién del Gobierno de Aragon.

Apostamos por un claro cambio en el enfoque para la administracion electrénica en
Aragon, poniendo a las personas en el centro de la actividad. Las novedades del Plan
estan motivadas por las nuevas leyes (Ley 39/2015 y Ley 40/2015) y por la evolucion
tecnoldgica que se ha producido en estos ultimos afos, como la llegada de dispositivos
moviles, el BigData y la inteligencia artificial

Vamos a elaborar un plan de administracion electronica adaptado a estas realidades, y
con un enfoque en el tiempo mas cercano.

Grupos de interés

- Ciudadania.
- Empresas.

- Empleados publicos.

Actividades

- Revisién del Plan de Administracion Electrénica de 2009
- Redaccion del nuevo Plan de Administracion Electronica
- Publicacion del Plan de Administracion Electronica 2018-2020

- Ejecucion del Plan de Administracion Electronica

Organos o unidades responsables de la ejecucion

- Direccion General de Administracion Electrénica
- Aragonesa de Servicios Telematicos

- Organos gestores

Indicadores

- Publicacion del plan de Administracion Electronica
- Usuarios internos que utilizan herramientas digitales de gestion

- Indicadores propios del Plan de Administracion Electronica
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Fuentes de los indicadores
- Bases de datos y sistemas de informaciéon del Gobierno de Aragén
Calendario de ejecucion
- Revision del Plan de Administracion Electronica de 2009: Ejecucion en 2016
- Redaccion del nuevo Plan de Administracion Electrénica: Ejecucion en 2017
- Publicacién del Plan de Administracion Electronica 2018-2020: Ejecucion en 2018
- Ejecucion del Plan de Administracion Electréonica: Ejecucion a partir de 2018
Definicion para despliegue
- No requiere desarrollo inicial antes de sus gestion
Beneficios a obtener
Proporcionar servicios eficientes y agiles completamente digitales
Creacion de una relacién cercana al ciudadano adaptada al uso de nuevas tecnologias
Modernizacion del funcionamiento interno de la Administracién
Valor de partida
Plan de Administracién Electronica aprobado en 2009.
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MEDIDA 4. IMPULSAR EL COMPROMISO DEL PERSONAL QUE PRESTA
SERVICIOS EN LA ADMINISTRACION DE LA COMUNIDAD AUTONOMA
CON LA MISION DE LA MISMA

Denominacion

15. Desarrollo de un programa de liderazgo

Contribucion a los objetivos: 1

Queremos un liderazgo comprometido con la Misién y los valores organizativos, que
contribuya a lograr un servicio publico excelente.

Grupos de interés

- Empleados publicos.

Actividades

- Ejecucion de un plan piloto para el disefio de una metodologia de desarrollo del
liderazgo.

- Disefo de un plan de formacion dirigido a lideres: reflexion inicial compartida y disefio
de itinerarios formativos.

- Ejecucion del proceso de formacion de los lideres al servicio de la Administracion.
- Disefio y revision de herramientas de liderazgo.

- Seguimiento y evaluacion del proceso.

Organos o unidades responsables de la ejecucion

- Direccién General de la Funcién Publica y Calidad de Servicios

Indicadores

- Dimension apoyo en la encuesta de clima organizacional, incluyendo su desagregacion
por unidades territoriales.

- Numero de lideres formados, incluyendo la desagregaciéon por género y unidad
territorial.

- Percepcion del empleado publico acerca del liderazgo en esta Administracion,
identificando el indicador en género y unidad territorial.

- Numero acciones formativas.
- Numero de herramientas de liderazgo disefiadas y/o revisadas.

- Percepcion del lider acerca de su contribucion a la Mision y valores.
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Fuentes de los indicadores

- Inspeccion General de Servicios.

- Instituto Aragonés de Administracion Publica.
- Encuesta de clima organizacional.

- Encuesta dirigida a lideres.

- Encuesta dirigida a empleados publicos.

Calendario de ejecucion

- Piloto en dos Direcciones Generales: hasta 31/12/2016

- Extension a la poblacién de lideres identificada: 2017-2019

Definicion para despliegue

- Requiere desarrollo inicial antes de su ejecucion.

Beneficios a obtener

Incorporacion del sistema de valores a la gestién diaria.
Potenciacion de una cultura de evaluacion de resultados.
Impulso del cambio organizacional.

Contribucion a la obtencién de un clima organizacional positivo.

Valor de partida

ftems de la Encuesta de lideres
e Conozco el sistema de valores organizativos de nuestra Administracién: 3.01*
e Se cual es la Misién de nuestra administracion: 3.50*

e Influencia de los responsables de las unidades en los objetivos de la
Administracion*

Dimensién apoyo en la encuesta de clima: 3.04*

*escalade 1a5
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Denominacién

16. Plan de Igualdad de la Administraciéon de la Comunidad Auténoma
de Aragon.

Contribucion a los objetivos: 1A, 1Cy1D

Pretendemos alcanzar la igualdad de trato y oportunidades entre el personal al servicio de
la Administracion, eliminando todo tipo de discriminacién hacia la mujer.

Integramos la perspectiva de género en las politicas del Gobierno de Aragoén.

Aspiramos a que la comunicacion del Gobierno de Aragén proyecte una imagen igualitaria,
plural y no estereotipada de mujeres y hombres en la sociedad.

Grupos de interés

- Ciudadania.
- Organizaciones sindicales.

- Personal al servicio de la Administracion.

Actividades

- Elaborar un diagndstico de situacion.
- Formulacién de una propuesta de Plan.

- Tramitacion de la propuesta del Plan por la Comisién General de Igualdad.

Organos o unidades responsables de la ejecucién

- Direccion General de la Funcion Publica y Calidad de Servicios
- Servicio Aragonés de Salud
- Direccion General de Personal y Formacioén del Profesorado

- Direccion General de Justicia e Interior

Indicadores

- Plan de Igualdad de la Comunidad Auténoma de Aragon.

- Difusion y publicacién del Plan de igualdad.
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Fuentes de los indicadores

- BOA
- Portal del Gobierno de Aragén/ sede electronica del Gobierno de Aragon
- Portal del Empleado

- Portal de Transparencia

Calendario de ejecucion

- Mayo de 2017 ajulio de 2018

Definicion para despliegue

- Fase de diagndstico de situacion: Requiere desarrollo inicial antes de su ejecucion.

