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Presentacion

El objetivo fundamental que todas las
Administraciones Publicas deben marcarse es
hacer mas sencilla la vida a la ciudadania de a pie

y ofrecer unos servicios publicos de la maxima
calidad.

En consonancia con ese planteamiento, el
Gobierno de Castilla-La lleva muchos aros
desarrollando estrategias orientadas a poner a
disposicion de la ciudadania una Administracion
Regional cada vez mas accesible, mas cercana, mas
eficiente y mas moderna. En otras palabras,
estamos construyendo una Administracion
Regional mds sencilla para los usuarios, mds agil y
con menos burocracia.

Estamos asistiendo a una época de auténtica
revolucion de las Administraciones Publicas, tanto
en sus formas de funcionamiento interno como,
sobre todo, en sus relaciones con la ciudadania. La
sociedad ejerce de forma creciente su derecho a
exigir una atencion y unos servicios de calidad, y la
aplicacion de las nuevas tecnologias abre nuevas
posibilidades  de adaptacion de las
Administraciones Publicas a las demandas y
necesidades de las personas.

En este contexto, surgen constantemente nuevos
retos en cuanto a la organizacién y planificacion
de las Administraciones Publicas. Hoy ya no basta
con disponer de una Administracion eficaz; es
momento de apostar por la excelencia en la
prestacion de los servicios publicos.

El Gobierno de Castilla-La Mancha esta firmemente
comprometido con la calidad de los servicios
publicos y esta dando importantes pasos en ese
sentido. Por citar sélo algunos ejemplos, el pasado
mes de enero, el Consejo de Gobierno aprobé la
adhesion de la Administracion Regional a la Carta
de Compromisos con la Calidad de las
Administraciones Publicas espariolas, al tiempo



que hemos constituido el Foro de Calidad de los
Servicios de Castilla-La Mancha y hemos firmado
un convenio con la Agencia Estatal de Evaluaciéon
y Calidad (AEVAL) para colaborar en
certificaciones de Cartas de Servicios y actividades
de divulgacién, aprendizaje y formacién sobre
gestion de calidad de los servicios y evaluacién de
programas y politicas publicas.

El Gobierno de Castilla-La Mancha ha asumido ese
reto en relaciéon con la propia Administracion
Regional y ha tomado la iniciativa de estimular al
resto de Administraciones Publicas que operan en
nuestra comunidad auténoma a avanzar en la
implantacion de modelos de calidad en la
prestacion de los servicios publicos. Esa es la razén
de ser de los Premios a la Excelencia y Calidad de
los Servicios Publicos en Castilla-La Mancha, que
ya han alcanzado su cuarta edicién, con una cifra
récord hasta ahora de candidaturas presentadas.

En las sucesivas ediciones celebradas, los Premios
a la Excelencia y Calidad de los Servicios Publicos
en Castilla-La Mancha han ido ampliando el
abanico de posibles candidaturas. Desde la tercera
edicion, pueden optar a estos galardones todos los
organismos, centros o unidades administrativas
dependientes de cualquier Administracién Publica
que desarrolle su cometido en nuestra region.

Tal como se recogia en las bases de convocatoria
del Premio, se reconoce especialmente la
transparencia, el compromiso con la calidad y la
accesibilidad del servicio; la cooperacién con otras
unidades y organizaciones de las Administraciones
Publicas; la participacion de usuarios internos y

externos; la innovacion y la creatividad; y el
analisis y la evaluacion de los resultados
obtenidos. Todo ello, con un fin ultimo: poner a
disposicion de los ciudadanos y ciudadanas de
Castilla-La Mancha una administracion que les
haga su vida mas sencilla.

Quiero aprovechar también estas lineas para
felicitar por su trabajo a las personas que se
dedican al servicio publico y, por supuesto, a los
organismos y administraciones publicas que han
participado en la cuarta edicion de los Premios a la
Excelencia y Calidad de los Servicios Publicos en
Castilla-La Mancha.

Abril 2010

Magdalena Valerio Cordero
Consejera de Administraciones Publicas y Justicia



La Calidad de los
Servicios en Castilla-
La Mancha

Historia de los premios

El Premio a la Excelencia y Calidad de los Servicios
Publicos en Castilla-La Mancha nacié con la
finalidad de premiar, en régimen de concurrencia
competitiva, a aquellos 6rganos o unidades de las
Administraciones Publicas con sede en Castilla-La
Mancha, que se distinguieran en la realizacién de
actividades de mejora de la calidad de los servicios
publicos. El objetivo es reconocer publicamente el
esfuerzo personal y colectivo de los empleados
publicos para mejorar el funcionamiento de la
Administracion.

La primera edicion se convocé en julio de 2002, se
formalizaron cinco candidaturas, y en abril de
2003 se fallé6 el premio, que recayé en la
Residencia de personas mayores de Torrijos
(Toledo), por su modelo basado en la evaluacion y
la mejora permanente de los servicios.

La segunda edicion se convocé por Orden de 29 de
noviembre de 2004, concurrieron catorce
candidaturas, y en enero de 2006 se fallo el
premio que recayé en el Ayuntamiento de
Miguelturra (Ciudad Real), por su pdagina web
municipal.

La tercera edicion se convocé en noviembre de
2006, concurrieron veinte candidaturas, y se fallo
el premio en noviembre de 2007, premio que
recayé ex-aequo en el Instituto de Educacion
Secundaria “Guadalerzas” de los Yébenes (Toledo)
y en la Gerencia de Area de Puertollano (Ciudad
Real), por los proyectos denominados “mejora
continua del servicio publico educativo” y “EFQM
como herramienta de gestion para la progresiva
implantaciéon del modelo de Gerencia Unica de
Area en Puertollano”, respectivamente.

La cuarta edicion ha sido convocada por
Resolucion de 19 de diciembre de 2008, publicada
en el DOCM n° 266 de 26 de diciembre, y han
concurrido a la misma veintinueve candidaturas
distribuidas en las siguientes tres modalidades:

- Premio a la excelencia en la prestacion de los
servicios publicos: cinco candidaturas.

- Premio a la calidad en los servicios publicos
prestados a la ciudadania: siete candidaturas.

- Premio a las mejores practicas de gestion en los
servicios publicos: diecisiete candidaturas.



Resolucion
de la Convocatoria

Resolucion de 19 de diciembre de 2008, de la
Consejeria de Administraciones Publicas y Justicia,
por la que se convoca la IV edicién del Premio a la
Excelencia y Calidad de los Servicios Publicos en
Castilla-La Mancha.

Esta convocatoria del Premio a la Excelencia y
Calidad presenta como novedad respecto a las
anteriores, la actuacion de un Comité organizador
que, ademds de aprobar la propia convocatoria,
sera el encargado de conducir las actuaciones
derivadas del procedimiento. Sus funciones,
meramente organizativas, le constituyen en
érgano intermedio entre el Jurado y la Comisién
de Evaluacion. En su constitucion (Consejeria de
Administraciones Publicas y Justicia, Consejeria de
Educacion y Ciencia, y Sescam) se ha tenido en
cuenta los tres grandes pilares de la
Administracion Regional, pues en todos ellos se
estdn realizando actuaciones administrativas
merecedoras de reconocimiento publico.

Por todo lo expuesto, a propuesta del Comité
organizador regulado en el articulo 4 de la Orden
de 17-11-2006, de la Consejeria de
Administraciones Publicas, se aprueba la
convocatoria de la IV edicién del Premio a la
Excelencia y Calidad de los Servicios Publicos en
Castilla-La Mancha, que se regira por lo dispuesto
en los siguientes apartados:

Primero: Objeto de la convocatoria.

Se convoca la cuarta edicion del Premio a la
Excelencia y Calidad de los Servicios Publicos en
Castilla-La Mancha con el fin de premiar, en
régimen de concurrencia competitiva, a quienes
dentro del sector publico con sede en la
Comunidad Auténoma de Castilla-La Mancha se
hayan distinguido en la realizacion de actividades
de mejora de la calidad de los servicios publicos.

Segundo: Destinatarios.

El Premio va dirigido a dérganos, organismos o
entidades publicas, empresas publicas, fundaciones
publicas, establecimientos, centros o unidades
administrativas con rango organico de servicio,
integrantes o que dependan de las
Administraciones Publicas con sede en Castilla-La
Mancha, entre las que se incluyen:

a) Administracion de la Junta de Comunidades de
Castilla-La Mancha.

b) Entidades locales de Castilla-La Mancha.

c) Universidad, en el ambito de Castilla-La Mancha.
d) Administraciéon General del Estado en la
Comunidad Autonoma de Castilla-La Mancha.

Tercero: Modalidades del premio.

Las modalidades convocadas en la cuarta edicidn
del Premio a la Excelencia y Calidad de los Servicios
Publicos son:

1. Premio a la Excelencia en la prestacion de los
Servicios Publicos.



2. Premio a la Calidad en los Servicios Publicos
prestados a la Ciudadania.

3. Premio a las Mejores Practicas de Gestion en los
Servicios Publicos.

Cuarto: Contenido del premio.

1. El Premio a la Excelencia y Calidad de los
Servicios Publicos en su modalidad de “Excelencia
en la prestacion de los Servicios Publicos” tiene
como fin reconocer al drgano, organismo o
entidad publica, empresa publica, fundacién
publica, establecimiento, centro o unidad
administrativa, que se haya distinguido
especialmente en la mejora de la calidad de los
servicios que presta, y esto quede acreditado
mediante la implantacion de modelos de
autoevaluacién reconocidos tales como el Modelo
Europeo de Gestion de Calidad (conocido como
Modelo EFQM de Excelencia de la Fundacién
Europea de Gestion de la Calidad), el Marco
Comun de Evaluaciéon (CAF), el Modelo de
Evaluacién, Aprendizaje y Mejora (EVAM), o
cualquier otro similar.

2. El Premio a la Excelencia y Calidad de los
Servicios Publicos en su modalidad de “Calidad en
los Servicios Publicos prestados a la Ciudadania”
tiene como finalidad el reconocimiento al 6rgano,
organismo o entidad publica, empresa publica,
fundacion publica, establecimiento, centro o
unidad administrativa que haya adoptado un
sistema normalizado de gestién de la calidad o
bien haya aprobado una Carta Sectorial de
Servicios.

3. El Premio a la Excelencia y Calidad de los
Servicios Publicos en su modalidad de “Mejores
Practicas de Gestion en los Servicios Publicos”
tiene como fin el reconocimiento al érgano,
organismo o entidad publica, empresa publica,
fundacion publica, establecimiento, centro o
unidad administrativa que, mediante técnicas,
metodologia o instrumentos de mejora, haya
incrementado singularmente el rendimiento, la
calidad de su trabajo, la informacion vy
operatividad con los ciudadanos.

4. Para cada modalidad, se concedera un unico
premio que consistird en un diploma acreditativo
firmado por el Presidente de la Junta de
Comunidades de Castilla-La Mancha y una placa o
figura representativa. En ningun caso, la concesion
del premio conllevara compensacion econémica
para el galardonado.

5. Podrdn otorgarse “menciones especiales” del
Premio en cada modalidad a las candidaturas
mejor valoradas tras la ganadora, mediante
diploma firmado por el Presidente de la Junta de
Comunidades de Castilla-La Mancha.

6. Igualmente, podrdn entregarse diplomas
firmados por la Consejera de Administraciones
Publicas y Justicia a todas las candidaturas
“finalistas” en cada una de las modalidades.

7. La Consejeria de Administraciones Publicas y
Justicia promovera y avalara la participacion de las
candidaturas ganadoras o que obtengan mencién
especial, en premios estatales de excelencia y
calidad convocados por otras instituciones u



organismos, para lo cual colaborarda con los
promotores en la elaboracion y preparacion de las
memorias y demds documentacion necesaria.

Quinto: Presentacion de candidaturas.

1. Las candidaturas para las tres modalidades del
premio se presentaran en los formularios que
contienen los Anexos 1, 2 o 3, respectivamente, de
esta Resolucion. En los referidos formularios se
describira la iniciativa de mejora de la calidad
desarrollada por el 6rgano, organismo o entidad
publica, empresa publica, fundaciéon publica,
establecimiento, centro o unidad administrativa,
de acuerdo con los criterios establecidos en la base
sexta. Si la Comision de evaluacién detecta que el
modelo de solicitud elegido por algtin participante,
no ha sido el mas apropiado en relaciéon con el
contenido de la opcidn presentada, podra dirigirse
a quien lo suscriba para recabar su autorizacion,
con el fin de efectuar un cambio de esa
candidatura a aquella modalidad que resulte mas
adecuada a sus caracteristicas.

Las solicitudes se dirigirdn a la Oficina de Calidad
de la Administracion Regional, de la Consejeria de
Administraciones Publicas y Justicia, sita en la
Avenida de Portugal, s/n 45071 Toledo, siguiendo
alguno de los procedimientos que se indican a
continuacion:

a) Por cualquiera de los medios previstos en el art.
38.4 de la Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de
Régimen Juridico de las Administraciones Publicas
y Procedimiento Administrativo Comtun.

b) Mediante llamada al Teléfono Unico de
Informacion 012 si llama desde Castilla-La Mancha
oenel 902267090 si llama desde una localidad de
la Regidn, pero con prefijo de una provincia de
otra Comunidad Auténoma.

c) A través de la pdgina Web de la Junta de
Comunidades de Castilla-La Mancha en la siguiente
direccion
http://sacm.jccm.es/siaci/descripcion.asp?
CodigoServicio=IM8

2. Las candidaturas de los 6rganos, organismos o
entidades publicas, empresas publicas, fundaciones
publicas, establecimientos, centros o unidades
administrativas deberan ir validadas por alguna de
las siguientes autoridades:

» Director General o rango equivalente en el
ambito de los servicios centrales o bien por
Delegado Provincial en el ambito de los servicios
periféricos de la JCCM.

+ Alcalde de Ayuntamiento, Presidente de
Diputacion Provincial, de Mancomunidad de
Municipios o de Consorcio para las Entidades
Locales.

» Responsable de la Gerencia o del Vicerrectorado
correspondiente, en el dmbito de la Universidad.

» Subdelegado del Gobierno en la provincia para la
Administracion del Estado en la Comunidad
Auténoma.

3. Por parte de las unidades interesadas en la
presentacion de candidaturas al premio podra
solicitarse, con cardcter previo, el asesoramiento
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de la Oficina de Calidad de la Administracion
Regional de la Consejeria de Administraciones
Publicas y Justicia (ocar@jccm.es).

4. Con el fin de que la Comision de evaluacion
tenga un previo conocimiento de los proyectos
presentados, se acompanara a la solicitud una
memoria-resumen en la que se expondrd de forma
detallada el proceso de elaboracién e implantacion
de aquellos proyectos o candidaturas presentadas.
Dicha memoria tendra una extension maxima de
15 folios, a una sola cara e interlineado sencillo y
con formato de letra Arial de 11 puntos. En los
supuestos de presentacién a través de llamada al
Teléfono Unico de Informacion (012), dicha
memoria serd posteriormente enviada a la
Comision de evaluacion.

