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RESUMEN

Descripcién del itinerario sequido por Organo responsable de impul-
sar la calidad en el Gobierno de La Rioja para conseguir el recono-
cimiento de plata con el modelo EFQM en su propia organizacion.
Recogemos la vision, las estrategias, las alianzas y los resultados
que la mejora continua nos ha permitido conseguir. Prometemos vol-
ver cuando los martillazos en la fragua de las dreas de mejora nos
permitan transformar la plata en oro

INTRODUCCION

La Secretaria General Técnica (SGT) de la Consejeria de Administracio-
nes Publicas y Politica Local del Gobierno de La Rioja acaba de ser reco-
nocida por la Agencia Estatal de Evaluacion de las Politicas Publicas y la
Calidad de los Servicios( AEVAL) con una Certificacion de Plata, + de 400
puntos dentro del Modelo de Excelencia EFQM.

En el caso de nuestra SGT no se cumple aquel dicho tan castellano que
dice “en casa del herrero, cuchillo de palo”. Lievamos trabajando la implan-
tacion del modelo de EFQM en muchos érganos adminsitrativos y centros
educativos del Gobierno de La Rioja desde 2003 para garantizar la mejora
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Acto de entrega de la Certificacion de Plata.

continua de sus servicios, pero nunca hemos querido
quedarnos al margen de experimentar en nuestra pro-
pia organizacion la complejidad del proceso, por eso
en 2005 nos pusimos manos a la obra con la propia
implantacion del modelo que tiene un hito, que no una
finalizacion, con este reconocimiento después de mas
de 5 afios de trabajo.

Son muchos los aspectos que poder desarrollar en
relacion a un modelo tan completo, complejo y potente
como es el de EFQM, tantos como los recogidos en
nuestra memoria de 70 paginas, pero en esta ocasion,
vamos a intentar reflejar aquellos aspectos que mas
nos interesan, los que creemos que son nuestros pun-
tos fuertes, y de los que estamos orgullosos de hablar
en cualquier proceso de benchmarking, proceso que
desde este momento dejamos abierto a quienes se
aproximen a la lectura de este articulo.

NUESTRA ORGANIZACION. En la SGT somos
cerca de 100 empleados publicos. Desde 2005
hemos vivido bajo diversos modelos organizativos.
Hoy, en un contexto generalizado de contencion del
gasto, conviven en la SGT un conjunto de funciones
de aunan aquellas que son propias de cualquier otra
Secretaria del Gobierno de La Rioja -gestion interna,
recursos humanos y gestion financiera- con un con-
junto de funciones y competencias que nos gusta
empaqguetar bajo el comun denominador del impulso
de précticas innovadoras en la gestion publica: im-
pulso e implantacion de sistemas de calidad en nues-
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tro gobierno; gesiton de la atencion al ciu-
dadano en un modelo multicanal; o la di-
namizacion de la administracion electroni-
ca en la organizacion.

LIDERAZGO. Durante estos afios el
proceso ha sido impulsado directamente
por los responsables de las diferentes for-
mas que la organizacion ha adoptado, Se-
cretaria General en unos tiempos y Direc-
cion General de Calidad en otros, pero
siempre con la implicacion activa de todos
los responsables de cada una de las Jefa-
turas de Servicio que han formado parte
del Comité de Calidad que trabajaba la im-
plantacion del modelo desde su origen. El
despliegue de los procesos dentro del mo-
delo, y un modelo de responsabilidad
sobre estos procesos que se ha descon-
centrado en diferentes niveles de respon-
sabilidad, ha contribuido a permeabilizar el
modelo dentro de la organizacion, fusionando lideraz-
go y participacion. Un total de 16 “propietarios de pro-
yectos” ejerciendo liderazgo de forma activa en un mo-
delo superador de las estructuras jerarquizadas de la
organizacion.

POLITICA Y ESTRATEGIA. A partir de la formula-
cion de nuestra mision, vision y valores, hemos fijado
una estrategia concreta y continua, enmarcada en la
estrategia de la propia Consejeria y desplegada a tra-
vés de los procesos. Esta estrategia ha permitido, que
a pesar de los cambios de estructura citados, la im-
plantacion del modelo de excelencia en la SGT. Estas
son algunas de las principales lineas estratégicas:

e Mejora de la Calidad del servicio que presta-
mos.