Beneficios a obtener

Igualdad de trato y oportunidades entre mujeres y hombres, evitando todo tipo de
discriminacion.

Valor de partida

No procede.
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Denominacién

17. Despliegue de la modalidad de prestacion de servicios no presencial
(Teletrabajo)

Contribucion a los objetivos: 1By 1D

El teletrabajo fomenta la innovacién en la Administracion publica, por cuanto supone la
prestacion regular de servicios de caracter no presencial utilizando las tecnologias de la
informacién y comunicacion.

Entendemos que el teletrabajo genera en el personal comportamientos vinculados a
valores como la responsabilidad, la confianza o la rendicion de cuentas, asi como un
incremento de su motivacion

Queremos facilitar la conciliacion de la vida personal, familiar y laboral, al permitir una
mayor autonomia a la hora de realizar el servicio, garantizando un mayor equilibrio de vida
personal y laboral de los empleados.

Grupos de interés

- Ciudadania

- Personal al servicio de la Administracion

Actividades

- Informacién y negociacién con los representantes sindicales.

- Elaboracién de una disposicion general reguladora de la modalidad de prestacion de
servicios no presencial (teletrabajo)

- Difusién de la actuacion.

- Plan de formacién a Secretarias Generales Técnicos, a personal que opte por dicha
modalidad y a supervisores.

Organos o unidades responsables de la ejecucién

- Direccién General de la Funcién Publica y Calidad de los Servicios

- Secretarias Generales Técnicas

Indicadores

- Actas de las reuniones de la Mesa General de Negociacion
- Disposicién general publicada

- Numero de acciones formativas

- Numero de alumnos formados

- Acciones de difusion
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Fuentes de los indicadores

- BOA
- Portal del Empleado
- Mesa General de Negociacion

- Instituto Aragonés de Administracion Publica

Calendario de ejecucion

- Informacion y negociacién con los representantes sindicales: 2018
- Elaboracién de una disposicion general: 2018
- Difusion de la actuacion: 2019

- Plan de formacion: 2019

Definicion para despliegue

- No requiere desarrollo inicial antes de su ejecucion

Beneficios a obtener

Para el trabajador: conciliacion, flexibilidad de horario, mayor comodidad, autonomia,
ahorro costes desplazamiento, mayor productividad, mejora de autoestima laboral,
implicacion en resultados

Para la organizacién: incremento de la productividad, flexibilidad en organizacion del
trabajo, implicacion del trabajador e innovacion en las técnicas organizativas.

Para la sociedad: mejora de los servicios publicos y Administracion mas sostenible.

Valor de partida

Informe de gestion del programa piloto.
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MARCO DE EJECUCION DEL PLAN

El alcance temporal del Plan, como se ha sehalado anteriormente, es
2016-2019, siendo el mes de diciembre de 2019 el horizonte temporal de
ejecucion de las medidas y actuaciones que comprende.

Su formalizacién y aprobacion se llevara cabo de conformidad con lo
dispuesto en el articulo 6 de la Ley 5/2013, de 20 de junio, de calidad de los
Servicios Publicos de la Administracion de la Comunidad Auténoma de Aragon.

DESPLIEGUE DE LAS ACTUACIONES

El inicio del desarrollo de las actuaciones previstas esta condicionado a
los siguientes requerimientos:

1. Constitucion de la Comision para la evaluacion de las politicas publicas y la
calidad de los servicios publicos creada por la Ley 5/2013, de calidad.

2. Desarrollo de metodologias, técnicas e intervenciones previas en algunas
actuaciones que no ha sido posible formalizar en el periodo disponible para
la confeccién de este documento.

Se trata de operaciones previas y necesarias cuya concrecion y ejecucion
implica una duracion que se extiende mas alla de la disponible para este
documento. Afecta principalmente, a las actuaciones de fomento del uso de
la gestion por procesos, al desarrollo de un programa de simplificacion de
procedimientos administrativos y al desarrollo de un programa de liderazgo.

3. Desarrollo de plataformas de participacion con empresas y entidades
ciudadanas y de colaboracion con centros directivos y érganos gestores de
la Administracion.

Comprende la constitucion de un marco operativo de relacion y trabajo
con determinados agentes y grupos de interés con el fin de formalizar la
participacion y colaboracion en la concepcion y desarrollo de las actuaciones.
Afecta principalmente a las actuaciones de implantacion del proceso de
deteccion de necesidades y expectativas de los ciudadanos, a la revision y
actualizacion del sistema de Quejas y Sugerencias, al desarrollo de un programa
de simplificacion de procedimientos administrativos y al desarrollo de un
programa de liderazgo.

Con independencia del resultado del proceso de aprobacion del Plan y de
su seguimiento y evaluacion permanente, se prevé que las actuaciones previas
se desarrollen durante el ultimo trimestre de 2016, que el grueso de las
operaciones se concentre durante los ejercicios de 2017 y 2018, y que durante
2019 se desplieguen un numero reducido de actuaciones de largo recorrido
ademas de las que se desarrollen o extiendan como consecuencia de la
evaluacién permanente y el seguimiento de resultados.
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EVALUACION Y SEGUIMIENTO

El plan contiene 15 actuaciones que desarrollan 4 medidas destinadas a
conseguir 2 objetivos estratégicos. Las actuaciones se extienden mediante 58
actividades identificadas.

La evaluacion y seguimiento de resultados del Plan se llevara a cabo, de
conformidad con el articulo 6.4 de la Ley 5/2013, por la Comision para la
evaluacioén de las politicas publicas y la calidad de los servicios publicos. A tal
efecto, el Plan dispone de 47 indicadores de distinto tipo que deben permitir el
seguimiento eficaz de la consecucion de los objetivos estratégicos.

Con base en el principio de transparencia y en el concepto de evaluacion
continua, se publicara el informe anual sobre su cumplimiento, relativo a las
medidas de calidad implantadas, resultados obtenidos, cumplimiento de las
previsiones de la memoria econdmica y propuestas de actuacioén.