5. No podran presentarse aquellas candidaturas
que hayan obtenido el Premio a la Excelencia y
Calidad de los Servicios Publicos en alguna de las
tres convocatorias anteriores.

6. El plazo de presentaciéon de candidaturas
finalizara el dia 31 marzo de 2009.

Sexto: Criterios de valoracién.

1. En la modalidad “Excelencia en la prestacion de
los  Servicios  Publicos” serda  requisito
imprescindible acreditar la implantacion de alguno
de los modelos de autoevaluacion reconocidos
tales como EFQM, CAF, EVAM, o cualquier otro
similar. La valoracion de las candidaturas y
concesion del Premio sera realizada por el Jurado
en base entre otros, a los siguientes criterios:

- Mayor valoracion obtenida en el sistema de
calidad que tenga implantado.

- Mayor ambito al que abarca dicho sistema de
calidad.

- Numero de servicios prestados que estén
englobados en el sistema.

- Transparencia, compromiso y accesibilidad del
servicio.

- Participacion de los usuarios y clientes externos
e internos.

2. En la modalidad “Calidad en los Servicios
Publicos prestados a la Ciudadania” la valoracion
de las candidaturas y concesion del Premio sera
realizada por el Jurado en base entre otros a los
siguientes criterios:

- En el caso de Carta Sectorial de Servicios se
valorara positivamente la certificacion expedida
por una entidad certificadora acreditada.

- Numero de
candidatura.

servicios que comprende la

- Andlisis y evaluacion de resultados (indicadores).

- Participacion de los usuarios y clientes externos
e internos.

- Transparencia, compromiso y accesibilidad del
servicio.

3. En la modalidad “Mejores Practicas de Gestion
en los Servicios Publicos”, la valoracion de las
candidaturas y concesion del Premio serd realizada
por el Jurado en base entre otros a los siguientes
criterios:



- Innovacion y creatividad.

- Cooperacion con otras unidades, grupos y
organizaciones.

- Participacion de los usuarios y clientes.
- Analisis y evaluacion de resultados.

- Transparencia, compromiso y accesibilidad del
servicio.

- Proyeccion y mejora de los servicios prestados a
los ciudadanos.

Séptimo: Comité organizador.

El Comité organizador integrado por las personas
titulares de la Consejeria de Administraciones
Publicas y Justicia, que lo preside, la Direccion
General de la Funcién Publica y Calidad de los
Servicios, la Secretaria General de la Consejeria de
Educacion y Ciencia y la Secretaria General del
Sescam, sera el encargado de planificar los
trabajos de la Comision de Evaluacién. También le
corresponde organizar la celebracion y el
protocolo que conlleve el Premio.

Octavo: Jurado.

1. El Jurado estard constituido por seis miembros,
estando presidido por las personas titulares de la
Consejeria de Administraciones Publicas y Justicia,
siendo su Vicepresidente el titular de la Direccion
General de la Funcion Publica y Calidad de los
Servicios, actuando como vocales las personas
titulares de la Presidencia del Consejo Econémico
y Social, la Sindicatura de Cuentas y el Defensor
del Pueblo de Castilla-La Mancha. El Director de la
Oficina de Calidad de la Administracién Regional

actuara como Secretario del Jurado con voz pero
sin voto.

2. La resolucion de concesion del Premio sera
inapelable, se proclamara en un acto publico y se
publicara en el Diario Oficial de Castilla-La
Mancha.

3. Si a juicio del Jurado ninguna candidatura
reuniera los méritos suficientes para ser
galardonada con alguna de las modalidades del
Premio, dicha modalidad podra ser declarada
desierta.

4. El funcionamiento del Jurado se regulara por las
normas contenidas en el capitulo II del titulo I de
la Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen
Juridico de las Administraciones Publicas y del
Procedimiento Administrativo Comtin.

Noveno: Comisién de evaluacién.

1. Para la evaluacion de las candidaturas, el Jurado
designara, entre el personal de las Instituciones
participantes en el Comité Organizador y el
Jurado, una Comision de evaluacién que practicara
las visitas, entrevistas, requerimientos de
documentacién o cuestionarios que precise para
el cumplimiento de su funcién. Asimismo, podran
formar parte de la Comisién de evaluacion agentes
evaluadores externos en el supuesto de que la
Oficina de Calidad lo estime pertinente.

2. Quedara a criterio de la Comision de evaluacion
determinar el nimero de candidaturas finalistas.
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3. Cumplida su mision, la Comisién de evaluacion
elevard al Jurado sus conclusiones sobre cada una
de las candidaturas.

4. Las personas que intervengan en el proceso de
evaluacion del premio guardaran la debida
confidencialidad sobre los resultados de las
evaluaciones que se realicen a las candidaturas.

Décimo: Plazo maximo de resolucién.

El plazo maximo de resolucion serd de un ano a
contar desde la publicacion de la convocatoria.

Undécimo: Recursos.

Contra esta resolucién, que pone fin a la via
administrativa, cabe interponer  recurso
potestativo de reposicion en el plazo de un mes
contado desde el dia siguiente al de su publicacion,
ante la Consejera de Administraciones Publicas y
Justicia, de acuerdo con lo dispuesto en los
articulos 116 y 117 de la Ley 30/1992, de 26 de
noviembre, de Régimen Juridico de las
Administraciones Publicas y del Procedimiento
Administrativo Comun.

Asimismo podra interponerse recurso
contencioso-administrativo ante el Tribunal
Superior de Justicia de Castilla-La Mancha, con
sede en Albacete, en el plazo de dos meses
contados desde el dia siguiente al de su
publicacién, de acuerdo con lo dispuesto en la Ley
29/1998, de 13 de julio, reguladora de la
Jurisdiccion Contencioso-administrativa.

En el caso de que se interponga el recurso
potestativo de reposicidn, el recurso contencioso
administrativo no podra ser interpuesto hasta que
el primero sea resuelto expresamente o se haya
producido su desestimacion presunta.

Disposicion final. Entrada en vigor

La presente Resolucion entrard en vigor el dia
siguiente al de su publicacion en el Diario Oficial
de Castilla-La Mancha.

Toledo, 19 de diciembre de 2008.

La Consejera de Administraciones Publicas y
Justicia

MAGDALENA VALERIO CORDERO



Resolucion
del Premio

Resolucion de 30 de noviembre de 2009, de la
Consejeria de Administraciones Publicas y Justicia,
por la que se otorga el IV Premio a la Excelencia y
Calidad de los Servicios Publicos en Castilla-La
Mancha.

En cumplimiento de lo dispuesto en las Bases
tercera y octava de la Resolucion de 19 de
diciembre de 2008, de la Consejeria de
Administraciones Publicas y Justicia, por la que se
convocd la Cuarta Edicion del Premio a la
Excelencia y Calidad de los Servicios Publicos en
Castilla-La Mancha, en sus tres modalidades, el
Jurado, en su reunion de 30 de noviembre de
2007, ha decidido, por unanimidad, adoptar y
hacer publico el siguiente acuerdo:

1. Premio a la Excelencia y Calidad de los Servicios
Publicos en su modalidad “Mejores practicas en la
gestion de los Servicios Publicos”

a) Otorgar diplomas de finalistas a las
candidaturas siguientes:

- Candidatura presentada por el Ayuntamiento de
Minglanilla (Cuenca) por el proyecto denominado:
“Mejores practicas en la gestion de los servicios
publicos de la biblioteca municipal y la oficina de
informacion y turismo”.

- Candidatura presentada por el Hospital de
Valdepenas del Servicio de Salud de Castilla-La
Mancha (Sescam) por el proyecto denominado:
“Informadores en el servicio de urgencias
hospitalarias”

- Candidatura presentada por la Direccion General
de Organizaciéon y Servicios Educativos de la
Consejeria de Educacion y Ciencia por el proyecto
denominado: “Los viajes educativos en Castilla-La
Mancha”

- Candidatura presentada por la Gerencia de
Atencidn Primaria del Servicio de Salud de Castilla-
La Mancha (Sescam) en Talavera de la Reina

(Toledo), por el proyecto denominado:
“Mejorando la comunicacion con nuestros
usuarios: pagina web de la Gerencia”.

- Candidatura presentada por el drea de

organizacion e informatica de la Secretaria
General de la Consejeria de Educacién y Ciencia
por el proyecto denominado: “Portatiles para el
profesorado”

- Candidatura presentada por el Hospital
Universitario de Guadalajara del Servicio de Salud
de Castilla-La Mancha (Sescam) por el proyecto
denominado: “Mejora en la calidad asistencial del
paciente: alertas médicas ante patologias graves”

- Candidatura presentada por la Direccion General
de Patrimonio Cultural de la Consejeria de
Cultura, Turismo y Artesania por el proyecto
denominado: “Catédlogo colectivo de la red de
bibliotecas publicas de Castilla-La Mancha”

- Candidatura presentada por la Direccion General
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de la Vivienda de la Consejeria de Ordenacion del
Territorio y Vivienda, por el proyecto
denominado: “Oficinas de Vivienda de Castilla-La
Mancha”.

- Candidatura presentada por el Instituto de
Consumo de Castilla-La Mancha, por el proyecto
denominado: “Implementacion de la
compatibilidad de sistemas para tramitacion de
redes de alerta entre Administraciones publicas”

- Candidatura presentada por el Centro Base de la
Delegacion de Salud y Bienestar Social de
Guadalajara por el proyecto denominado: “Guia de
buenas prdcticas en la atencién temprana”

- Candidatura presentada por la Oficina de Calidad
y Atencién al Usuario del Area de Salud de
Puertollano, por el proyecto denominado: “Hacia
un nuevo modelo para la mejora de la calidad en
los servicios sanitarios”

- Candidatura presentada por el Instituto de la
Juventud de Castilla-La Mancha, por el proyecto
denominado: “Joven TV”.

b) Otorgar menciones
candidaturas siguientes:

especiales a las

- Candidatura presentada por el Area de
Intervencion Social del Ayuntamiento de Cuenca,
por el proyecto denominado: “La calidad en los
servicios sociales del Ayuntamiento de Cuenca:
Consiguiendo un reto”.

- Candidatura presentada por el Hospital General
de Almansa (Albacete) del Servicio de Salud de
Castilla-La Mancha (Sescam) por la candidatura

denominada: “Servicio de informacion a familiares
y usuarios”

- Candidatura presentada por el drea de
organizacion e informatica de la Secretaria
General de la Consejeria de Educaciéon y Ciencia,
por el proyecto denominado: “Portal de Educaciéon
de Castilla-La Mancha”.

c) Conceder, ex aequo, el IV Premio a la Excelencia
y Calidad de los Servicios Publicos en Castilla-La
Mancha en su modalidad “Mejores practicas en la
gestion de los Servicios Publicos” a las
candidaturas presentadas por la Secretaria
General de la Consejeria de Agricultura vy
Desarrollo Rural y el Organismo Auténomo
Provincial de Gestion Tributaria de la Diputacion
Provincial de Toledo, por los proyectos
denominados: “Programa de captura de datos
iPAC” e “Informaciéon y asistencia al
contribuyente”, respectivamente.

2. Premio a la Excelencia y Calidad de los Servicios
Publicos en la modalidad “Calidad en los Servicios
Publicos prestados a la ciudadania”

a) Otorgar diplomas de finalistas a las
candidaturas siguientes:

- Candidatura presentada por el Ayuntamiento de
Cuenca, por el proyecto denominado: “Carta de
Servicios del Area de Intervencién Social del
Ayuntamiento”

- Candidatura presentada por la Direccion General
de Asistencia y Calidad del Servicio de Salud de



Castilla-La Mancha (Sescam) por el proyecto
denominado: “Implantacion de un sistema de
gestion de la calidad conforme a la norma ISO
9001:2008 en los servicios de laboratorio de
todos los hospitales de la Comunidad Auténoma”

- Candidatura presentada por el Instituto de la
Mujer de Castilla-La Mancha, por el proyecto
denominado: “Carta de Servicios del Centro de
Documentacion”

- Candidatura presentada por el Instituto de
Promocién Turistica de Castilla-La Mancha: Oficina
de Turismo de Toledo (Puerta de Bisagra), por el
proyecto denominado: “Implantacion del sistema
de gestion de calidad para oficinas de Informacion
Turistica y Acogida” del Instituto para la Calidad
Turistica Esparola.

b) Otorgar menciones
candidaturas siguientes:

especiales a las

- Candidatura presentada por la Direccion General
de Salud Publica de la Consejeria de Salud y
Bienestar Social, por el proyecto denominado:
“Carta de Servicios de Sanidad Alimentaria”.

- Candidatura presentada por la Direccién General
para la Sociedad de la Informacion y las
Telecomunicaciones, por el proyecto denominado:
“Implantacion de un sistema de gestion unificado
de la calidad y seguridad en la informacion”.

©) Conceder, el IV Premio a la Excelencia y Calidad
de los Servicios Publicos en Castilla-La Mancha en
su modalidad “Calidad en los Servicios Publicos
prestados a la ciudadania” al Instituto de

Educaciéon Secundaria Azuer de Manzanares
(Ciudad Real) por el proyecto denominado:
“Sistema de gestion de calidad ISO 9001:2000,
implantacion de la Carta de Servicios sobre
prestaciones al ciudadano”

3. Premio a la Excelencia y Calidad de los Servicios
Publicos en la modalidad “Excelencia en la
prestacion de los Servicios Publicos”

a) Otorgar diplomas de finalistas a las
candidaturas siguientes:

- Candidatura presentada por la Subdelegacion del
Gobierno en Albacete, por el proyecto
denominado: “Implantaciéon y desarrollo del
modelo EFQM de excelencia en la Subdelegacion
del Gobierno en Albacete: un proceso de mejora
continua”

- Candidatura presentada por la Direcciéon General
de Atencion Sanitaria y Calidad, del Servicio de
Salud de Castilla-La Mancha (Sescam), por el
proyecto denominado: “Implantacion del modelo
EFQM de excelencia en los equipos directivos de las
Gerencias de Atencion Primaria de toda la
Comunidad Auténoma”

b) Otorgar menciones
candidaturas siguientes:

especiales a las

- Candidatura presentada por la Gerencia de
Atencion Primaria de Ciudad Real del Servicio de
Salud de Castilla-La Mancha (Sescam), por el
proyecto denominado: “Implantacién del modelo
de calidad EFQM en la Gerencia de Atencion
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Primaria de Ciudad Real”

- Candidatura presentada por la Direccion
Provincial de la Tesoreria de la Seguridad Social en
Toledo, por el proyecto denominado:
“Implantacion del modelo de calidad EFQM”

©) Conceder, el IV Premio a la Excelencia y Calidad
de los Servicios Publicos en Castilla-La Mancha en
su modalidad “Excelencia en la prestacion de los
Servicios Publicos”, a la candidatura presentada
por la Gerencia de la Universidad de Castilla-La
Mancha por el proyecto denominado:
“Implantacién del modelo EFQM en la Gestién de
la Universidad de Castilla-La Mancha”

Toledo, 30 de noviembre de 2009

La Consejera de Administraciones Publicas y
Justicia

MAGDALENA VALERIO CORDERO

Jurado

El Jurado ha estado constituido por seis miembros.
Ha sido su presidenta la Consejera de
Administraciones Publicas y Justicia, Magdalena
Valerio Cordero, siendo su Vicepresidente el
Director General de la Funcién Publica y Calidad
de los Servicios Luis Herrera Diaz-Aguado. Han
actuado como vocales el Presidente del Consejo
Econdmico y Social Juan Antonio Mata Marfil, el
Sindico de Cuentas Miguel Angel Cabezas de
Herrera Pérez, y el Defensor del Pueblo de Castilla-
La Mancha José Manuel Martinez Cenzano. El
Director de la Oficina de Calidad de Ia
Administracion Regional Cayetano Corral Torres,
ha actuado como Secretario del Jurado con voz
pero sin voto.