¢ |nnovacion y desarrollo de nuevos servicios ba-
sados en necesidades y expectativas de clientes

e (Gestion por Procesos y mejora continua.

® Fomentar la Excelencia en la Administracion

e Fomentar el trabajo en red con otras organiza-
ciones de referencia que nos permita realizar bench-
marking

e Programas transversales en el marco de la Res-
ponsabilidad Social Corporativa.

e Entender y aplicar las TIC'S dentro de nuestro
trabajo diario y como incorporacion a los servicios que
prestamos a los ciudadanos.

e |Implementacion del modelo de gestion operati-
va de la Consegjeria.
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e Formacion y capacitacion del personal como
base para un trabajo eficiente y eficaz

Nuestra vision para ellas, poco a poco se ha ido
haciendo realidad: despliegue de las oficinas de aten-
cion al ciudadano, mejoras en la herramienta para la
web larioja.org, con el nuevo gestor, aumento de los
servicios de oficina virtual, formacion de los
empleados, etc. En resultados presentaremos algunos
de los indicadores clave mas relevantes

PERSONAS. Hemos enfocado nuestra orientacion
a las personas de la organizacion desde las particula-
ridades que caracterizan el régimen de los empleados
publicos. Formar parte de la Consejerfa competente
en materia de personal, y liderar desde la SGT las fun-
ciones relativas al personal de nuestro departamento,
nos han a generar inciativas innovadoras.

Asi hemos participado en numerosos tribunales de
seleccion del personal que luego ha acabado con tra-
bajando nosotros. Y conseguimos en el acuerdo con-
venio firmado en 2004 la inclusion de un incentivo de
productividad por implantar el modelo EFQM -700 € al
ano para cada persona implicada si se alcanzaban los
300 puntos EFQM y un 20 % mas por los 400 puntos-.
Hemos avanzando en una nueva cultura retributiva en
la administracion publica: “pagar mas, por trabajar
mejor”.

ALIANZAS. EI benchmarking ha sido una de las
principales herramientas de mejora de nuestros servi-
cios, y para aplicarla ha sido necesario contar con alia-
dos con los que trabajar y colaborar:

e (Con Euskalit, contamos con dos empleados que
son miembros de su club de evaluadores, lo que nos
permitié conocer y adaptar su sistema de reconoci-
mientos: basado en un club de evaluadores de ayuda
mutua y con los reconocimientos denominados Diplo-
mas de Compromiso con la Excelencia, ademas de
los certificados + 300, 400 o 500 del propio modelo
EFQM

e (Con AEVAL, conociendo el Marco Comun de Ac-
tuacion que define las herramientas o sistemas de ca-
lidad a implantar en la administraciéon para mejorar,
participamos en las reuniones y en varios grupos de
trabajo de la Red Interadministrativa de Calidad.

e Con nuestra Agencia del Conocimiento y la
Tecnologia del Gobierno de La Rioja para mejorar
todo lo relacionado con la administracion electroni-
ca: contenidos, servicios, mddulos para la eadminis-
tracion o mejora de la accesibilidad de los conteni-
dos web.
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e Con la Escuela Riojana de Administracion: parti-
cipando en la definicion de contenidos formativos
orientados a los sistemas y herramientas de calidad, y
dinamizando a los empleados publicos para participar
en las acciones formativas.

e Con el Ministerio competente en administracion
publica: para la interconexion e intercambio de datos,
la implantacion de la red de comunicaciones SARA, la
reduccion de cargas o la implantacion de la ventanilla
Unica de la directiva de servicios.

e (Conla Agencia de Desarrollo Econémico del Go-
bierno de La Rioja: con quién compartimos la accion
divulgadora del modelo, ellos en el &mbito de las em-
presas de nuestra regién y nosotros en el ambito de la
Administracion Publica. Generando entornos de apren-
dizaje compartido basados en el trasvase de conoci-
miento entre lo publico y lo privado.

e (Con nuestra Consejerfa de Educacion: ellos nos
proporcionaban clientes que aumentaban la masa cri-
tica de organizaciones implantando EFQM y aportan-
do evaluadores, y nosotros les financiabamos los con-
sultores que apoyaban a esos colegios y mejoraban la
calidad de la educacion que es el objetivo de la Con-
sejerfa de Educacion

PROCESOS. Ya hemos dicho que los procesos son
la base de nuestra gestion: tenemos los equipos, esta-
mos abiertos a las sugerencias y al benchmarking de
todas las administraciones, participan las personas,
desarrollamos las acciones previstas, las mejoramos y
las evaluamos de cara al futuro. Nuestros procesos
operativos van desde la informacion general y aten-
cion al ciudadano, a la coordinacion de la web corpo-
rativa del gobierno, o los sistemas de gestion de la ca-
lidad en el gobierno y la Innovacion y mejora de los
procesos de gestion, pasando por la gestion del archi-
vO general o la gestion del fondo bibliogréfico.