OTRAS CONDICIONES DE EJECUCION

La practica totalidad de las actuaciones previstas, sin perjuicio de la
provisién de servicios tecnolégicos en alguna de ellas, se lleva a cabo mediante
recursos de personal propio de la Administracién, con una especial dedicacién
de los recursos adscritos a la Direccion General de la Funcion Publica y Calidad
de los Servicios, por lo que cabe estimar un esfuerzo de coordinaciéon de
actividades, con independencia de las funciones atribuidas a la Comision para la
evaluacion de las politicas publicas y la calidad de los servicios publicos.

Por otra parte, el efecto e impacto de algunas actuaciones en la formacion
del personal plantea la adopcion de iniciativas innovadoras en materia de
formacién, la implicacién y el compromiso de los lideres y responsables de las
unidades administrativas y la introduccién de criterios estratégicos vinculados a
la gestion de la calidad en la configuracion de los programa formativos.

Finalmente, hay que sefalar que tanto el propio impulso del Plan como la
ejecucion de las actuaciones relacionadas con la mejora de los procesos de
comunicacion interna requieren como condicidn indispensable la constitucion de
una estructura organizativa especifica, funcionalmente especializada, en el
ambito de la funcion publica.
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MEMORIA ECONOMICA DEL PLAN GENERAL DE MEJORA DE LA CALIDAD
DE LOS SERVICIOS PUBLICOS DE LA ADMINISTRACION DE LA
COMUNIDAD AUTONOMA DE ARAGON 2016 - 2019.

1. Introduccién: marco normativo y planificacién.
2. Analisis de costes del Plan General de Mejora de la Calidad.
Organizaciéon y metodologia.
3. Detalle de los costes de las actuaciones del Plan.
3.1. Costes de personal.
3.2. Costes de formacion.
3.3. Otros costes.
3.4. Posibles retornos.

Resumen costes.
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1. Introduccién: marco normativo y planificacion.

De acuerdo a la Ley 8/2015, de 25 de marzo, de Transparencia de la
Actividad Publica y Participacion Ciudadana de Aragén, el Gobierno de Aragon
mediante Acuerdo de 26 de enero de 2016 aprueba el Plan de Gobierno
correspondiente a la IX Legislatura.

Su contenido identifica los objetivos estratégicos perseguidos, las
actividades y medios necesarios para alcanzarlos, incluidos los recursos
humanos y los costes econdmicos que previsiblemente seran necesarios para
conseguirlos, una estimacion temporal para su consecucion, la identificacion de
los 6rganos responsables de su ejecucion, asi como los indicadores que
permitirdn su seguimiento y evaluacion.

Por su parte, la Ley 5/2013 de 20 de junio, de Calidad de los Servicios
Publicos de la Administracion de la Comunidad Auténoma de Aragén, establece
el mandato para que el plan contemple las medidas de calidad a implementar en
los distintos ambitos de gestion de acuerdo a su configuracion como plan general
para el conjunto de la Administracion.

La sistematica del Plan de Gobierno responde al contenido fijado en la
Ley de transparencia, de manera que se identifican los principales objetivos
estratégicos por areas de actuacion asi como los instrumentos, actividades y
medios para conseguirlos. Se determinan de manera especifica los proyectos de
ley y los planes y programas sectoriales mas relevantes. En su elaboracion se
han tenido en cuenta los compromisos adoptados en el discurso de investidura
de la IX Legislatura.

Los principales ejes del Plan de Gobierno son:

e La adopcion de medidas que contribuyan a la estabilidad social.

e Especial énfasis en la proteccion e impulso de una educacioén de calidad,
la sanidad publica universal y los servicios sociales.

e Reforma de la arquitectura institucional aragonesa.

e Medidas para la incentivacion de la economia aragonesa con especial
preocupacién en la recuperacién del empleo y en las politicas de
innovacion.

e Vertebracion racional del territorio.

e Lucha contra la pobreza y la exclusion social

Uno de los objetivos estratégicos establecidos para el Departamento de
Hacienda y Administracion Publica es el de la Reforma de la Administracion y
mejora de la calidad de los servicios.
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INSTRUMENTOS ORGANO RECURSOS COSTE OTROS

Y ACTIVIDADES RESPONSABLE HUMANOS ECONOMICO MEDIOS

TEMPORALIDAD

Plan General de

Mejora de la Inspeccion

Calidad de los Direccion General General de

Servicios Publicos  de la Funcion Servicios con  Recursos Objetivo de
de la Administracion Publica y Calidad colaboracion  propios legislatura
de la Comunidad de los Servicios de los

Auténoma de Departamentos

Aragon

Por tanto, uno de los instrumentos y actividades del Plan de Gobierno lo

constituye el Plan General de Mejora de la Calidad de los Servicios Publicos de
la Administracion de la Comunidad Autonoma de Aragoén, que se estructura
segun el siguiente esquema de desarrollo:

OBJETIVOS GENERALES DEL PLAN.

1.

Incorporar el sistema de valores organizativos como guia del cambio y de
la mejora de la gestion de la calidad en los servicios publicos.

Implantar y consolidar la practica de la evaluacién de los planes,
programas e iniciativas publicas como herramienta de rendicion de
cuentas de la Administracion a la ciudadania de Aragon.

MEDIDAS PARA LA CONSECUCION DE LOS OBJETIVOS.

1.

Mejorar la prestaciéon de los servicios publicos mediante el desarrollo de
programas y herramientas de gestién de la calidad

Conseguir una administracion mas cercana a la ciudadania mejorando los
procesos de transparencia y comunicacion

Hacer mas sencillas las relaciones entre la ciudadania y la Administracion
mediante la simplificacion de documentos y tramites administrativos

Impulsar el compromiso del personal que presta servicios en la Administracion
de la Comunidad Auténoma con la misién de la misma.

ACTUACIONES DERIVADAS DE LAS MEDIDAS.

Asimismo, cada una de las medidas contempla una serie de actuaciones

que aparecen en el apartado correspondiente y que suponen en conjunto un total

de 15,

que se desarrollan mediante diversas actividades.
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2.- Analisis de costes del Plan General de Mejora de la Calidad.

Organizacion y metodologia.