Comité organizador

El Comité organizador integrado por la Consejera
de Administraciones Publicas y Justicia Magdalena
Valerio Cordero, que lo preside, el Director
General de la Funcion Publica y Calidad de los
Servicios Luis Herrera Diaz-Aguado, el Secretario
General de la Consejeria de Educacion y Ciencia
Tomads Hervds Lorite y el Secretario General del
Sescam Rodrigo Gutiérrez Ferndndez, ha sido el
encargado de planificar los trabajos de la Comision
de Evaluacion.

Comision de
evaluacién

Para la evaluacion de las candidaturas, el Jurado
de este Premio ha designado una Comisién de
evaluacion compuesta por personal de la Oficina
de Calidad de la Administracion Regional y de las
Instituciones  participantes en el Comité
Organizador y el Jurado. En esta cuarta edicion la
Comisién de evaluacion ha estado integrada:

Por parte de la Oficina de Calidad de la
Administracion Regional:

Elvira Sanchez-Garrido Gamarra
General de Servicios)

Maria José Carril Martin (Inspectora Analista de
Servicios)

Fernando Riaguas Lépez (Inspector Analista de
Servicios)

(Inspectora

Por parte del Defensor del Pueblo:
Pablo Manuel Simén Tejera (Asesor del Defensor
del Pueblo)

Por parte del Consejo Econémico y Social:
Angel Maria Torres Ferndndez de Sevilla (Asesor
Técnico del CES)

Por parte de la Sindicatura de Cuentas:
Nieves Graupera Sanz (Asesora del Sindico de
Cuentas)

Por parte de la Secretaria General de la Consejeria
de Educacién y Ciencia:

Raquel de la Fuente Garcia-Peytavi (Jefa de Servicio
de Desarrollo de Proyectos Universitarios e
Investigacion).

Por parte del Servicio de Salud de Castilla-La
Mancha (SESCAM):

Sagrario Almazdn Gonzéalez (Coordinadora de
Seguridad del Paciente y Calidad Percibida)
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Implantacién del Modelo EFQM
de la gestion de la Universidad
de Castilla-La Mancha

Candidatura ganadora

Ficha del proyecto

Nombre del proyecto: Implantacion del Modelo
EFQM de la gestion de la Universidad de Castilla-La
Mancha

Candidatura: Universidad de Castilla-La Mancha
Direccion: C/Altagracia, 50 13071 Ciudad Real
Teléfono: 926 29 53 46

E-mail: gerencia@uclm.es

Equipo: José Luis Moraga Alcazar, Rafael Angel
Pérez Toribio, José Luis Gonzalez Quejigo.

Introduccién

La Universidad de Castilla-La Mancha ha recorrido
un largo camino hasta lograr el reconocimiento a
la Excelencia en la Gestion 500+ de sus Servicios,
conforme al Modelo EFQM, en el mes de diciembre
de 2007. En la actualidad y desde el afio 2003, la
Gestion de la Universidad de Castilla-La Mancha
basa su organizacion y estrategia en los
requerimientos y descripciones del Modelo EFQM.

Este Sello de Excelencia Europea 500+ supone la
consolidacion del enfoque hacia la Excelencia,
emprendido y desplegado con éxito, por parte de
los directivos de la Universidad, durante los
ultimos diez afios. Se puede afirmar que la

Universidad de Castilla-La Mancha es una
Institucion mds competitiva, que dispone ademds
de un método de trabajo, aceptado
institucionalmente por la Agencia Nacional de
Evaluacion de la Calidad (el Modelo EFQM), y que
existe una cultura de evaluacion porque quiere ser
una Institucion eficaz que haga un uso eficiente
de los recursos.

Por otra parte, muchas son las variables en el
ambito universitario que demandan una gestién
mas profesionalizada y diferencial. A titulo
orientativo se pueden destacar algunas de ellas
como son: la implantacion de los requerimientos
del Espacio Europeo de Educacién Superior, la
competitividad nacional, la busqueda de fuentes
alternativas de financiacién, la puesta en marcha
de nuevas titulaciones y la obtencion de mas y
mejores resultados en la investigacion. En este
sentido, solo cabe ofrecer una respuesta: la
implantacion de sistemas de aseguramiento,
evaluacion y mejora de calidad en la prestacion de
los servicios.

Proyecto de mejora

Calidad en la UCLM

Desde el afio 1997, en una completa alineaciéon
con la politica institucional de la Universidad, la
Gestion asumié como reto propio el “Plan de
Consolidacion y Ampliacion de la UCLM”, cuyo
objetivo fue consolidar las ensefanzas
implantadas hasta esa fecha, crear nuevas
titulaciones e integrar los Centros Adscritos. De
ese modo, se establecieron lineas de actuacion
para asegurar la adaptacion a las exigencias del
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nuevo entorno, dirigidas a potenciar las
estructuras de campus para acercar la gestion a
las necesidades demandadas por los principales
usuarios: el personal docente e investigador y los
alumnos, y a potenciar el uso de las nuevas
tecnologias como acelerador del cambio. En ese
ano se puede hablar de una apuesta sincera,
decidida y sin retorno por la Calidad en la UCLM.
Durante los afios 2000 y 2001, se inicié un Marco
General Corporativo de Acciones de Calidad, que
incluyé actuaciones como el “Disefio e
implantacion de los manuales de procedimiento”
de las grandes dreas estratégicas para disponer de
un soporte documental completo, como paso
previo para optimizar y reenfocar los procesos de
la organizacion. Complementariamente, se
intensificaron los esfuerzos en la formacion del
personal de administracion y servicios para
asegurar la adaptacion a las nuevas metodologias
y, en definitiva, la optimizacion del desempefio y la
mejora continua y estructurada en la prestacion
de los servicios.

Otro hito fundamental en ese afo fue la inclusion
en el primer Contrato-Programa suscrito entre la
Junta de Comunidades de Castilla-La Mancha y la
Universidad de la “obtencion de un certificado de
calidad”, como indicador de resultado del mismo.
Se imponia, decididamente, una cultura de
resultados y, consecuentemente, la necesidad de
disponer de un sistema de direccién estratégica.

Autoevaluacién

De ese modo, en el ultimo trimestre del ario 2002,
se realizo el primer ejercicio de autoevaluacion de
la Gestion y los Servicios, conforme al Modelo de

Excelencia Europeo, EFQM, para establecer una
sistemdtica comun de la adaptacion y mejora
continua de la gestion de todos los servicios
universitarios. Igualmente se incidi6 en la
formacion en el Modelo en todos los niveles de la
organizacion.

En el afno 2003, con los resultados obtenidos en la
Autoevaluacién, tal como indicaria un ciclo de
evaluacion y mejora, la politica institucional de la
UCLM y con la definicion de un sistema de
direccion estratégica, surgio el Plan Estratégico de
Gestion (en adelante PEG) para el periodo
comprendido entre 2004-2008.

Una de las premisas del proceso de disefio del PEG
y de la estrategia en materia de Calidad, fue en
todo momento el fomento de la participacion e
implicacion de las personas clave de la
organizacion. Asi pues, sus artifices principales
han sido los propios miembros de la organizacion
a través de una amplia representacion de las dreas,
unidades, servicios y campus de toda la
Universidad.

El PEG, aprobado por el Consejo de Gobierno de la
UCLM en 2004, materializaba el nuevo modelo de
gestion, integrando un conjunto de ejes
estratégicos con objetivos operativos y acciones de
mejora para las diferentes dreas funcionales, y
contemplando un seguimiento y una evaluacién
periddica para hacer posible la asignacion de
recursos e incentivos en funciéon del grado de
cumplimiento.

La publicacion y el despliegue del PEG, a todos los



niveles de la organizacion, consolidaron el cambio
cultural extendiendo las lineas conductoras de la
gestion de la UCLM:

- La mejora continua de la calidad de los servicios.
- La constante adaptaciéon a las demandas del
entorno.

- La integraciéon con el Espacio Europeo de
Educacién Superior.

- La rendiciéon de cuentas a la Sociedad de los
resultados obtenidos en el desemperio de la
actividad universitaria.

Desde ese momento a la actualidad, se ha
implantado permanentemente en la Gestion de la
UCLM, un Sistema de Direccion y Planificacion
Estratégica, soportado por los diferentes Planes
Estratégicos de Gestion.

Primer reconocimiento de calidad Europea.

En julio de 2004 la Universidad obtuvo su primer
reconocimiento de Calidad Europea.
Concretamente, BVQI, Entidad Independiente de
Certificacion de Bureau Veritas, por concesion del
Club de Gestion de Calidad, otorgd el Sello de
Calidad Europea por su sistema de gestion a la
UCLM, en el nivel 200-400, de acuerdo con la
puntuacién obtenida en la evaluacién realizada
siguiendo los criterios del Modelo EFQM de
Excelencia. A través de los planes de mejora y la
reflexion estratégica abordada a partir de ese
primer reconocimiento de excelencia, la Gestion de
la UCLM incidi6 en el fortalecimiento de los
enfoques que proporcionarian mejores resultados
para su politica y estrategia.

Reconocimiento por AENOR del nivel 500+

Asi, en el mes de diciembre de 2007, AENOR como
certificadora del Sello de Excelencia Europea EFQM
realizé la evaluacion de la Gestion de la
Universidad de Castilla-La Mancha y le reconocié
el nivel 500+.

El Informe de Evaluacion Final redactado por el
Equipo Evaluador de AENOR reflej6 grandes
fortalezas respecto a la Gestion de la Universidad
de Castilla-La Mancha. Entre ellas, podemos
destacar:

- El Liderazgo e implicaciéon de todo el equipo
directivo en lograr una gestion excelente basada
en comportamientos éticos y con una alta
implicacion.

- La existencia de instrumentos de medicion, que
apoyan a la evaluacion y mejora de su politica y
estrategia: cuadro de mando e informatizacion del
seguimiento de los indicadores asociados al Plan
Estratégico.

- La existencia y alineacion de Planes de Recursos
Humanos en concordancia con su politica y
estrategia con evidente implicacion de todas las
personas, con evidencias claras de la asuncion de
responsabilidades de las personas de toda la
organizacion, donde existe  recompensa,
reconocimiento y atencidn a las personas.

- La evidencia de un gran conjunto de alianzas con
diversos partners y en todos los dmbitos de
actuacion, econdémicos, sociales,
medioambientales, de seguridad laboral y nuevas
tecnologias.

- Gran fomento e impulso de la utilizacién de las
Nuevas Tecnologias dentro y fuera del ambito de
la propia Universidad, alcanzando valores
relevantes en comparaciéon con el Espacio
Universitario Publico TIC.
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- Sistema de documentacion de procesos y
procedimientos operativos que facilita la
uniformidad de actuacion en los diferentes
Campus, a pesar de la dispersion geografica.

- Elevados niveles de satisfaccion obtenidos en la
encuesta general de Calidad del Servicio y en la
practica totalidad de los resultados relacionados
con la percepcién y participacion del cliente.

- El considerable incremento de la presencia de la
UCLM en medios de comunicacién de Castilla-La
Mancha, asi como su participacién con otras
instituciones y empresas de la region para el
desarrollo socio econémico.

- Gestion econdmica - financiera excelente.

- La existencia de un excelente Sistema de
Seguimiento de Resultados Clave de |la
organizacion, alineados con los factores criticos de
éxito y sus ejes estratégicos, que evidencia
tendencias positivas, alto cumplimiento de
objetivos y comparaciones con el entorno muy
favorables.

Innovacién y excelencia.

La organizacion que la obtiene esta inmersa de
lleno en el camino de la Excelencia, ya que no solo
enfoca y despliega su politica y estrategia, sino que
la evaliia y la revisa periédicamente como camino
hacia la mejora continua, y sus resultados no son
s6lo positivos en cuanto a tendencias y objetivos,
sino que comparada con otras organizaciones
alcanza valores muy relevantes dentro del sector.

Realmente, el Modelo de Gestion de la UCLM se ha
convertido en wuna referencia para otras
Universidades. Por un lado, la Gestién ha sido
invitada a exponer el modelo de trabajo en

multitud de foros universitarios nacionales o
supranacionales reconocidos, como las Jornadas de
Gerencia Universitaria, las reconocidas Jornadas de
Excelencia en la Gestion Universitaria, la Red de
Administradores Universitarios Iberoamericanos,
la Red Humane (Heads of University Management),
el “Governance and Management Models in Higher
Education” de la Universidad de Coimbra, y otros
encuentros en Portugal, Holanda, Argentina, Chile,
Venezuela y Brasil.

Por otro lado, su modelo esta siendo desarrollado
en otros ambitos, tales como el desarrollo de un
Proyecto Alfa Europeo el cual lideré y llevé a cabo
con otras  universidades  europeas e
iberoamericanas, y como consecuencia de la
responsabilidad social de la UCLM, actualmente
estd desarrollando la implantacién del Modelo en
la Universidad Tecnoldgica del Sur, en Republica
Dominicana, ademds de participar en los
proyectos de mejora de la gestion universitaria
que desea acometer la Secretaria de Estado de
dicho pais.

En la actualidad, la Gestion de la UCLM sigue
caminando en el sendero de la excelencia,
incluyendo nuevas metodologias en sus métodos
de trabajo y gestion basadas en la Innovacion.
Cabrian destacar los nuevos métodos de ingenieria
de procesos, la aplicacion integral de la
Administracion Electrénica en los servicios
internos y para el usuario y los procesos, nuevas
filosofias de gestion y desarrollo de las personas,
acometiendo una “Gestiéon por Competencias” y la
sistematizacion de la Gestion del Conocimiento en
la Universidad.
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Implantaciéon del modelo de
calidad EFQM

Mencion Especial

Ficha del proyecto:

Nombre del proyecto: Implantacién del modelo de
calidad EFQM

Candidatura: Tesoreria General de la Seguridad
Social. Direccion Provincial de Toledo.