RESULTADOS. En relacion a los resultados hemos
adoptado la cultura de la medicién en todas nuestras
areas de actuacion. El modelo nos ayuda a estructu-
rarlas.

a) en los clientes:

e Satisfaccion global con la atencion presencial
mas de 8 sobre 10 de manera sostenida, y 1 de cada
3 ciudadanos considera que ha sido atendido mejor
que en el resto de oficinas administrativas. Al menos 1
de cada 4 nos visita mas de 4 veces al afio

e Satisfaccion global con la atencion telefénica,
mas de 8,5 sobre 10 de manera sostenida
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Los procesos son la base
de nuestra gestion:
tenemos los equipos,
estamos abiertos a las
sugerencias y al
benchmarking de todas las
administraciones,
participan las personas,
desarrollamos las acciones
previstas, las mejoramos
y las evaluamos de cara
al futuro

e Valoracion de la web por encima de 6 sobre 10,
este estamos trabajando para mejorarlo.

b) en las personas:

e |a satisfaccion con el trabajo en equipo, forma-
cion recibida, el liderazgo o la satisfaccion global se
encuentra entre 6 y 7 sobre 10 con tendencias positi-
vas

c) en la sociedad:

e Agradecimientos y reconocimientos de otras en-
tidades, mas de 10 al afo

e \Visitas recibidas para conocer nuestras instala-
ciones, mas de 7 al afo

e Participacion en foros de excelencia, mas de 8
al afio

d) y como cierre nuestros resultados clave.
1. En implantacion de sistemas de calidad:
a. En Cartas de compromiso con los ciudadanos:
i. En 2003 teniamos 7 y en diciembre de 2010

tenemos 80 y estamos trabajando en otras 12
nuevas
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ii. Ademas en diciembre de 2010 11 de las 80
cartas han sido revisadas para aumentar y
mejorar sus compromisos de calidad con los
ciudadanos

b. En Diploma de Compromisos con la Excelencia,
de unidades o colegios comprometidos con la

mejora continua, tenemos 62 concedidos en di-

ciembre de 2010

c. En Certificados de Organizaciones Excelentes a
finales de 2010 llevamos concedidos: de Plata

16; de Bronce 12.

2. En atencion al ciudadano nuestras oficinas reali-
zan mas de 200.000 atenciones anuales, cuando la
poblacion de toda La Rioja es de poco mas de 300.000
habitantes.

3. En visitas a la web superamos los 68 millones
de accesos al afio

4. En administracion electronica, el 15 % de los re-
gistros anuales son a través del registro electrénico

5. En registros informaticos generados en el archi-
vo, unos 70.000 al afio

6. Inversion en consultoria para apoyar a nuestros
clientes a implantar EFQM una media de 80.000 € al
ano

7. Informes emitidos dentro de plazo, por encima
del 80 %

A modo de conclusién, queremos reafirmarnos en
nuestro compromiso con la calidad, este compromiso,
que compartimos con las unidades que impulsamos
en nuestras organizaciones la implantacion de siste-
mas de calidad, exige que adoptemos una posicion
activa respecto de la adopcion de los modelos que
prescribimos, ¢Qué pensaran los clientes internos a
los que les vendemos las bondades de una carta de
servicios o el modelo EFQM, si saben que nosotros no
tenemos implantado nada?

Nuestro compromiso como lideres en Administra-
cion del Gobierno de La Rioja fue el de impulsar predi-
cando con el ejemplo.

Con el informe de areas de mejora que hemos reci-
bido del equipo evaluador ya estamos trabajando para
seguir mejorando y seguir demostrando que quere-
MOS ser unos buenos herreros y quien sabe si dentro
de un par de afos, a fuerza de golpear y golpear con
el martillo las areas de mejora, descubramos que esas
mejoras continuas son la piedra filosofal para transfor-
mar nuestra plata en oro. Os lo contaremos
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