Realizado un analisis de la situacion, valoracion y diagndstico de la calidad
en la Administracion de la Comunidad Auténoma de Aragén, es necesaria una
mejora de su gestion que redunde en la prestacion de los servicios publicos.

La Direccion General de Funcion Publica y Calidad de los Servicios ha
sido la encargada de poner en marcha el proyecto y la elaboracién del plan de
acuerdo a una propuesta técnica metodoldgica, constituyendo grupos de trabajo
en torno a un esquema de gestion de proyectos, con asignacion inicial a los
drganos superiores competentes en materia de calidad.

En primer lugar, se ha constituido un Grupo ejecutivo del proyecto como
organo de direccidn ejecutiva y de soporte técnico en torno a la Inspeccion
General de Servicios, que tiene asignada la obligacion y el mandado de elaborar
el documento de propuesta antes del 30 de junio de 2016. Este grupo esta
formado por 12 funcionarios, cuya composicion se indica mas adelante en el
apartado 3.1.

Asimismo, se constituye un Grupo de direccion con participacion de todos
los Departamentos, ademas de los organismos Salud, IASS e INAEM, como
organo de participacion con funciones de coordinacion, canalizaciéon y apoyo al
Grupo ejecutivo. Esta formado por un total de 15 funcionarios, cuya composicion
se indica, también, en el apartado 3.1.

Los grupos de trabajo han gestionado, con perspectiva transversal, la
elaboracién del plan que, junto con los datos aportados, permite realizar una
valoracion econdmica y una estimacion del coste de oportunidad, asi como de
otros costes y gastos, que su puesta en marcha supone para la organizacion.

En dltima instancia, el Gobierno de Aragén, las Cortes de Aragoén y la
Comision para la evaluacion de las politicas publicas y calidad de los servicios
publicos son los 6rganos competentes de acuerdo a la Ley 5/2013.

El propio Plan de mejora contempla una relacion de actuaciones que
generan un coste, por lo que se parte de la consideracion de la imputacion de
todos los gastos a un centro de coste que vendria representado por el propio
Plan como instrumento de planificacion, y mas en concreto a cada una de las
actuaciones o medidas que contempla y que constituye el final de la ejecucion
del proceso desde inicio a fin como resultado de agregacion de los distintos
elementos y conceptos imputables de acuerdo a los criterios considerados mas
apropiados a cada uno de los supuestos.
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Por tanto, aquellas actuaciones que conllevan un coste y/o gasto previsto
se han sometido a un analisis mediante la agregacién de dos componentes: los
costes directos asociados y los indirectos de acuerdo a unos criterios de
imputacion razonables de acuerdo a la buena gestion de costes, tanto en un caso
como en otro, estimados para las distintas lineas a desarrollar con un enfoque
desde un triple punto de vista, atendiendo a un esquema basico aplicable en la
disciplina econémico - presupuestaria:

- Punto de vista cualitativo: trata de dar respuesta a qué tipo de coste y
gasto se origina. En este sentido, se han considerado los costes de personal, los
costes de formacion y otros costes en bienes y servicios que es posible imputar;
asi como, por ultimo, el coste en inversion desde un punto de vista de las
soluciones tecnoldgicas necesarias.

- Punto de vista cuantitativo: realizando una estimacién lo mas ajustada
posible respecto a los importes a considerar de acuerdo a la informacion
facilitada por las unidades intervinientes en el desarrollo organizativo y en el
liderazgo del plan.

- Punto de vista temporal: considerando el plan en su vertiente plurianual
para tres ejercicios presupuestarios 2016 — 2019, que no sera necesario
incrementar ningun crédito presupuestario que no esté ya considerado en las
previsiones de gasto efectuadas. Por una parte, el coste de oportunidad de la
elaboracién del plan se ha devengado hasta 30 de junio de 2016.

Una vez concluidas las tareas de ejecucioén del plan, ex post, se llevara a
cabo la valoracioén conjunta y global de todos los costes.

Los costes de personal, que tienen la consideracién de coste de
oportunidad, se han calculado teniendo en cuenta el personal que ha participado
en la elaboracion y el tiempo empleado de forma estimada, aplicando como
unidad relativa de valor el coste hora.

También se han considerado las acciones formativas, tanto con medios
propios como con medios ajenos que conllevan la elaboraciéon e implementacion
del plan, asi como las soluciones tecnoldgicas que van a ser precisas, tanto en
hardware, software y licencias de uso.

La financiacién de los costes que se han considerado viene constituida
por recursos propios, fundamentalmente de los programas presupuestarios
correspondientes al Departamento de Hacienda y Administracion Publica en lo
referente a los gastos de formacién, y al Departamento de Innovacion,
Investigacion y Universidad en lo referente a las medidas tecnolégicas, de
acuerdo al siguiente detalle:
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Financiacion: clasificacion organica, funcional y econdmica segin nomenclator
del presupuesto vigente 2016:

12.060.1231 Departamento de Hacienda y Administracién Publica. Direccion
General de Funcion Publica y Calidad de los Servicios. Programa
1231 — Seleccion, Formacion y Perfeccionamiento Profesional.

17.040.5426 Departamento de Innovacién, Investigacion y Universidad.
Direccion General de Administracion Electronica y Sociedad de la
Informacion. Programa 5426 — Administracion Electrénica.

Financiacion del gasto en los Departamentos y Organismos de adscripcién de
los participantes en la redaccién del plan, como gasto de personal,
que tiene la consideracién de coste de oportunidad, que no
incrementa gasto.

Clausula de prevision estimada y/o flexibilidad: La delimitacion de costes, gasto
e inversion estimada en esta memoria, se ha llevado a cabo de acuerdo a unos
parametros y necesidades definidas para el desarrollo de las medidas que
contemplan las actuaciones previstas.

El escenario y la sistematica desarrollada, calculos y cuantificacion se han
llevado a cabo en papeles de trabajo que incluyen la fuente de informacion,
explicacion, asi como su justificacion y soporte documental.

En todo caso, se trata de previsiones que podran ser revisadas en funcién
de las desviaciones que se vayan produciendo, tanto, por una distinta
configuracion e implementacion, como por un grado de desarrollo e intensidad
diferentes.