Direccion: Plaza de San Agustin, n° 3. 45071
Toledo

Teléfono: 925 39 65 00

E-mail: ANGEL-JULIAN.RIOS@TGSS.seg-social.es
Equipo: Juan Francisco Camario Hernandez, Angel
Julian Rios Gonzalo; Adelaida Moreno Ramirez,
Juan Félix Rioja Lobato, Francisco José Félix
Morales, Gloria Garcia-Toledano Arellano
Montserrat Vicente Rollan.
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Introduccién:

En el marco de la mejora continua de sus servicios,
la Direccién Provincial de la Tesoreria General de
la Seguridad Social en Toledo ha realizado su
autoevaluacion con el propdsito de analizar sus
procesos y resultados de gestion, identificar sus
fortalezas 'y deficiencias, y adoptar las
correspondientes acciones de mejora.

El instrumento de evaluacion empleado ha sido el
cuestionario de autoevaluaciéon contenido en la
“Guia de Autoevaluacion para la Administracion

Publica. Modelo EFQM de Excelencia”, elaborada
por el Ministerio de Administraciones Publicas.

Proyecto de mejora

Introduccién a la cultura de la Calidad

El proceso de autoevaluacion de esta Direccion
Provincial supone el primer paso en la
implantacion de la mejora continua contemplada
en el Modelo EFQM. Se ha llevado a cabo desde el
convencimiento de que su implantaciéon mejorara
la gestion que realiza la organizacion, a la vez que
serd beneficiosa para los grupos de interés, tanto
internos como externos.

A continuacién se exponen las etapas sucesivas
que se han ido cumpliendo para realizar la
autoevaluacion, cuyo ambito abarca todas las
unidades que componen la Direccién Provincial.

Informacion y formacion en el modelo.

Se realizaron una serie de acciones informativas
generales para que todo el personal de la
organizacion comprendiera los  conceptos
fundamentales de la gestion de calidad, la finalidad
y utilidades del Modelo EFQM de Excelencia, y las
actuaciones que se iban a desarrollar para realizar
la autoevaluacion. El Director provincial remitié a
todo el personal una carta informativa.

Se difundié una nota informativa sobre el modelo
EFQM donde se explicaban las siguientes
cuestiones: ;Qué es el modelo? ;Qué mide? ;Como
se desarrolla la autoevaluacion? ;Qué beneficios
reporta?
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Por otro lado se desarrollé una accion formativa
dirigida a 16 personas de la organizacion,
miembros del Comité de Calidad e integrantes del
Equipo de Autoevaluacioén.

Ademds se cred una carpeta en la Intranet de la
Direccion Provincial, con informacion sobre el
Modelo y la autoevaluacion y, finalmente se
impartieron charlas informativas.

Constitucion del Comité de Calidad y designacion
del Coordinador de Calidad

El dia 10 de marzo de 2005, se constituyo el
Comité de Calidad para dirigir e impulsar todas las
acciones de calidad que se desarrollasen en la
Direccién Provincial. Como integrantes de dicho
Comité figuran:

- El Director Provincial que ostenta la presidencia.
- El Secretario Provincial.

- El Subdirector Provincial
Ejecutiva.

de Recaudaciéon

- El Subdirector Provincial de Gestion Financiera.
- El Jefe de la Unidad de Impugnaciones.

- El Director de la Administracidon de Talavera de la
Reina.

- Un Asesor Técnico.

Con objeto de agilizar las actuaciones de gestion
de calidad, se designé al Asesor Técnico como
Coordinador de Calidad. Le corresponde ejecutar
las actuaciones acordadas por el Comité de
Calidad, y proponer medidas y planes de accién
para implantar el Modelo EFQM. Asimismo,

actuara como secretario, tanto del Equipo de
Autoevaluacion como del Comité de Calidad, y
asumira el archivo de la documentacion que
generen ambos Comités.

Constitucion del Equipo de Autoevaluacion.

El 17 de marzo de 2005 se constituyd el Equipo
de Autoevaluacion. Dado el reducido niimero de
efectivos de esta Direccidn Provincial, el Comité de
Calidad acordé constituir un unico equipo,
seleccionando sus miembros entre las personas
que habian recibido la correspondiente formacion.

Fijaron un calendario de sesiones y los principios
rectores de su actuacion.

Realizacion de la Autoevaluacién.

Se procedi6 a instalar en los ordenadores de los
puestos de trabajo de los evaluadores la aplicacion
“Valorando”, version 2.09.

Previamente a la evaluacion de cada criterio se
mantuvieron reuniones preparatorias para
determinar la documentacion necesaria y aclarar
la interpretacion y alcance de las preguntas. La
evaluacion de cada criterio se ha efectuado en dos
etapas:

Primero: una evaluacién individual

Segundo: una sesién de evaluacion en grupo,
dedicada al debate y al consenso.

El equipo de autoevaluacién estaba inicialmente
formado por diez personas, de los cuales
permanecen actualmente seis.



Tras efectuar la valoracion de todos los criterios,
la puntuacion final obtenida en la autoevaluacion
del afio 2005 fue de 369 puntos.

Catélogo de dreas de mejora.
Se detectaron en la evaluacion areas de mejora
agrupadas por los siguientes ejes transversales:

1. Comunicacion.

2. Responsabilidad social de la organizacion y
sostenibilidad.

. Creatividad e innovacioén.
. Clientes y entorno de prestacion de servicios.

. Gestion de la organizacion.
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6. Conocimiento.
7. Personas de la organizacion.
8. Metodologia de procesos.

9. Proveedores/asociaciones.

10. Tecnologia.

Actuaciones de mejora

A la vista de las dreas de mejora puestas de
manifiesto en la autoevaluacion, se han
implantado algunas mejoras que no necesitaban
ulterior desarrollo, como la constitucion del
Comité de Direccion o la designacion del
responsable del seguimiento de objetivos.
Asimismo, estan en proceso de desarrollo
mediante grupos creados al efecto, algunas
acciones de mejora declaradas prioritarias por el
Comité de Calidad, vinculadas al fomento de la
comunicacion interna en la Direcciéon Provincial.
Para ello, ha aprobado dos acciones de mejora, que
serdn desarrolladas por los grupos de mejora
creados al efecto:

- Desarrollo de la Intranet Provincial.

- Establecimiento de un sistema de iniciativas,
quejas y sugerencias del personal.
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Aplicacion del modelo de
gestién de calidad EFQM en la
Gerencia de Atencion Primaria
de Ciudad Real

Mencion Especial

Ficha del proyecto:

Nombre del proyecto: Aplicacion del modelo de
gestion de calidad EFQM en la Gerencia de
Atencion Primaria de Ciudad Real.

Candidatura: Sescam. Gerencia de Atencidn
Primaria de Ciudad Real.

Direccion: Avda. Pio XII s/n. 13071 Ciudad Real.
Teléfono: 926 21 47 52

E-mail: ocaugapcr@sescam.jccm.es

Equipo: Francisco Angora Mazuecos, José Luis
Fortes Alvarez, José Torres, Carlos Fernandez, José
Maria Flores, Pedro Fernandez, Victoria Sanchez,
Jorge Barco, Manoli Altamirano, Agustina Pliego,
Teresa Martinez, Cristina Gonzdlez, Maria José
Barreda.

Introduccién

Se aplicé la herramienta Perfil para realizar la
autoevaluaciéon en la Gerencia de Atencidn
Primaria de Ciudad Real.

Se utilizo el cuestionario avanzado de 120
preguntas.

La agencia licenciataria del modelo EFQM fue
Novasoft.

Se definié un equipo de evaluadores de la
organizacion, que con una formacion previa tanto
en el modelo EFQM como en el uso de la
herramienta Perfil, estudiaron la organizacion,
otorgando las puntuaciones para cada pregunta.

Los resultados de la autoevaluacion nos
permitieron detectar puntos fuertes y areas
susceptibles de mejora. El resultado obtenido por
la Gerencia de Atencién Primaria de Ciudad Real
fue de 245 puntos.

Fueron seleccionadas cuatro acciones de mejora:

a) Definicién, documentacion y despliegue de la
mision, vision y valores de la Gerencia.

b) Implantacion del Plan de comunicacion.

c) Disefio y documentacion de los procesos de la
organizacion (mapa de procesos).

d) Establecer sistemdticas o metodologias para el
reconocimiento de los logros y de los esfuerzos de
las personas y/o equipos de la organizacion.

AENOR fue la empresa encargada de la validacion
en septiembre de 2008. Se evaluaron 3 acciones
de mejora (a,c,d) satisfaciendo el perfil de
validacion para todos los elementos REDER.

Conclusiones finales de AENOR:

1) Cabe destacar el esfuerzo que se ha puesto en
la implantacion del modelo EFQM impulsado desde
la direccion, consiguiendo sensibilizar e implicar a
toda la organizacion.

2) Durante la visita se ha puesto de manifiesto el
alto compromiso con la calidad de todos los
miembros de la organizacion estudiados.
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Proyecto de mejora:

(Por qué implantar EFQM en la Gerencia de
Atencion Primaria de Ciudad Real?

En mayo del aflo 2007 recibieron invitacion por
parte de D. Alvaro Santos (Gerente del Area Unica
de Puertollano) a asistir a una jornada de trabajo
del grupo  EFQM, modelo que se estaba
implantando en esa Gerencia.

Asistieron a una sesion de autoevaluacion el
Director Gerente, Subdirectora de enfermeria y el
Coordinador de Calidad de la Gerencia de Atencion
Primaria de Ciudad Real, junto con la
representante de Novasoft, que es la empresa
licenciataria del modelo EFQM, y asesora sobre la
aplicacion del modelo, para luego buscar el
reconocimiento por el Club de Gestion de Calidad.

Tras varias reuniones (junio y julio de 2007) con
Novasoft en la Gerencia de Atencién Primaria de
Ciudad Real se decide comenzar a trabajar en la
aplicacion del Modelo EFQM en la Gerencia en
septiembre de 2007.

Formacién del grupo de Autoevaluacion
Inicialmente se formé un grupo de Autoevaluacién
formado por 15 miembros, con una formacion
previa tanto en el modelo EFQM como en el uso
de la herramienta.

Para la autoevaluacion se utilizé la herramienta
Perfil, del club Gestion de Calidad, segun la
metodologia del esquema de reconocimiento
establecido por dicha Organizacién. Se utilizé un
cuestionario de 120 preguntas, referidas a los 9

criterios del modelo EFQM. La autoevaluacion fue
individual, evaluando la Organizacién, otorgando
puntuaciones para cada una de las preguntas.
(septiembre de 2007)

Posteriormente se hizo una reunién del grupo
evaluador y la representante de Novasoft, donde
se consensuaron las puntuaciones individuales,
segun el escenario donde se situa la Gerencia de
Atencién Primaria de Ciudad Real.

El resultado obtenido por la Gerencia de Atencidon
Primaria de Ciudad Real fue de 245 puntos.

Segun el Esquema de reconocimiento, la GAP
puede optar al nivel de excelencia “Calidad
Europea”, para Organizaciones con
posicionamiento entre 200-300 puntos.

Novasoft, empresa licenciataria del Modelo EFQM,
ha propuesto en coherencia con los puntos fuertes
y dareas de mejora identificadas, acciones de
mejora, que deberan ser consensuadas y
priorizadas por el equipo Directivo de la GAP, y
convertidas en Planes de Mejora.

Del consenso del grupo y con la ayuda de Novasoft
fueron seleccionadas 26 dreas de mejora, de las
cuales el grupo evaluador deberia dar una
puntuacion segtin el Modelo, quedando finalmente
cuatro, légicamente las de mayor puntuacion.

La priorizacion (octubre de 2007) se realizod
aplicando una metodologia que tenia en cuenta
cuatro criterios puntuados de 1 a 3. Intensidad
(impacto de mejora), Coste, Esfuerzo (que necesita
la Organizacion para la implantacion de la accion),
Impacto (en los resultados).



Seleccién de acciones de mejora

Se seleccionaron cuatro acciones de mejora para
ser tutorizadas por Novasoft, que son las
siguientes (segun el orden inicial):

1. Accién de mejora n° 7: Establecer sistematicas o
metodologias para el reconocimiento de los logros
y de los esfuerzos de las personas en la
Organizacion, con criterios definidos.

2. Accion de mejora n° 9: Implantacion del plan de
comunicacion, establecimiento de medidas de
identificacion de necesidades de informacion y
medicion de la eficacia.

3. Accion de mejora n° 1: Definicidn,
documentacion y despliegue de la mision, vision y
valores de la Gerencia.

4. Accion de mejora n° 13: Definir una
metodologia o sistematica propia para la
identificacion, diseno y documentacion de los
procesos de la organizacion (Mapa de procesos:
Estratégicos, clave, soporte).

El dia 31 de enero, se formaron los grupos de
trabajo de las cuatro acciones de mejora,
nombrando un propietario que se encargara de
liderar el grupo, levantando acta de las reuniones.
Tanto el propietario como el grupo trabajan con
una Guia del Validador, que marca una ruta, para
desarrollar el enfoque y el despliegue de la accion,
en términos de calidad seria el REDER (radar en
inglés): Enfoque, despliegue, evaluacion y
resultados.

Los grupos comenzaron a trabajar con el enfoque
y despliegue de la acciéon de mejora, con reuniones
periddicas que fija el propietario. En la primera

reunion de los grupos contamos con la
tutorizacion presencial del Representante de
Novasoft, @ estando  con  cada  grupo

aproximadamente una hora.

Se tuvieron dos reuniones con los grupos de
manera presencial, que se programaron para
marzo y mayo de 2008. El ultimo paso, consiste
en que la Gerencia demostrase que se habian
desplegado las mencionadas acciones de mejora, lo
cual, fue comprobado por wun validador
independiente, perteneciente al Club de Gestion de
calidad europeo, en este caso fue AENOR.

Validacién del Proyecto

Segun lo previsto, en octubre de 2008 se realizé
la visita de validacion para obtener el
reconocimiento a la excelencia en gestion basada
en el modelo EFQM, que otorga el Club de Gestion
de Calidad Europeo.

Obtuvieron el Sello de Calidad Europeo en el nivel
200+ certificado por AENOR.
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Implantacién del modelo EFQM
de excelencia en los equipos
directivos de las Gerencias de
Atencion Primaria en toda la
Comunidad Auténoma a lo
largo del 2009

Finalista

Ficha del proyecto:

Nombre del proyecto: Implantacion del modelo
EFQM de excelencia en los equipos directivos de las
Gerencias de Atencion Primaria en toda la
Comunidad Auténoma a lo largo del 2009.
Candidatura: SESCAM. Direccion General de
Atencion Sanitaria y Calidad

Direccion: Av. Rio Guadiana, 4 45071 Toledo
Teléfono: 925 27 41 00

E-mail: jblas@sescam.org

Equipo: Alvaro Santos Gomez, Juan Blas Quilez,
Maria Jesus Abarca Loépez, Carolina Cabanas
Cabanas, Nuria Diaz Avendano, Félix Alcazar
Casanova, Olga Solas.