3.- Costes de las actuaciones derivadas de las medidas.

Con caracter general, el esquema indicado anteriormente en cuanto a los
conceptos de gasto presupuestario que supone el plan es valido y viene
constituido por gasto de capitulos 1 — Gastos de personal, 2 - Gastos en bienes
corrientes y servicios y 6 — Inversiones reales.

Respecto al gasto de personal por la participacion de diferentes
funcionarios en los grupos indicados, tanto por horas de dedicacion como
reuniones y participaciones, tiene su imputacion presupuestaria en cada uno de
los programas economicos de los Departamentos de pertenencia, y debe
indicarse que no producen incremento de gasto puesto que la dedicacion al
proyecto constituye una labor adicional y suplementaria sin retribucién ni
percepcién alguna que se realiza en régimen de compatibilidad con las funciones
propias de cada puesto de trabajo.

- 68 -

15348

csv: BOA20180517001



Num. 94 Boletin Oficial de Aragoén 17/05/2018

" Plan de

[
Algunas de las medidas y actuaciones que contiene el Plan, conexionan
con otras actuaciones previstas en el Plan de Administracion Electréonica. En este
sentido, hay que hacer referencia a ello puesto que aunque tengan repercusion
en la mejora de la calidad y en algunas de las actuaciones del Plan, no se han

considerado a efectos de costes puesto que su financiacién es independiente de
este Plan.

3.1. Costes de personal.

De forma lineal y transversal, el coste de personal se ha valorado de
acuerdo al siguiente procedimiento:

Elaboracién del Plan General de Mejora de la Calidad de los Servicios
Total coste Grupo ejecutivo (12 efectivos) 81.656,35 €
Total coste Grupo de direccién (15 efectivos) 7.956,00 €
Total coste Grupos 89.612,35 €

Se ha considerado el tiempo y dedicacion en horas como unidad relativa
de valor universal con el siguiente detalle:

Grupos de trabajo intervinientes en elaboracion del Plan.
Coste hora Grupo ejecutivo 33,72 €
Coste hora Grupo de direccion 35,36 €
Periodo de ejecucion 3 meses. (abril a junio) 3 meses
Dedicacion Grupo ejecutivo 2.422 horas
Dedicaciéon Grupo de direcciéon 225 horas
Total coste Grupo 89.612,35 €

La elaboracion del Plan se ha realizado mediante la actuacion,
fundamentalmente, del Grupo ejecutivo que integra los siguientes puestos de
trabajo:

8 efectivos de la Direccion General de Funcion Publica y Calidad de los
Servicios.

1 efectivo del Servicio Aragonés de la Salud (SALUD)
1 efectivo del IASS.
1 efectivo del Departamento de Educacion, Cultura y Deporte.

1 efectivo del Departamento de Vertebracion del Territorio, Movilidad y
Vivienda.
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Ademas, el Grupo de direccion, de acuerdo a lo indicado anteriormente,
ha estado compuesto por los siguientes puestos de trabajo:

2 efectivos de la Direccion General de la Funcién Publica y Calidad de los
Servicios.

10 efectivos, uno de cada uno de los Departamentos.
1 efectivo de INAEM.

1 efectivo de IASS.

1 efectivo de SALUD.

Segun la metodologia aplicada en cuantificacion del coste, se ha valorado
la pertenencia a Grupos de clasificacion, resultando que 25 de los empleados
corresponden al Grupo A1 y 2 empleados al Grupo A2. Respecto a los niveles
del puesto de trabajo, el intervalo se situa entre NCD 18 y 30, en todos los casos
con el complemento especifico B. Se ha considerado un puesto tipo medio en
cada uno de los Grupos, resultando para el Grupo ejecutivo un puesto medio A1
con nivel de complemento de destino 27 y complemento especifico B y para el
Grupo de direccidon un puesto medio A1 con nivel de complemento de destino 29
y especifico B.

La jornada considerada ha sido de 1.761,70 horas de acuerdo a lo
establecido y parametrizado para el ejercicio 2016 en SIRHGA para puestos
cuyo complemento especifico es B.

La valoracién presupuestaria se detalla en los siguientes cuadros:

VALORACION PRESUPUESTARIA VALORACION PRESUPUESTARIA
GRUPO ANCD 27 B GRUPO A NCD 29 B
CONCEPTOS CONCEPTOS
Sueldo 13.441,80 €| | Sueldo 13.308,60 €
Trienios (3) 1.550,88 €| |Trienios (3) 1.535,40 €
C. Destino 0.64572 € C. Destino 9.968,80 €
C. Especifico 15.931,44 € C. Especifico 16.962,88 €
C. Desarrollo Profesional 2.468.76 € C. Desarrollo Profesional 2.468,76 €
Pagas Extras 5.113.70 € Pagas Extras 5.427,24 €
48.152,30 € 49.434,60 €
C. PATRONAL S. SOCIAL 1125072 €| LC-PATRONAL S. SOCIAL 12.852,96 €
TOTAL COSTE 50.403,02€| | OTAL COSTE 62.287,56 €
N° HORAS 1.761,70| |N°HORAS 1.761,70
VALOR HORA 33,72¢€| VALORHORA 35,36

La financiacion de este coste de personal, considerado como coste de
oportunidad desde un punto de vista presupuestario, procede de cada uno de los
programas econdmicos de los Departamentos de pertenencia de los empleados
participantes y durante el ejercicio 2016, con fecha de cierre 30 de junio.
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3.2. Costes de formacion.

La ejecucion del Plan lleva aparejada una serie de acciones formativas,
tanto de formacion dirigida a lideres como de formacién en procesos y calidad,
que se llevaran a cabo en el marco de la programacion de la Direccion General
de Funcion Publica y Calidad de los Servicios, a través del Instituto Aragonés de
Administracion Publica.

Las actuaciones comprenden actividades formativas convencionales y
usuales en el marco de los programas formativos de la Administracién y segun
el baremo de remuneracion de las actividades docentes establecido por el
Gobierno de Aragon.

Todo el conjunto de las acciones formativas constituye una prevision que
corresponde al ambito de actuacién de la propia Direccion General de la Funcion
Publica y Calidad de los Servicios a través del Instituto Aragonés de
Administraciéon Publica y se financian con sus recursos ordinarios a medida que
se lleve a cabo la ejecucion y desarrollo del plan en su ambito temporal de
vigencia.

El centro directivo debera considerar especificamente las acciones
formativas dirigidas a lideres, de una parte, y priorizar en su programacion
ordinaria las acciones formativas en materia de procesos y calidad durante el
periodo de vigencia del plan, por otra.

3.3. Otros costes.

A efectos de esta Memoria no se han considerado otros gastos indirectos
de capitulo 2 (electricidad, calefaccién, limpieza, ocupacién de espacios
administrativos o de formacién, etc.) puesto que todas las actuaciones tienen
lugar en dependencias publicas y por ello no supone incremento de dichos
gastos.

A continuacion, se detallan para cada una de las medidas y acciones que
se recogen en el Plan los conceptos de coste y/o gasto, asi como su explicacion.

1. Mejorar la prestacion de los servicios publicos mediante el desarrollo de programas y

herramientas de gestion de la calidad.

1. Elaboracion, actualizacion y difusion de Cartas de Servicios.

2. Implantaciéon del proceso de deteccion de necesidades y expectativas de los

ciudadanos.

3. Revision y actualizacién del sistema de Quejas y Sugerencias.
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6. Construccion de un instrumento de medicién de la gestion de la calidad de los érganos

administrativos.

7. Disefio de un modelo normalizado de difusion de planes y programas.

Aragonesa de Servicios Telematicos ha

realizado la estimacion
econdmica de la evolucion de dos aplicaciones informaticas para las que se
plantea revision y mejora en el plan; en concreto, la correspondiente a Cartas de
Servicios y a Quejas y Sugerencias de acuerdo a las siguientes previsiones:

- Registro de cartas de servicios. Constituye una aplicacion realizada en J2EE en
version OAS R3, que permite almacenar las cartas de servicio en el gestor
documental con posibilidad de compartir en caso de necesidad a través de la via de

servicios Web.

La estimacion econémica total asciende a 900 horas y 24.480,00€ a través
de aportacion al proyecto por agentes externos de acuerdo al siguiente desglose:

CONCEPTO Horas Precio hora Importe
Requerimientos 22 27,20 € 598,40
Analisis del Sistema de informacion 90 27,20 € 2.448,00
Disefio del Sistema de informacién 88 27,20 € 2.393,60
Construccion del Sistema de informacion 580 27,20 € 15.776,00
Pruebas 21 27,20 € 571,20
Control y seguimiento 43 27,20 € 1.169,60
Documentacion de usuario 14 27,20 € 380,80
Implantacion del sistema 42 27,20 € 1.142,40

TOTAL 900 24.480,00

- Registro de quejas y sugerencias. Constituye una aplicacion realizada en J2EE que
gestiona las quejas y sugerencias del ciudadano a los Departamentos del Gobierno

de Aragon.
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La estimacién econémica total asciende a 600 horas y 16.320,00€ a través
de aportacion al proyecto por agentes externos de acuerdo al siguiente desglose:

CONCEPTO Horas Precio hora Importe
Requerimientos 15 27,20 € 408,00
Analisis del Sistema de informacion 60 27,20 € 1.632,00
Disefio del Sistema de informacion 59 27,20 € 1.604,60
Construccioén del Sistema de informacién 386 27,20 € 10.499,20
Pruebas 14 27,20 € 380,80
Control y seguimiento 29 27,20 € 788,80
Documentacion de usuario 9 27,20 € 244,80
Implantacion del sistema 28 27,20 € 761,40

TOTAL 600 16.320,00

El escenario temporal del gasto para ambas aplicaciones se situa
inicialmente en un solo ejercicio presupuestario que previsiblemente

correspondera a 2017 con el caracter de inversion.

2. Conseguir una administracion mas cercana a la ciudadania mejorando los procesos de

transparencia y comunicacion.

8. Mejora de la funcionalidad y contenidos del Portal de transparencia.

9. Mejora del derecho de acceso a la informacion publica.

10. Revisidon del modelo de comunicacion entre la Administracién, el personal a su
servicio y las unidades administrativas.

11. Elaboracion de un modelo de acogida del personal de la Administracion.

- Portal del empleado.

La revision del modelo de comunicacion entre la Administracion, el
personal a su servicio y las unidades administrativas implica la mejora de la
solucion tecnoldgica del Portal del empleado y su desarrollo como inversion,
previsiblemente a desarrollar en dos ejercicios, 2017 y 2018, por parte de la
Direccidon General de Administracion Electrénica y Sociedad de la Informacién
en el marco del Eje sectorial 2 de Programa Operativo FEDER 2014-2020.
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3. Hacer mas sencillas las relaciones entre la ciudadania y la Administracion mediante la

simplificaciéon de documentos y tramites administrativos.

12. Desarrollo de un programa de simplificacion de procedimientos administrativos.

13. Elaboracion y difusion de un Catalogo de Interoperabilidad.

14. Redaccion y difusion de los criterios generales de simplificacion administrativa.

14bis. Revision del Plan de Administracion Electrénica.

Tanto las referencias anteriores, como la asociacién de las actuaciones
de la medida 3 del Plan con desarrollos tecnoldgicos de largo recorrido,
constituyen inversiones que se consideran dentro del marco de elegibilidad de
las actuaciones para el desarrollo del Plan de Administracion Electrénica de la
Direccidon General de Administracion Electrénica y Sociedad de la Informacion
cuya prevision financiera encuentra cobertura en el Programa Operativo FEDER
2014 — 2020, enmarcandose en el Eje sectorial 2, que prevé un ambito de
intervencion en Servicios de administracion electrénica y aplicaciones con un
importe financiero total de 23.001.421€ para todo el periodo.