Introduccién

El proyecto supone la implantacion del modelo
EFQM de excelencia aplicado a los equipos
directivos de las Gerencias de Atencion Primaria
en toda la Comunidad Auténoma a lo largo del
2009, midiendo resultados y monitorizando el

progreso hacia la excelencia.

Las premisas basadas en este modelo se basan en
resultados excelentes de rendimiento, resultados
en los clientes y personas y resultados en la
sociedad sobre la que se actiia mediante una
estrategia y politica establecida por la Direccion y
con el compromiso de las personas, los recursos y
los procesos.

En la implantacion del modelo EFQM estdn
incluidos todos los puestos, Gerencia, Direccién
Médica, Direccion Enfermeria, Direccidn de

Gestion, Coordinacion de Equipos, Técnicos de
Salud y Farmacéuticos de Area asi como el
personal de apoyo.

Como consecuencia de los resultados obtenidos se
obtendra un compromiso de toda la organizacion
con la mejora continua de la calidad, evaluando
periddicamente los resultados y tomando las
acciones correctoras pertinentes.

El ambito de aplicacion del proyecto de mejora
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engloba a las Gerencias de Atencién Primaria de
Albacete, Cuenca, Guadalajara, Mancha Centro,
Talavera de la Reina y Toledo.

Por otra parte y como novedad, incluird la
implantacion del sistema de mejora de la calidad
en la unidad de gestion bdsica de nuestro sistema
sanitario, el Centro de Salud, para lo cual se ha
optado por implementar esta metodologia como
proyecto piloto en el Centro de Salud de Santa
Cruz de Mudela, perteneciente a la Gerencia de
Atencion Primaria de Ciudad Real la cual tiene
implantado un sistema de mejora de la calidad
basado en la metodologia EFQM.
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Implantacién y desarrollo del
modelo EFQM de Excelencia en
la Subdelegacién de Gobierno
en Albacete: un proceso de
mejora continua.

Finalista

Ficha del proyecto

Nombre del proyecto: Implantacién y desarrollo
del modelo EFQM de Excelencia en la
Subdelegacion de Gobierno en Albacete: un
proceso de mejora continua.

Candidatura: Subdelegacion del Gobierno en
Albacete

Direccion: Avda. de Espafia n® 7 02071 Albacete
Teléfono: 967 769 103

E-mail: francisco.giron@map.es

Equipo: Francisco Javier Vercher Urefa, Beatriz
Rodriguez Ortega, Francisco Girén Martinez,
Amanda Lopez Flores, Carmen Naharro de Mora,
Eloisa Martinez Rodriguez, Almudena Lopez Pérez,
Ana Navalén Corredor, Ricardo Acebal Minano,
Gerardo Iniesta Garcia, Manuel Bonillo
Marhuenda, Jesus Jiménez Jiménez.

Introduccién

El desarrollo del proceso de gestion de la calidad
en la Subdelegaciéon de Gobierno en Albacete, a
través de la implantacion del modelo de
Autoevaluacion EFQM de Excelencia, se viene

impulsando desde marzo de 2004 con el objetivo
de establecer una cultura de la calidad y una
mejora continua de los servicios publicos.

Durante 2004, tras constituirse el equipo de
calidad, se desarrolld un calendario de actuaciones
al respecto, incluida una autoevaluacién adaptada.
En atencion al diagnéstico efectuado, en 2005 se
identifican los puntos fuertes y las dreas de
mejora, y el equipo de calidad elabora el Plan
Estratégico para 2006.

Este Plan incluye cuatro proyectos de mejora que
van a configurar la gestion de la calidad en la
Subdelegacion del Gobierno:

- Consolidacion del plan de calidad de la Oficina de
Informacion y Registro.

- Procesos clave.

- Implantacién de un sistema de gestion ambiental.
- Gestion de la informacién y del conocimiento,
merecedor de un premio, “Premio a las buenas
précticas de gestion interna 2006” otorgado por
el MAP. (BOE, 10/11/2006).

Durante 2006, 2007 y 2008 se continua con la
implementacién de acciones de mejora desarrollo
y consolidaciéon de estos proyectos. Al mismo
tiempo se redactan y acometen otros proyectos
como el de “Gestion de los recursos humanos” y
“Programa de encuestas” dentro del Plan
Estratégico 2007. En 2008 se desarrolla el
proyecto “Aplicacion de las nuevas tecnologias a
la gestion econdmica del proceso electoral del 9 de
marzo” entre otras acciones de mejora. El Plan
Estratégico para 2009 comprende nuevas acciones
de mejora, relacionadas con la gestion de la
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informacion y del conocimiento y dos proyectos
de mejora:

- Consolidacion del proyecto “Gestion de Recursos
Humanos”.

- Plan de igualdad de oportunidades entre
hombres y mujeres en la Subdelegacion de
Gobierno de Albacete.

Se realizan las autoevaluaciones correspondientes
con un resultado en 2008 de 190 puntos, que
confirma un avance importante en la gestion de la
calidad, todo ello, gracias al desarrollo de acciones
de mejora, a la implementacién de los planes
estratégicos y al seguimiento y adaptacion de la
Carta de Servicios a las nuevas directrices
aprobadas por el Ministerio de Administraciones
Publicas.
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Implantacién y seguimiento de
un sistema de gestion de
calidad ISO 9001:2000.
Implantacién de una Carta de
Servicios sobre Prestaciones al
Ciudadano.

Candidatura ganadora
Ficha del proyecto:

Nombre del proyecto: Implantaciéon y seguimiento
de un sistema de gestion de calidad ISO
9001:2000. Implantacion de una Carta de
Servicios sobre Prestaciones al Ciudadano.
Candidatura: Instituto de Educacién Secundaria
Azuer (Manzanares)

Direccion: Ctra de la Solana, 77 -
Manzanares (Ciudad Real).

Teléfono: 926 61 05 24

E-mail: azuercalidad@gmail.com

Equipo: Manuel Gonzélez Pérez, ). Rafael Gomez-
Cornejo Lopez de Lerma, Trinidad Nieto Garcia,
comunidad educativa del I.E.S. AZUER.

13200

Introduccién

El I.LE.S. AZUER ha definido la calidad como parte
fundamental de su politica y de su estrategia y ha
adoptado el Sistema de Gestion de la Calidad de la
Norma UNE-EN ISO 9001:2000, y la adaptacién a
la modificacion de dicha norma en 2008, como
modelo de referencia para el aseguramiento de la

calidad y la gestion del Instituto.

Como Centro de Ensefianza ha adoptado la Calidad
como una filosofia de actuacién que se identifica
con las siguientes directrices:

- El trabajo bien hecho y la mejora continua de las
actividades, de los servicios prestados y de los
procesos de trabajo.

- La aportacién de valor a los alumnos, al personal
de la organizacion y a los grupos de interés,
escuchando su voz y procurando satisfacer sus
expectativas.

- La adopcion de metodologias de trabajo basadas
en la gestién a partir de datos, su evidencia, y en
el trabajo en equipo mediante la planificacion, el
desarrollo y la revision de los procesos.

- La mejora de los resultados definiendo los
indicadores y objetivos y evaluando el nivel de
logro de los mismos.

Estas directrices se despliegan a través de los
siguientes procesos y proyectos:

- Implantacién y desarrollo de un Sistema de
Gestion de la Calidad segtin la Norma UNE-EN ISO
9001:2000.

- Medicidn y analisis periddico de la satisfaccion de
los clientes.

- Revision del Sistema de Gestion de la Calidad y
actualizacion periddica de procesos.

- Auditorias internas y externas del Sistema de
Gestion de la Calidad.

- En los planes anuales a través de la formulacion
y el cumplimiento de los objetivos. Los Objetivos
del I.LE.S. AZUER como Centro de Ensefianza seran
medibles a través indicadores y todos ellos
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constituyen los Objetivos de la Calidad cuyo grado
de cumplimiento sera evaluado periédicamente.

- El compromiso con la calidad afecta a toda la
organizacion.

- Todas las personas del I.E.S. AZUER aceptan este
compromiso 'y su responsabilidad en el
cumplimiento de los requisitos en el Sistema de
Gestion de la Calidad, asi como de participar
activamente en la mejora de la calidad y de la
gestion, y en el logro de los objetivos
institucionales.

- La direccion del I.E.S. AZUER facilitard los medios
y la formacién necesaria para el desarrollo exitoso
de las actividades.

Proyecto de mejora:

Comienzos del IES Azuer

El IES Azuer de Manzanares nacié como Seccion de
Formacion Profesional en el ano 1975,
constituyéndose como Instituto de Formacion
Profesional en 1979. Seria en el curso 96/97, con
la aplicacion de la LOGSE, cuando el Centro
incorporé las Enseflanzas de Secundaria
Obligatoria, y mds adelante los estudios de
Bachillerato, por lo que la oferta educativa abarca
desde la Ensefanza Secundaria Obligatoria,
pasando por Bachillerato, Programas de
Cualificacion Profesional y Ciclos Formativos tanto
de Grado Medio como de Grado Superior (en cinco
familias profesionales).

A lo largo de su historia el Centro ha venido
experimentando una continua  evolucion,
incluyendo un continuo incremento tanto el
numero de alumnos matriculados (en el presente
curso 840 alumnos), y por lo tanto el niimero de

grupos (en el presente curso 40 grupos), asi como
el de su claustro de profesores (en el presente
curso 101 profesores y profesoras), lo que ha
obligado a mejorar la coordinacion de los distintos
sectores de la comunidad educativa, asi como la
organizacion del centro en si.

En el curso 2003-2004, con el preceptivo acuerdo
del claustro de profesores, se decidio la
incorporacion a lo que mds adelante se
denominaria la red Educal, para la implantacién
de un Sistema de Gestion de Calidad en el
Instituto, y asi conseguir una gestion mas eficaz
de los recursos tanto humanos como materiales,
con los que cuenta el centro, siempre desde el
enfoque calidad-equidad. Fue en Febrero de 2006,
cuando tras realizar un gran esfuerzo de
adaptacion de la organizacion del centro y pasar
con éxito las distintas auditorias tanto internas
como de certificacion, fue concedido por AENOR
el certificado de calidad en base a la norma
internacional UNE EN ISO 9001.

En la actualidad tiene publicada una Carta de
Servicio.

La gestion por procesos en el IES AZUER

El hecho de introducir un claro enfoque de gestion
hacia los procesos se concreta en el IES Azuer con
dos objetivos principales:

* Que sirva como punto de partida para un
cambio completo de la gestion del centro, de tal
forma que se incorporen valores y principios de
calidad en el servicio que mejoren la planificacion
y la ejecucion de las distintas tareas del centro en



su quehacer cotidiano.

* Y que sirva como un mecanismo de mejora
continua evaluable desde el propio centro o por
agentes externos.

Un proceso es una actividad o conjunto de
actividades que utiliza recursos y que se gestionan
con el fin de permitir que se consigan objetivos
parciales que contribuiran a la consecuciéon de la
mision del centro u objetivo ultimo: la formacion
adecuada de los alumnos y alumnas en un entorno
de formacion integral de la persona.

Por tanto se basardn en un planteamiento
metodoldgico P-H-V-A (Planificar-Hacer-Verificar-
Actuar).

Andlisis y evaluacion de resultados en el IES Azuer
Con un sistema basado en un enfoque por
procesos y que utiliza el ciclo PHVA, resulta
natural el trasvase de informacion a los érganos
de decision, que podrdn ejercer  sus
responsabilidades apoyados en los datos que les
permitan una mejor decisién inicial asi como un
rapido y operativo feedback de dicha decision. De
esta forma son 4 los grandes bloques de obtencién
de informacion del IES Azuer:

a) La opinion y participacion de la comunidad
educativa.

b) Las auditorias.

b) Los planes de control.

c) Los estudios benchmarking.

Algunas conclusiones

De las distintas revisiones llevadas a cabo
(realizadas trimestralmente), asi como de las
auditorias, tanto internas como externas, que a lo

largo de estos atios se han llevado a cabo, se han
desarrollado  distintas  herramientas  para
controlar tanto los registros, como los resultados
obtenidos, para poder conseguir una informacion
util en la toma de decisiones. Esta circunstancia ha
permitido una mejora considerable en el control
de la actividad docente, pudiendo acometer con
mds garantias los ajustes necesarios para corregir
los desfases detectados, y asi ser mas eficaces en la
gestion y toma de decisiones.

A modo de ejemplo, decir que el manejo de las
unidades personales (PDA), como una herramienta
para el control de la asistencia, incidencias
disciplinarias, permite tener de forma rédpida un
mayor conocimiento sobre la convivencia en el
centro, atajando los problemas detectados de
forma rapida, y por supuesto mucho mads efectiva,
con una informacion casi inmediata a las familias
de las posibles incidencias del alumnado a través
de una pagina web de acceso restringido y
mediante clave. De esta forma los padres podran
consultar el expediente de su hijo/a y solamente
el de su hijo/a. Se completa esta informacién a las
familias con el envié de mensajes SMS a los
teléfonos moviles de los padres sobre el posible
absentismo del alumnado. Tanto una medida
como la otra han sido valoradas muy
positivamente por las familias.

Otro ejemplo relevante, es el conocer el nivel de
satisfaccion del alumnado, con las actividades
desarrolladas durante el trimestre, permitiendo
conocer con un cierto grado de objetividad, la
evolucion del curso (por profesor/a, cursos,
niveles y departamentos), acometiendo los
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cambios necesarios cuando se detectan

dificultades.

También el control sobre las unidades diddcticas
impartidas, sobre las previstas, (grado de
cumplimiento de las programaciones didacticas)
permite detectar problemas ocultos, que de otra
forma serian detectados mas tarde, y
probablemente de solucién mas dificil.

Es también muy interesante, el andlisis de los
resultados obtenidos, realizando una comparativa
de los mismos, con los obtenidos en arnos
anteriores, de forma que se comprueba la
evolucién de curso, marcdndo, como no podia ser
de otro modo, el primer objetivo de la
programacion general anual, la primera gran
meta: la mejora de dicha comparativa, es decir,
obtener mejores resultados que la media de los
tres ultimos cursos.

Con el desarrollo de distintas bases de datos para
el control de los registros, se ha mejorado en:

- El control de las actividades desarrolladas en las
sesiones de evaluacion y orientacion, pudiendo
tener un acceso inmediato a los acuerdos,
resultados, y orientaciones llevadas a cabo a lo
largo de la vida escolar de un alumno concreto.

- Tener conocimiento de la valoracion del curso,
de los distintos sectores de la comunidad
educativa (padres/madres, PAS, profesorado y
alumnado), pudiendo conocer de primera mano
las propuestas de mejora para cursos venideros,
evitando cometer los mismos errores, procurando
una mayor eficacia en la gestion.

También ha habido una mejoria considerable, en

el control del mantenimiento, las compras,
inventario general, medidas de evacuacion, etc....

Compromiso y transparencia en el IES Azuer

El IES Azuer tiene como compromiso firme con la
calidad desde el enfoque de la equidad, y este
principio impregna toda la accién, desde la propia
definicion de mision del centro, vision del IES
Azuer y politicas de la calidad, recogidas en el
Proyecto Educativo de Centro, revisadas
anualmente a través de la Programacion General
Anual.