El Eje 2 se define como “Mejorar el uso y la calidad de las TIC y el acceso
a las mismas”, y una de las prioridades de inversion, en concreto la 2.C, consiste
en el refuerzo de las aplicaciones de las TIC para la administracion electrénica,
el aprendizaje electronico, la inclusion electrénica, la cultura electrénica y la
sanidad electrénica que se materializara a través de actuaciones tales como la
administracion electrénica y equipamientos necesarios para su prestacion y el
desarrollo del Plan de Administracién electronica que abarcara, entre otras
posibles acciones, la incorporacion de procedimientos administrativos al medio
electronico favoreciendo la interactuacién entre ciudadanos y empresas y la
Administracion Publica, la modernizacion de los procesos de gestion
administrativa para la utilizacion del Documento Electronico, el Expediente
Electrénico y la Factura Electronica y la creacion y evolucién de servicios
horizontales para tramites, procesos y proyectos de nuevas aplicaciones
sectoriales que respondan a una necesidad legal o contribuyan al desarrollo de
la Administracién Electrénica.

Las actuaciones que se contemplan en el Plan de calidad pueden ser
incluidas como medidas en este Programa Operativo Feder para ese periodo de
actuacion y, por tanto, su coste vendria cubierto por dicho programa.
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4. Impulsar el compromiso del personal que presta servicios en la Administracion de la

Comunidad Auténoma con la misién de la misma.

15. Desarrollo de un programa de liderazgo.

16. Plan de Igualdad de la Administracion de la Comunidad Auténoma de Aragon.

17. Despliegue de la modalidad de prestacion de servicios no presencial (Teletrabajo)

La implementacién de esta medida implica acciones formativas de
desarrollo del liderazgo.

Para el desarrollo de las previsiones de liderazgo comprometidas con la
Misidn y los valores organizativos que contribuyan al logro de un servicio publico
excelente, se ha previsto un escenario inicial de puesta en marcha a través de
medios ajenos cuya estimacion de coste maximo se cuantifica en 27.000 €.

En todo caso, cuando se produzca la licitacion mediante concurrencia
publica para su correspondiente contratacién administrativa, previsiblemente, los
importes referidos se ajustaran a la baja.

3.4. Posibles retornos.

No cabe esperar retornos financieros de la ejecucion de las medidas del
Plan.

No obstante, de su efectiva implantacion cabe plantear impactos en tres
ambitos diferentes con repercusiones econémicas indudables:

1. Efectos positivos en la productividad de las unidades administrativas.

2. Efectos econdmicos en la comunidad: la ciudadania materializara y concretara
econdmicamente el impacto de las actuaciones de simplificacion
administrativa, comunicacion, transparencia y liderazgo.

3. Efectos positivos en materia de responsabilidad social.

Con el fin de evaluar estos impactos, en el marco de esta Memoria se
recomienda que en el desarrollo de todas las actuaciones se mida el grado de
esfuerzo aplicado por el personal y se estime el coste en términos de créditos de
los Capitulos 1 y 2 asociados, y en el caso de las actuaciones de simplificacion
administrativa efectuar una valoracion previa antes de cada actividad y otra con
el efecto final producido.
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4. Resumen costes.
4.1. Costes de personal.
Elaboracion del Plan General de Mejora de la Calidad de los Servicios
Total coste Grupo ejecutivo (12 efectivos) 81.656,35 €
Total coste Grupo de Direccién (15 efectivos) 7.956,00 €
Total coste Grupos 89.612,35 €
4.2. Otros costes. Cuadro detallado total.
Tipo de gasto
Financiacion:
Cap. Gasto Estimacion € g::\zﬁgz Ejercicio
programa. (*)
Formacién liderazgo 2 27.000,00 12.060.1231 2017
Aplicacion Cartas de Servicios 6 24.480,00 17.040.5426 2017
Aplicacion Quejas y Sugerencias 6 16.320,00 17.040.5426 2017
TOTAL 67.800

(*) Financiacion: clasificacion orgdnica, funcional y econdmica segun
nomenclator del presupuesto vigente 2016:
12.060.1231 Departamento de Hacienda y Administracion Publica. Direccion

General de Funcién Publica y Calidad de los Servicios. Programa 1231
— Seleccion, Formacion y Perfeccionamiento Profesional.

17.040.5426 Departamento de Innovacién, Investigacion y Universidad.
Direccién General de Administracion Electronica y Sociedad de la
Informacion. Programa 5426 — Administracion Electronica.

Asi pues, el Plan general de mejora de la calidad de los servicios publicos
contempla una relacion de 15 actuaciones a desarrollar durante un periodo de 3
afos, para las que no sera necesario incrementar ningun crédito presupuestario
que no esté ya considerado en las previsiones de gasto efectuadas.

-76 -

15356

csv: BOA20180517001



Num. 94

Boletin Oficial de Aragoén

17/05/2018

"’ Plan de

I
]

ANEXO I. Formacion del personal que presta servicios en la Administracion

de la Comunidad Auténoma de Aragén

MEDIDA 1. Mejorar la prestacion de los servicios publicos mediante el
desarrollo de programas y herramientas de gestion de la calidad.

Actuacion 3. Revision y actualizacion del sistema de Quejas y Sugerencias

Actividad: Fomentar la consideracién de las Sugerencias y Quejas como una
oportunidad de mejora en el funcionamiento de la Administracion y participacion
de la ciudadania, empresas y entidades, mediante formacion en habilidades
interpersonales, gestion de calidad, gestion de Quejas y Sugerencias, tipologia
y la aplicacion de tramitacion informatica.

Calendario de ejecucién: Formacioén: 2017

Actuacion 4. Fomento del uso de instrumentos de la gestion por procesos
Actividad: Formacién en gestion por procesos

Indicador: Alumnos formados

Calendario de ejecucion:

- Seminario de formacién con los responsables de los centros directivos: 2017
- Cursos de formacion del Instituto Aragonés de Administracion Publica: 2017

Definicién para despliegue: Formacion: Requiere desarrollo inicial antes de su
ejecucion

Actuacion 5. Revision del modelo de evaluacion

Modelo metodoldgico de evaluacion comun a toda la organizacién en valores,
recursos, criterios, lenguaje y técnicas, promoviendo una misma cultura.

Actividad: Publicacion del manual en la pagina web

MEDIDA 2. CONSEGUIR UNA ADMINISTRACION MAS CERCANA A LA
CIUDADANIA MEJORANDO LOS PROCESOS DE TRANSPARENCIA Y
COMUNICACION.