Todos estos documentos, junto con las diferentes
revisiones del sistema de gestion, impresas en los
distintos informes trimestrales y memorias
finales, se hacen publicos a través de las distintas
reuniones de Claustro y Consejo Escolar y
mediante su publicacién en la pdgina web del
centro para su difusion al conjunto de la
comunidad escolar.

Por otro lado este compromiso y transparencia
quedan claramente reflejados en la Carta de
Servicios del IES Azuer, que apoydndose en el
Sistema de Gestion de Calidad certificado por
AENOR se publica por resolucién de 16 de abril de
2009 de la Consejeria de Educacion y Ciencia.

La Carta de Servicios del Instituto de Educacion
Secundaria “Azuer” de Manzanares, es un
documento que informa a los ciudadanos y
ciudadanas sobre los servicios que presta, los
compromisos de calidad que se asumen en la
prestacion, asi como en las garantias en caso de
incumplimiento de los mismos.






4 ®* PREMIO

EXCELENCIAY CALIDAD
DE LOS SERVICIOS PUBLICOS

EN CASTILLA-LA MANCHA




MENCIONES
ESPECIALES






Implantacion de un sistema
unificado de gestion de la
Calidad y Seguridad en |la
Informacion.

Mencion especial
Ficha del proyecto:

Nombre del proyecto: Implantacion de un sistema
unificado de gestion de la Calidad y Seguridad en
la Informacion.

Candidatura: Consejeria de Industria, Energia y
Medio Ambiente. Direccion General para la
Sociedad de la  Informacion y las
Telecomunicaciones.

Direccion: C/ Rio Estenilla s/n, 45071 Toledo
Teléfono: 925 26 62 10

E-mail: pjr@jccm.es

Equipo: Pedro Jesus Rodriguez Gonzalez, Raul
Jaretio, Elias Sandoval, Miguel Izquierdo, Francisco
Valencia, Roberto Garcia, Paulino Moreno, José
Illescas, Flor Manzaneque.

Introduccién

La Direccion General para la Sociedad de la
Informacion y las Telecomunicaciones de la
Consejeria de Industria, Energia y Medio
Ambiente, es una unidad de coordinacion y
prestacion de servicios en materia de Tecnologias
de la Informacién y las Comunicaciones a los
6rganos de la Administracion de la junta de
Comunidades de Castilla-La Mancha.

Dentro de esa unidad, el Servicio de Internet
presta servicios considerados criticos hoy en dia
como son el correo electrénico y la interconexion
con Internet y que, por tanto, deben asegurar su
continuidad 24 horas del dia, los 7 dias de la
semana. En este contexto se hace necesario
asegurar la calidad y seguridad de estos servicios.
Con la implantacion de los sistemas de gestion
indicados en las normas UNE correspondientes, se
logra el objetivo de mejora continua de la calidad
y de la seguridad de los servicios prestados a los
distintos drganos de la Administracion de la Junta
y, por ende, a los ciudadanos.

Certificaciones obtenidas:

El Servicio de Internet de la Direcciéon General
para la Sociedad de la Informacion y la
Telecomunicaciones ha implantado un sistema de
gestion que se ha certificado en las siguientes
normas:

- UNE-EN ISO 9001: Sistemas de gestion de la
calidad.

- UNE-ISO/IEC 27001: Sistemas de gestion de la
seguridad de la informacion.

La implantacion de estas normas ha sido en un
unico sistema de gestion (SGUW) que contempla los
requisitos exigidos, de tal forma resulta ser la
primera entidad que lo implanta.

UNE-EN ISO 9001: Sistemas de Gestidon de la
Calidad.

El Sistema de Gestion de la Calidad es el conjunto
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de elementos interrelacionados de wuna
organizacion por los cuales se administra de forma
planificada la calidad de la misma, en la busqueda
de la satisfaccion de sus clientes.

Los principales beneficios de la implantacion son:

- Reduccién de rechazos e incidencias en la
prestacion del servicio.

- Aumento de la productividad.

- Mayor compromiso con los requisitos del
“cliente”.

- Mejora continua.

UNE-ISO/IEC 27001: Sistemas de Gestion de la
Seguridad de la Informacion.

El Sistema de Gestion de la Seguridad de la
Informacion (SGSI) tiene como propésito
garantizar que los riesgos de la seguridad de la
informacion  sean conocidos, asumidos,
gestionados y minimizados por la organizacién de
una forma documentada, sistematica,
estructurada, repetible, eficiente y adaptada a los
cambios que se produzcan en los riesgos, el
entorno y las tecnologias.

Algunas ventajas de la implantaciéon de un SGSI
son:

- Retorno en seguridad.

- Mejora de imagen exterior.
- Proteccion del negocio.

- Mejora de procesos.

Los servicios prestados por la Consejeria de

Industria, Energia y Medio Ambiente al resto de la
Administracion Regional, Administraciones Locales
y ciudadanos de Castilla-La Mancha en materia de
Servicios de Internet tienen reconocido el maximo
nivel de Calidad y Seguridad, siendo la primera
organizacion (publica y privada) a nivel nacional
en obtener la certificacion conjunta en ambas
normas.

La certificacion también supone que el Gobierno
de Castilla-La Mancha es la  primera
Administracion  espafiola en obtener la
certificacion en la norma de seguridad en uno de
Sus servicios.

Proyecto de mejora

Contextualizacién del proyecto objeto de la
candidatura

Desde la Direccion General para la Sociedad de la
Informacion 'y las Telecomunicaciones se
encomendé al Servicio de Seguridad y Proteccion
de Datos abordar un proyecto pionero en la
administraciéon y que consiste en la implantacién
de un sistema de gestion de calidad y de un
sistema de gestion de la seguridad de la
informacion en el Servicio de Internet para su
posterior certificacion en las normas UNE-EN ISO
9001 y UNE-ISO/IEC 27001 respectivamente.

La eleccion del Servicio de Internet para su
certificacion no es fruto del azar, sino que viene
condicionada por el caracter horizontal, la
visibilidad de cara al exterior y el perfil critico con
que cuentan los servicios que presta este



departamento.

La norma UNE-EN ISO 9001 especifica que la
organizacion debe establecer, documentar,
implementar y mantener un sistema de gestion de
la calidad y mejorar continuamente su eficacia.
Por otra parte, la norma UNE-ISO/IEC 27001
especifica que la organizacion debe crear,
implementar, operar, supervisar, revisar,
mantener y mejorar un sistema de gestion de
seguridad de la informacién documentado dentro
del contexto de las actividades generales de la
organizacion y de los riesgos que ésta afronta.

Después del estudio de ambas normas y con la
dificultad anadida de no disponer de referentes, se
opté por seguir un esquema nada convencional en
el que se proponia implantar en un tnico sistema,
denominado SGU (Sistema de Gestion Unificado),
los requerimientos especificados tanto para un
sistema de gestion de la calidad, como para un
sistema de gestion de seguridad de la informacion.

Para la realizacion de este proyecto se ha
aprovechado la sinergia que ha supuesto el trabajo
conjunto de los dos departamentos implicados, el
Servicio de Internet y el Servicio de Seguridad y
Proteccion de Datos y que se destaca en el informe
de auditoria en donde se hace mencion expresa a
la gran implicacion por parte del personal
entrevistado como uno de los puntos fuertes del
sistema.

En un periodo aproximado de diez meses se
realizaron todas las actuaciones necesarias para
acomodar el sistema existente a los requisitos

especificados por ambas normas de referencia. La
primera dificultad fue la ya comentada falta de
referentes, esto es debido a que el nuestro ha
acabado por ser el primer proceso de certificacion
conjunto en materia de calidad y seguridad,
completado con éxito en una organizacion en
Espafia. La entidad seleccionada para realizar la
certificacion fue AENOR. AENOR estd acreditada
por la Entidad Nacional de Acreditacion (ENAC),

organismo designado por la Administracion para
establecer y mantener el sistema de acreditacion a
nivel nacional, de acuerdo a normas
internacionales, siguiendo en todo momento las
politicas y recomendaciones establecidas por la

Union Europea.

En junio se realizé la denominada visita previa por
parte de AENOR. El objeto de esta visita es el de
comprobar el grado de implantacién del SGU de
acuerdo a los requisitos propios, legales, de Cliente
y de las normas de referencia UNE-EN ISO
9001:2000 e ISO/IEC 27001:2005. Como
resultado de esta visita surgieron algunas
observaciones contenidas en el informe de visita
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previa y que se solucionaron antes de la fecha
acordada para la realizacién de la Auditoria Inicial.

Finalmente en diciembre de 2007 AENOR realizé
la Auditoria del Sistema de Gestion Unificado
obteniendo como resultado de todo el proceso la
certificacion en ambas normas.
Criterios de valoracion
Certificaciones en relacion con la carta de
Servicios.

Como se ha dicho ya, el Sistema de gestion
Unificado cuenta con dos certificaciones UNE/ISO
y una IQNet:

- Norma ISO 9001:2000, Sistemas de Gestion de
la Calidad. (ER-0276/2008) .

- Norma ISO 27001, Sistemas de gestion de la
seguridad de la informacion. (SI-0025/2008).

- IQNet: ES-0276/2008.

Servicios que comprende la candidatura

» Identidad digital.

+ Gestion de contenidos de la Junta de
Comunidades de Castilla-La Mancha.

» Gestion de la Seguridad Perimetral.

La Carta de Servicios recoge compromisos de
calidad que llevan asociados indicadores que
permiten medir sus resultados. Asimismo se
realiza la difusion de su cumplimiento en la web
institucional www.jccm.es.

Transparencia y accesibilidad del servicio. Formas
de participacién del usuario.

La Carta de Servicios recoge formas de
participacion a través de la evaluacion del nivel de
satisfaccion en la resoluciéon de las consultas
recibidas a través del Centro de Respuesta a
Usuarios: http:/{cru.jccm.es, y también a través de
iniciativas y sugerencias, quejas y reclamaciones.
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Carta de Servicios de Sanidad
Alimentaria.

Mencion especial
Ficha del proyecto:

Nombre del proyecto: Carta de Servicios de
Sanidad Alimentaria.

Candidatura: Consejeria de Salud y Bienestar
Social. Direccién General de Salud Publica.
Direccion: Avda. de Francia, 4. 45071 Toledo
Teléfono: 925 38 92 40

E-mail: fatimar@jccm.es

Equipo: Berta Herndndez Fierro, Fatima Rodriguez
Garcia, Maria José Santero Sanchez, Angel Ercilla
Herrero, Jesus Gonzdlez de Garay Sanzo, M?
Angeles Sanchez Ferndndez, M? del Mar Risco
Abellan, M? Luisa Ruiz Lucas, Juan Angel Ruiz
Espinosa, Felisa Platero Arellano, Carmen Pastor
Alcald, Concepcion Olmedo Pérez, Juan Manuel
Delgado Galédn, Noelia Laso de Pablos, M® Carmen
Sancho Diaz, M? del Remedio Gémez Navamuel.

Introduccién

El Servicio de Sanidad Alimentaria inicié un
sistema de mejora de la calidad a través de la
elaboracion e implantaciéon de procedimientos
documentados de trabajo en todas las unidades
que desarrollan sus funciones en el dmbito de la
sanidad alimentaria. Simultdneamente trabajamos
en la implantaciéon de un sistema informdtico de
gestion de la informacion generada en las
inspecciones a establecimientos alimentarios.

Una vez consolidado dicho sistema de mejora, era
posible asumir el compromiso de ofrecer unos
niveles de calidad con la ciudadania, y para
explicitar dichos niveles o estandares de calidad en
la prestacion de los servicios mediante la Carta de
Servicios de Sanidad Alimentaria.

Ademas, dicha Carta nace como instrumento
idoneo para fomentar la mejora continua en
materia de seguridad alimentaria.

Las actuaciones relativas a la sanidad alimentaria
en el marco de la Salud Publica, son actuaciones
en su mayor parte preventivas, calladas, y poco
conocidas. Se estima por tanto importante y
necesario facilitar informacién mediante la Carta
de Servicios, asi como los mecanismos de consulta
para la ciudadania acerca de los servicios que
aquella demande y los medios para hacer llegar
sus sugerencias y opiniones para la mejora de los
mismos.

Nace la Carta de Servicios de Sanidad Alimentaria
también como un documento en el que hacer
explicita la responsabilidad de los gestores
publicos ante la ciudadania.

Proyecto de mejora:

Politica de calidad

El proyecto concreto de mejora es la Carta
Sectorial de Servicios en Materia de Sanidad
Alimentaria aprobada por el Consejero de Salud y
Bienestar Social.

Los contenidos de la Carta de Servicios de Sanidad
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Alimentaria estdn adaptados a la Norma UNE
93200:2008. Comprende los datos identificativos,
el objetivo, el marco legal con los derechos y
obligaciones de los wusuarios, los servicios
ofrecidos, los compromisos de calidad, los
indicadores asociados 'y las formas de
participacion de los usuarios.

La iniciativa tiene dmbito regional, de forma que
los destinatarios son todos los ciudadanos
castellano-manchegos y aquellos que por razones
de turismo, trabajo, etc, consuman productos
alimenticios comercializados en el territorio de
Castilla-La Mancha.

En el cumplimiento de los compromisos de calidad
hay implicados alrededor de 400 profesionales de
distintos ambitos: Servicios Oficiales de Salud
Publica, personal de las Delegaciones Provinciales
y personal de los servicios centrales de la
Consejeria de Salud y Bienestar Social.

Esta Carta de Servicios da a conocer lo que la
ciudadania pueden esperar y demandar, y los
compromisos de calidad garantizados por la
Direccion General de Salud Publica en materia de
Sanidad Alimentaria, incluyendo entre dichos
compromisos el de gestionar la red de alertas
alimentarias a tiempo real, incluso los fines de
semana y festivos, de manera que se garantiza que
en el momento en que se produzca una incidencia
con cualquier producto alimenticio se inicia la
investigacion y se toman las medidas cautelares
necesarias en el mismo momento de conocer el
hecho.

La Carta ofrece transparencia en la gestion de la

seguridad  alimentaria,  garantizando el
asesoramiento e informacioén precisa a cualquier
ciudadano que la demande de manera concreta e
informacion a la ciudadania en general.

Ademas el ciudadano tiene accesibilidad al servicio
mediante todos los medios posibles, teléfono, fax,
etc, y accesibilidad on-line a los datos acerca de
indicadores. En el diserio de los nuevos centros de
Distrito de Salud Publica se han cuidado las
medidas fisicas de accesibilidad para facilitar el
acceso a los ciudadanos.

Esta Carta sera revisada con periodicidad
establecida para mantener la actualizacion
periédica de los compromisos, reflejar
permanentemente las mejoras del servicio de
sanidad alimentaria y adaptarse a las nuevas
expectativas de la ciudadania.

Descripcién del proceso de elaboracién de la Carta
de Servicios en Materia de Sanidad Alimentaria
La iniciativa para la elaboracion de la Carta partio
de la Jefatura del Servicio de Sanidad Alimentaria,
con el aval y el visto bueno de la Directora General
de Salud Publica que siempre ha apoyado el
proyecto, y con la complicidad del equipo de
trabajo que ha colaborado activamente en el
mismo.

Una vez acordada la elaboracion, se constituyé un
grupo de trabajo y se dise6 la propuesta de Carta
de Servicios para su posterior aprobacion. La
mecanica de comunicaciones ya estaba establecida
en base al sistema de elaboracion de
procedimientos documentados de trabajo,



enfocados a la mejora de la calidad que se venia
realizando como trabajo previo a la elaboracién de
la Carta. De esta forma, se llevo a cabo el estudio
contando con las aportaciones de todos los
comparieros. Previamente se elaboré un Catalogo
de programas llevados a cabo en el Servicio de
Sanidad Alimentaria, lo que ayudé mucho y
facilito el estudio de los servicios ofrecidos en la
Carta. Hasta ahora, dicho Catdlogo era un
documento interno que ayudaba a sistematizar y
a que todos los comparieros conocieran el dmbito
de trabajo, de forma que cada vez que se
incorporaba una nueva persona al Servicio pudiera
tener una nocién de lo que se hace y porqué se
hace.

Por lo tanto, para la elaboracion de la Carta se
contaba con los trabajos previos acometidos en la
busqueda de la implantacion de un sistema de
mejora de la calidad global en las actuaciones, y
con los sistemas de comunicacidon y recogida de
alegaciones por parte de los compatieros
facilitados para esta mejora continua.

En el trabajo previo participé el personal del
Servicio (13 personas), los Jefes de Servicio de
Salud Publica de las Delegaciones Provinciales (5
personas) y un niimero de profesionales variable
en funcion del estudio en cada caso.

En todos los casos, se identifico la legislacion
aplicable a los servicios y derechos concretos de
las personas usuarias de los mismos.

Con todo este trabajo previo realizado, se
constituyé un grupo redactor de la Carta de

Servicios, compuesto principalmente por tres
personas. El primer borrador se sometié a las
alegaciones del personal del Servicio y de las
Delegaciones Provinciales, y ya con este primer
borrador se contacté con la Oficina de Calidad de
los Servicios de la Consejeria de Administraciones
Publicas y Justicia, a través de la Inspeccion
General de Servicios, quienes en todo momento
han prestado su apoyo y colaboracion técnica.

Implantacién efectiva del proyecto de mejora
Nimero de servicios que comprende la
candidatura.

Esta candidatura compromete a todos los
Servicios Oficiales de Salud Publica que trabajan
en el marco de la Sanidad Alimentaria, alrededor
de 400 profesionales.

La candidatura comprende como servicios
ofrecidos todos aquellos que en base al sistema de
mejora de la calidad hacen posible el compromiso
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de ofrecer con estandares de calidad en el marco
de la sanidad alimentaria, y que son 24 servicios
en las siguientes dreas:

1. Informacidén y asesoramiento.
2. Difusion.

3. Gestion.

4. Colaboracién.

5. Formacion.

6. Actuaciones ante brotes de toxiinfecciones
alimentarias.

7. Control oficial de productos alimenticios.
8. Coordinacidn con otras administraciones.

Los procedimientos documentados estdn
implantados completamente en todas las unidades
de la organizacion. La aplicacion informatica
INEA estd implantada. La Red de Alerta tiene una
implantacion total, con gestion desde el Servicio
de Sanidad Alimentaria a la Agencia Espariola de
Seguridad Alimentaria y Nutricion mediante firma
electrodnica, incluso festivos y fines de semana. Y

las auditorias internas estdn plenamente
establecidas.
Todo ello permite asumir los siguientes

compromisos en esta Carta de Servicios:

» Atencién personalizada y adecuada a las
consultas planteadas por personal cualificado.

» Informacion precisa sobre asuntos de Seguridad
Alimentaria en el ambito de la Salud Publica. Para
aquellos asuntos que requieran una informaciéon
complementaria se la facilitaremos en un plazo

maximo de 72 horas por el medio que se acuerde.

» Asesoramiento y ayuda para la cumplimentacion
de reclamaciones, quejas y denuncias en materia
de seguridad alimentaria.

» Las reclamaciones, quejas y denuncias en
materia de Seguridad Alimentaria se tramitardn,
en el plazo maximo de 10 dias.

» Trato adecuado y personalizado en la
tramitacion de las autorizaciones sanitarias de
industrias y establecimientos alimentarios asi
como en las inspecciones. En cualquier momento
podrd informarse del estado del expediente.

*» Gestion de la Red de Alertas Alimentarias a
tiempo real, incluso los fines de semana y festivos
a través de un servicio de guardias.

» Facilitar la difusion de manuales y
procedimientos para el fomento de la seguridad
alimentaria a través de la pagina web de la Junta
de Comunidades de Castilla-La Mancha.

» Anualmente impartir
seminarios de formacion.

cursos, charlas o

La Carta de Servicios incluye indicadores que
asociados a los compromisos permiten el analisis y
evaluacién de resultados.

El Consejo de Salud se retine dos veces al afio y
realiza el seguimiento de actuaciones en materia
de sanidad alimentaria, con lo que se garantiza la
participacion de los usuarios y clientes externos e
internos. También puede participar formulando
iniciativas y sugerencias, quejas y reclamaciones.
La participacion de usuarios y clientes externos e
internos se ha producido directamente mediante



la recogida de sus demandas y aportaciones.

También se recogen mecanismos para garantizar
la transparencia, compromiso y accesibilidad del
servicio.
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4 ®* PREMIO

EXCELENCIAY CALIDAD
DE LOS SERVICIOS PUBLICOS

EN CASTILLA-LA MANCHA




FINALISTAS






"Implantacion del Sistema de
Gestion de Calidad para
Oficinas de  Informacién

Turistica y Acogida” del
Instituto para la Calidad
Turistica Espafola

Finalista

Ficha del proyecto:

Nombre del proyecto: "Implantacion del Sistema
de Gestion de Calidad para Oficinas de
Informacion Turistica y Acogida” del Instituto
para la Calidad Turistica Espariola

Candidatura: Instituto de Promocion Turistica de
Castilla-La Mancha (Oficina de Turismo de Toledo,
Puerta de Bisagra)

Direccion: Avda. Rio Cabriel, s/n 45071 Toledo
Teléfono: 925 28 71 80

E-mail: svillar@jccm.es nicolasm®@jccm.es

Equipo: Rafael Moreno Garcia, Nicolds Martin
Marcos.

Introduccion

Dentro del Plan de Ordenaciéon y Promocion del
Turismo de Castilla-La Mancha (2006-2009),
como ejes estratégicos del mismo, se contemplan
fundamentalmente dos aspectos vertebradores de
todo el plan como son la “Calidad” y la
“Sostenibilidad”.

La Direccion de la Oficina de Turismo Puerta de
Bisagra ha definido una Politica de Calidad que
sirve como marco de vreferencia para el
establecimiento del sistema, asi como de los
objetivos y metas que aseguren la mejora continua
del mismo. Con la consecuciéon de esta
certificacion, se postula como la primera Capital
Provincial de Castilla-La Mancha, y, a su vez, como
el Primer Destino Turistico de C-LM por numero
de visitantes, que obtiene dicho galardén. La
certificacion estd encuadrada en el “Proyecto para
Establecimientos de la Ruta del Quijote” de la
Secretaria General de Turismo, en colaboracion
con la Junta de Comunidades de Castilla-La
Mancha.

El compromiso con la mejora continua en la
prestacion de los servicios de informacion turistica
y al usuario en general, el cumplimiento de las
normativas vigentes, el respeto por los recursos
que dia a dia son utilizados para la prestacion de
dichos servicios a través de la reduccion, la
reutilizacion y el reciclado de (agua, papel, envases
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de productos higiénicos, etc.), la vigilancia y
preservacion -siempre- de la salud laboral, y la
conciliacién de la vida profesional y personal, son
aspectos que han marcado las premisas en la
consecucion de los objetivos fijados.

Sobre las bases anteriores la Oficina de Turismo
Puerta de Bisagra, define unas estrategias que,
desarrolladas por todo el personal, permiten
asegurar la efectividad del sistema de gestion de
la calidad. Teniendo en cuenta que uno de los
objetivos principales planteados por la Oficina de
Turismo de Puerta de Bisagra ha sido el poder
conocer de primera mano el grado de satisfaccion
de los usuarios de los servicios de informacion
turistica prestados por la misma.
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Carta de Servicios del Centro de
Documentacidén del Instituto de
la Myjer.

Finalista
Ficha del proyecto:

Nombre del proyecto: Carta de Servicios del
Centro de Documentacion del Instituto de la
Mujer.

Candidatura: Instituto de la Mujer. Centro de
Documentacion del Instituto de la Mujer.
Direccion: Cuesta Colegio de Doncellas s/n 45071
Toledo

Teléfono: 925 28 60 10

E-mail: mcarmensanchez®jccm.es

Equipo: Maria del Carmen Sanchez de la Ossa,
Jesus Galan Gutiérrez, Rocio Gonzélez Sanchez.

Introduccién

El Centro de Documentacion es un servicio publico
que presta el Instituto de la Mujer de Castilla-La
Mancha, adscrito al Servicio de Planificacion,
Evaluacién y Documentacion del Instituto de la
Mujer, integrado por un fondo documental
dedicado casi exclusivamente a temas referentes a
la mujer tanto en el dmbito local, regional, estatal,
europeo o internacional.

Surge como un recurso técnico que, con la
finalidad de promocionar y fomentar las
condiciones que posibiliten la igualdad entre
mujer y hombre en todos los dambitos de la vida,

contribuye a dar a conocer mas de cerca los logros
de las mujeres, asi como a reflexionar sobre su
situacion y su presencia en los ambientes sociales,
econdmicos y culturales en todo el mundo.

El Centro de Documentacion, como servicio
publico, ofrece una serie de servicios dirigidos a la
ciudadania y los presenta y da a conocer a través
de su Carta de Servicios, aprobada por primera vez
por Resolucion de 24-05-2007, del Instituto de la
Mujer de Castilla-La Mancha. Posteriormente, y
siendo consecuentes con la filosofia de mejora
continua, la Carta de Servicios del Centro de
Documentacién ha sido certificada por AENOR el
26 de noviembre de 2008, con numero de
certificacion A-58/000053. Con el fin de adecuarla
a la norma UNE 93200, se ha considerado
necesario elaborar una nueva Carta de Servicios,
aprobada por Resoluciéon de 01-12-2008, del
Instituto de la Mujer de Castilla-La Mancha.

Esta nueva Carta es la herramienta necesaria para
poder ofrecer un servicio de calidad a la medida
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de las necesidades de las personas interesadas en
acceder a la informacion y, en especial, a un fondo
documental dedicado a temas referentes a la
mujer: su situacion social, las politicas de igualdad
o el lenguaje sexista.

En la actualidad se trabaja en la ampliacién de
dichos servicios, que mejoran sustancialmente y
posibilitan el mejor desarrollo y funciones del
mismo. Por un lado, a través del fomento de las
nuevas tecnologias y medios informaticos, con la
puesta en marcha de un Proyecto de Digitalizacién
de Noticias de Prensa; y por otro, con vistas a la
creacion de un espacio multidisciplinar, en el
desempeio de su papel como espacio publico y
como lugar de encuentro.
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Implantacién de un sistema de
gestion de la calidad conforme
a la norma ISO 9001:2008 en
todos los servicios de
laboratorio de todos los
hospitales de la Comunidad
Auténoma.

Finalista
Ficha del proyecto:

Nombre del proyecto: Implantacion de un sistema
de gestion de la calidad conforme a la norma I1SO
9001:2008 en todos los servicios de laboratorio

de todos los hospitales de la Comunidad
Auténoma.
Candidatura: SESCAM. Direcciéon General de

Asistencia y Calidad

Direccion: Av. Rio Guadiana, 4 45071 Toledo
Teléefono: 925 27 41 00

E-mail: jblas@sescam.org

Equipo: Alvaro Santos Gomez, Félix Alcazar
Casanova, Carolina Cabanas, Olga Solas, Juan Blas
Quilez, Rodrigo Gutiérrez Ferndndez, Maria Jesus
Abarca, Nuria Diaz Avendano.

Introduccién

Este proyecto prevé la adopcion de Sistemas de
Calidad normalizados, conforme a la norma ISO
9001:2008, en todos los Servicios de Laboratorio
de Analisis Clinicos, Hematologia y Microbiologia
y Radiodiagnéstico, Medicina Nuclear, Radiofisica y

Radioterapia de todos los Hospitales de la
Comunidad Auténoma a lo largo del 2009-2010,
obteniendo la correspondiente certificacion por
una entidad acreditada.

Como requisito clave dentro del sistema esta el
compromiso con la mejora continua, obteniendo
datos objetivos a través de los resultados de los
indicadores e implementando acciones de mejora
donde asi se requiera.

El Sistema contempla la participacién de todos los
profesionales asi como la implicacion directa de las
Gerencias. Se estableceran mecanismos de
comunicacion como la encuesta de satisfaccion,
con los clientes internos (otros servicios) y clientes
externos. Los resultados obtenidos aportardn
datos objetivos para establecer acciones
correctivas y aportara un compromiso por parte
de la organizacion con la mejora continua. Ademas
se dispondrd de una herramienta informatica que
permitira un control continuo de todos los
procesos y monitorizar su evolucién hacia la
mejora.
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Carta de Servicios del Area de
Intervencion Social del
Ayuntamiento de Cuenca.

Finalista
Ficha del proyecto:

Nombre del proyecto: Carta de Servicios del Area
de Intervencion Social del Ayuntamiento de
Cuenca.

Candidatura: Ayuntamiento de Cuenca.

Direccion: Plaza de Esparia s/n Edificio del Mercado
22 Planta

Teléfono: 969 23 56 07

E-mail: lrmartinez@cuenca.es

Equipo: Carlos Navarro Arribas, Begotia del Pozo
Herraiz, Luis Ricardo Martinez Garcia, Area de
Intervencion Social

Introduccién

El Area de Intervencion Social (AIS) del
Ayuntamiento de Cuenca inicié en su dia los
tramites oportunos para aprobar una Carta de
Servicios, con el objetivo de informar a la
ciudadania sobre los servicios que se encarga de
prestar, asi como de los derechos de que disponen
en relacion con ellos y de los compromisos de
calidad asumidos en su prestacion.

El Departamento de Gestién de la Calidad del AIS
fue el encargado de coordinar los trabajos
necesarios para poner a disposicion de la
ciudadania la Carta de Servicios.

Para la elaboracion del documento-matriz de la
Carta, se realizé una labor que incluia, entre otros
contenidos, la consulta de los diferentes sistemas
de control en los que queda recogida la actividad
diaria del AIS. En funcién de los datos recogidos
por esos soportes documentales quedaron

establecidos los compromisos de calidad y los
consiguientes indicadores que debian permitir la
comprobacién del grado de cumplimiento de
aquéllos.