Actuacion 10. Revision del modelo de comunicacion entre Ila
Administracion, el personal a su servicio y las unidades administrativas

Queremos gestionar de forma colectiva el conocimiento de la Administracion.

Actividad: Impulso de canales de gestion del conocimiento y entornos
colaborativos de trabajo

Indicador: N° de entornos colaborativos en uso.
Calendario de ejecucién: Canales y entornos colaborativos: 2018
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MEDIDA 3. HACER MAS SENCILLAS LAS RELACIONES ENTRE LA
CIUDADANIA Y LA ADMINISTRACION MEDIANTE LA SIMPLIFICACION DE
DOCUMENTOS Y TRAMITES ADMINSITRATIVOS

Actuacion 14. Redaccion y difusion de los criterios generales de
simplificaciéon administrativa

Queremos que los empleados publicos dispongan de un instrumento que les
facilite el analisis y simplificacion de los procedimientos que gestionan.

Actividad: Divulgacion de los Criterios Generales de Simplificacion
Indicador: Divulgacion de los Criterios Generales de Simplificacion
Actuacién 14. bis) Revision del Plan de Administracion Electronica

Actividad: Con la actualizacioén del plan y la inclusidon de una nueva actuacion
relativa a la implantacién de la Administracion Electronica se impulsara la
formacién dentro del plan en materia de TIC's

MEDIDA 4. IMPULSAR EL COMPROMISO DEL PERSONAL QUE PRESTA
SERVICIOS EN LA ADMINISTRACION DE LA COMUNIDAD AUTONOMA
CON LA MISION DE LA MISMA

Actuacion 15. Desarrollo de un programa de liderazgo

Actividad: Disefio de un plan de formacion dirigido a lideres: reflexiéon inicial
compartida y disefio de itinerarios formativos.

Indicadores:

- Numero de lideres formados
- Numero acciones formativas
Calendario de ejecucion:

- Piloto en dos Direcciones Generales: hasta 31/12/2016

Actuacion 17. Despliegue de la modalidad de prestaciéon de servicios no
presencial (Teletrabajo)

Actividad: Plan de formacién a Secretarias Generales Técnicos, a personal que
opte por dicha modalidad y a supervisores

Indicadores:
- Numero de acciones formativas
- Numero de alumnos formados

Calendario de ejecucion:

- Plan de formacion: 2019
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ANEXO Il. Programa de Ejecucién del Plan

1. Elaboracioén, actualizacion
y difusién de Cartas de
Servicios

- Identificacion de los servicios

- Confeccion y actualizacion Cartas

- Seguimiento indicadores

- BOA, Portal del GA y Portal de Transparencia

- Adecuacion de indicadores en caso de deteccion
de areas de mejora

2. Implantacion del proceso
de deteccion de necesidades
y expectativas de los
ciudadanos

- Identificacién de los servicios o unidades

- Determinacién de técnicas

- Programa de implantacion

3. Revision y actualizacion
del sistema de Quejas y
Sugerencias

- Formacion

- Teléfono como canal de presentacion

- Revisién y actualizacion del sistema de Quejas y
Sugerencias

4. Fomento del uso de
instrumentos de la gestion
por procesos

- Seminario de formacidn con los responsables de
los centros directivos

- Cursos de formacion del Instituto Aragonés de
Administracion Publica

- Determinacioén de procesos clave de cada centro
directivo

- Desarrollo de documentacién de procesos
operativos

5. Revision del modelo de
evaluacion

- Elaboracion del modelo

- Revision del modelo

- Institucionalizacién de la practica evaluadora

6. Construccion de un
instrumento de medicion de
la gestion de la calidad de
los 6rganos administrativos

- Identificacién de componentes

- Elaboracién del instrumento de medicién

- Medicion y difusion de resultados

7. Diseiio de un modelo
normalizado de difusion de
planes y programas

- Modelo elaborado
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8. Mejora de la funcionalidad
y contenidos del Portal de
Transparencia

- Analisis de contenidos

- Reestructuracion del portal de Transparencia

- Encuesta de satisfaccion

9. Mejora del derecho de
acceso a la informacion
publica

- Simplificacién administrativa del procedimiento

- Elaboracion Carta de Servicios

- Encuesta de satisfaccion

10. Revision del modelo de
comunicacion entre la
Administracion, el personal a
su servicio y las unidades
administrativas

- Definicion del modelo

- Construccion Intranet Social Corporativa y
migracion

- Disposicion general

- Canales y entornos colaborativos

- Extension servicios administracion electrénica

11. Elaboracion de un
modelo de acogida del
personal de la
Administracion

12. Desarrollo de un
programa de simplificacion
de procedimientos
administrativos

- Identificacion de componentes

- Elaboracién de los manuales

- Difusion de los manuales

-Elaboracion del protocolo de seguimiento y
evaluacion

- Difusion de resultados de seguimiento y
evaluacion

- Programa de simplificacion de procedimientos
estratégicos

- Programa de simplificacion de ambito
departamental

13. Elaboracion y difusién de
un Catalogo de
Interoperabilidad

- Aprobacién y publicacion
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14. Redaccion y difusion de
los criterios generales de
simplificacion administrativa

- Redaccion, aprobacién y publicacion

14. bis) Revision del Plan de
Administracion Electronica

15. Desarrollo de un
programa de liderazgo

- Revisién del Plan de Administracion Electrénica
2009

- Redaccién del nuevo Plan de Administracion
Electrénica.

- Publicacién del Plan de Administracion
Electrénica 2018-2020

- Ejecucion del Plan de Administracion Electronica

- Disefio de metodologia de desarrollo del
liderazgo

- Piloto en dos Direcciones Generales

- Extension a la poblacién de lideres identificada
- Disefio y revision de herramientas de liderazgo

16. Plan de Igualdad de la
Administracion de la
Comunidad Auténoma de
Aragon.

- Elaborar un diagnéstico de situacion.

- Formulacién de una propuesta de Plan.

- Tramitacién de la propuesta del Plan por la
Comision General de Igualdad

17. Despliegue de la
modalidad de prestacion de
servicios no presencial
(Teletrabajo)

- Informacién y negociacion con los
representantes sindicales.

- Elaboracion de una disposicién general.

- Difusion de la actuacion.

- Plan de formacion.
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