Una vez que la Carta estuvo redactada, se
consideré oportuno informar a los miembros
corporativos del Ayuntamiento. Fue estudiada
previamente por la Comision Informativa de
Intervencion  Social del Ayuntamiento y
posteriormente, aprobada por la Junta de
Gobierno Local, celebrada el 24 de junio de 2008.
Conviene destacar que desde la fecha de
aprobacion hasta su entrada en vigor
transcurrieron 8 meses. Durante este tiempo se
produjo el proceso de disefio, maquetacion e
impresion de la Carta.
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La difusion de la Carta se realizé a través de
diferentes canales como la presentacion a los
medios de comunicacion, la insercion en la pagina
web del Ayuntamiento y mediante el envio de una
carta del Concejal del Area, distribuida mediante
correo postal y dirigida a los usuarios de los
distintos Programas y Proyectos desarrollados por
el AIS como a otras administraciones, centros
docentes, asociaciones y corporaciones del
municipio de Cuenca.



MODALIDAD:
“MEJORES
PRACTICAS EN LA
GESTION DE LOS
SERVICIOS
PUBLICOS”
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DE LOS SERVICIOS PUBLICOS
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Programa de captura de datos
“IPAC”

Candidatura ganadora
Ficha del proyecto:

Nombre del proyecto: Programa de captura de
datos “iPAC”

Candidatura: Consejeria de
Desarrollo Rural

Direccion: C/ Pintor Matias Moreno, 4 45071
Toledo

Teléfono: 925 26 67 00

E-mail: Immalagon@jccm.es

Equipo: José Luis Martinez Guijarro, Luis Mario
Malagén Tendero, Saturnino Luna de Toledo
Sanchez, Servicio de Informatica, Servicio de
Ayudas Agroambientales y Servicio de Ayudas
Directas de la Consejeria.

Agricultura 'y

Introduccién

La aplicacion “iPAC” estd disenada para la
captura, en entorno web, de las solicitudes de
ayuda derivadas de la Politica Agraria Comunitaria
(PAO).

La aplicacién gestiona 29 lineas de ayuda agrarias,
integrandolas en lo que denominamos solicitud
unificada.

Mediante esta aplicacion se pretenden capturar en
2009, mas de 160.000 solicitudes unificadas,
desde el 1 de febrero al 30 de abril de 2009 y
disponer de ellas en las aplicaciones de gestion a

partir del 1 de mayo, para proceder a las
verificaciones de las mismas y poder efectuar los
pagos de las ayudas a partir del 1 de diciembre (el
importe de las ayudas correspondientes a estas
solicitudes unificadas es de mas de 600 millones
de euros).

El agricultor dispone, en la aplicacion iPAC, de los
datos pregrabados de su explotacion de la
campafa anterior, para Unicamente proceder a la
modificacién de los planes de cultivo o efectuar las
alteraciones correspondientes si es que ha sufrido
modificaciones su explotacion.

La aplicacion recoge la informacion de las distintas
bases de datos de la Consejeria de Agricultura y
Desarrollo Rural y efectuia los distintos cruces y
validaciones “on line”, para disponer de unas
solicitudes de ayuda lo mas depuradas posibles,
pues hay que tener en cuenta que se declaran mas
de 3.000.000 de parcelas agricolas que deben ser
coherentes con la base de identificacién SIGPAC.

El registro de las solicitudes de ayuda se efectua
por via telematica mediante firma electronica,
generando un fichero pdf con el modelo de
solicitud correspondiente, que es integrado
automaticamente en nuestro sistema de gestion.

Este procedimiento nos permite no tener que
disponer del documento papel de las solicitudes
(con un ahorro en papel estimado de mds de 2,5
millones de hojas, contribuyendo asi con el
medioambiente y al mismo tiempo intentando
solucionar el problema de almacenamiento de los
expedientes de cada campana).



Proyecto de mejora

Antecedentes: la anterior se

caracterizaba por.

aplicacion

» El usuario trabajaba de manera desconectada del
servidor mediante una base de datos local. Cuando
se cerraban uno o varios expedientes la aplicacion
genera un fichero con los datos de las solicitudes
que se guardaban en un CD-ROM y enviarlo
mediante correo ordinario.

» La aplicacion debia a su vez interactuar con un
programa externo a ella llamada CROQUIS. Dicho
programa es un SIG que permite al usuario
visualizar y modificar informacion geografica de
los terrenos sobre los que estd realizando la
peticion. Dicha integracion se realiza mediante
ficheros de intercambio en formato XML.

« El usuario necesitaba de vez en cuando
actualizar la informacién oficial de su base de
datos local.

» Era necesario el registro en papel de todas las
solicitudes.

» La carga era manual en los sistemas de
tramitacion de ayudas.

« Cambios de versidn

(reinstalacion).

muy complicados

Enfoque de solucién: objetivos de la nueva
aplicacion.

» El usuario trabaja de manera conectada del
servidor mediante una aplicaciéon basada en un
cliente ligero HTML.

» La aplicacion guarda la informacion parcial de
la solicitud cada vez que se ejecute la opcidon
validar, con el fin de minimizar la perdida de
informacion en caso de caida del servicio.

» La aplicacidn sigue interactuando con CROQUIS
que para la version de este afio se seguira
instalando en cada uno de los equipos de los
usuarios. Aunque se permite la descarga de datos
de atios anteriores.

» Se minimiza la informacién que viaja entre el
servidor y el equipo cliente.

Detalles de la aplicacion.

» Punto de acceso unico para todas las entidades.
» Acceso seguro.

» Teléfono de asistencia 90X.

» 2787 Puestos de captura

» 33 Entidades Colaboradoras: Cajas, Bancos,
Sindicatos Agrarios,...

» Disponible todos los dias las 24h no sélo en
horario de oficina.

» Aplicacion de interfaz rica.

» Creacion del borrador.

» Estimacion de la ayuda a recibir.

Multiples borradores.

Comprobacion de firma electronica.

Registro telematico de Remesas y Solicitudes.

» Integracion con el Visor SIGPAC.

» Documentacion electronica.

» Desaparicion del papel.

» Ahorro entre 2,5 y 3 millones de hojas (700
metros de estanterias).

» Consulta por el solicitante del documento por
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Internet siempre que quiera por medio de SEICA.
» Envio SMS de confirmacién de Registro.

» Solicitudes de mds de 500 hojas electrénicas.

» Ayudas personalizables por solicitante.

» Comprobacion de datos Online con SIGPAC.

» Comprobacién de censo ganadero.

» 29 lineas capturas.

» Solicitudes de mas de 5000 recintos.

» Mas de 300 validaciones finales.

Conclusiones

» Se ha reducido en mas de 6 meses la tramitacion
de las ayudas.

» Se unifica en unico plazo y sitio la captura de 29
lineas de ayuda.

» Mds de 600 millones en ayudas.

» Previstas mas de 140.000 solicitudes en periodo
PAC, mds 50.000 del Alcohol para Uso de Boca.
También se utilizard para la campafia de la prima
de Arranque de Vitiedo.

» Ejemplo de colaboracion entre la Administracion
y Entidades.

» En 2008 se consiguid por primera vez en 15
afios que no se tuviera que ampliar el plazo de
captura de solicitudes.
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Informacién y Asistencia al
Contribuyente.

Candidatura ganadora.
Ficha del proyecto:

Nombre del proyecto: Informacién y Asistencia al
Contribuyente.

Candidatura: Organismo Auténomo Provincial de
Gestion Tributaria de Toledo

Direccion: C/ Real n° 4 Toledo

Teléfono: 902 45 01 02

E-mail: iprieto@oapgt.es

Equipo: José Gutiérrez Munoz, Ignacio Prieto
Fernandez, César Diaz de la Jara.

Introduccién

El Organismo Auténomo Provincial de Gestion
Tributaria de Toledo (en adelante OAPGT) es una
entidad dependiente de la Diputacion de Toledo
para prestar a los ayuntamientos de la Provincia
servicios relacionados con la aplicaciéon de sus
tributos y demas ingresos de derecho publico,
mediante el régimen de delegacion de
competencias.

Dentro de las actividades administrativas
encuadradas en la aplicacion de los tributos, se
encuentra la actividad de informacion y asistencia
a los contribuyentes.

El servicio de informacion y asistencia ha sido y es
una experiencia motriz para la modernizacion del

OAPGT, y accesoriamente de los Ayuntamientos
que le han confiado el ejercicio de sus
competencias.

La orientacion de este servicio ha precisado la
combinacién de una vision dirigida a trasladar el
back office al front office el mayor volumen de su
actividad en la relacion con la ciudadania, con la
implantacion de tecnologias que posibilitaran este
enfoque, la revision de procesos para facilitar,
mediante la simplificacion, su gestién en la linea
de contacto con la ciudadania, la implantacion de
recursos para la gestion del conocimiento como
soporte, el disefio de entornos de “autoservicio”
disponibles 24x7x365 y la articulacion de todos
ellos mediante una cultura corporativa inspirada
en la colaboracion y la transparencia.

La configuracion transversal ha facilitado la
atencion integral y con ella una mayor eficiencia
del servicio. La combinacién de los canales a través
de los cuales se gestiona el servicio, presencial,
telefénico y electronico y el catalogo que ofrecen
ha permitido equilibrar un fenémeno que en las
administraciones tributarias adquiere una
singular relevancia, concretamente la relacion
existente entre la automatizacion masiva de
procesos en el back office y la capacidad para
gestionar el retorno de informacién que generan.

El servicio de informacion y asistencia supone una
experiencia motriz para la modernizacion del
OAPGT y accesoriamente de los Ayuntamientos
que le han confiado el ejercicio de sus
competencias.
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Proyecto de mejora

Contextualizacion del proyecto

El OAPGT inicié su funcionamiento en el ato
1997. Cuenta con la delegacion de funciones
relacionadas con la aplicacién de los tributos y
demds ingresos de derecho publico de 187
Ayuntamientos de la Provincia que comprende
alrededor de 350.000 contribuyentes.

El OAPGT tiene una plantilla de 80 empleados
publicos que se integran en una organizacién que
cuenta con 8 oficinas desplegadas por la Provincia.

En el afio 2008 emitié alrededor de 800.000
recibos por importe de 73.364.000¢€, recaudd en
periodo voluntario y ejecutivo 80.500.000€ y
tramité mas de 23.000 expedientes.

El OAPG, gestiona un conjunto de servicios que,
dentro del ambito competencia de la Diputacion
Provincial, es el que afecta directamente al mayor
numero de ciudadanos y personas juridicas.

Desde el inicio de su funcionamiento, el OAPGT ha
experimentado una profunda evolucion. La
evolucion experimentada transité de la “cultura
del tramite del expediente” a la “cultura del
servicio”, de la “cultura del profesional técnico o
experto” a la “cultura del profesional que
gestiona” y se responsabiliza de la mision del
servicio y de la comunicacion y del conocimiento
que implican para que estén alineados con la
vision que los inspiran.

Servicio de informacion y asistencia
Marco normativo: La actividad de informacion y

asistencia al contribuyente tiene un marco comun
normativo al de las administraciones tributarias,
el especifico de su sector de actividad, y el general
y supletorio del conjunto de las administraciones
publicas.

La variedad de tributos e ingresos de derecho
publico y la heterogeneidad de regulaciones
(ordenanzas fiscales), constituyen condicionantes
del contenido de los servicios que se prestan, tanto
mas cuanto mayor es el numero de
Ayuntamientos que le confian su gestion y que
deben tenerse presentes en su configuracion.

El OAPGT cuenta con un conjunto de instrucciones
internas en las que se establecen las directrices del
servicio, los protocolos de actuacion y los
compromisos asumidos en relacion con la atencion
personalizada a los ciudadanos que se personan o
contactan telefonica o telematicamente con él.

Orientacién del servicio

El servicio de informacion y asistencia esta
orientado no sdlo a facilitar informacion y auxiliar
a sus usuarios en la realizacion de tramites
relacionados con los procedimientos que gestiona,
sino a resolver las demandas de emision de
documentos administrativos y a la resolucion de
procedimientos en el curso de la personacién o
comunicacion iniciada por el ciudadano.

Se trata de un servicio transversal de atencidon
integral en el que un usuario puede, por ejemplo,
comparecer con una escritura de compraventa de
un inmueble urbano a partir de la cual se procede
a una modificacion de la titularidad catastral y a la



actualizacion de la totalidad de la situacion
tributaria que de ella se deriva y su
correspondiente notificacion, siempre que en estos
casos sea aceptada por el contribuyente.

En definitiva, todas aquellas demandas que a la
vista de la documentacién aportada o comunicada
ylo a través de la informacion que existe en la
base de datos del OAPGT, permiten
inequivocamente a quien presta la atencion
formarse un juicio estimatorio a la misma, es
tramitado y resuelto en el acto.

Articulacién del servicio

El OAPGT presta sus servicios de informacion y
asistencia a través de tres canales, presencial,
telefénica y telematico.

Canal presencial.

El canal presencial de informacion y asistencia esta
establecido en las 8 oficinas del OAPGT.

Se inspira en su actuacién en las directrices y
protocolos establecidas en la Instruccion 1/2003
de 25 de noviembre.

En los Servicios Centrales situados en Toledo, el
canal presencial diferencia dos espacios fisicos, el
destinado a la recepcién y acogida y el destinado a
la atencién personalizada y el registro. Uno y otro
tiene una dedicaciéon exclusiva de puestos de
trabajo.

La gestion de colas y la monitorizacién de la
actividad de los agentes del servicio se ejercen
mediante una aplicacién informatica.

La atencion presencial cuenta con la colaboracion
de los Ayuntamientos, a través del acceso a la Web
del OAPGT.

Canal telefénico.

Es el canal que mayor demanda registra. Se presta
en dos modalidades, asistida con atencidn
personalizada a través de un centro distribuido de
contacto telefénico (Contact Center) al que se ha
denominado Oficina de Asistencia Telefdnica (en
adelante OAT) y, desasistida, a través de una IVR,
acrénimo ingles de los sistema de “respuesta vocal
interactiva”

Tecnoldgicamente el canal telefonico es soportado
por un sistema de comunicaciones de Voz sobre IP
que integra a toda la Organizacion.

Se inspira en su actuacién en las directrices y
protocolos establecidas en la Instruccion 1/2003
de 25 de noviembre, y en la Instruccion 3/2007
de 23 de octubre por la que se aprueba la puesta
en funcionamiento del canal de comunicacion
electronico de informacion a los contribuyentes en
la modalidad telefénica denominada IVR.

La OAT esta integrada por agentes de dedicacion
exclusiva emplazados en 7 de las ocho oficinas
territoriales y es apoyado, en los picos de demanda
y en los periodos vacacionales por agentes
suplentes ubicados en los servicios centrales y es
coordinada por un supervisor.

Canal telematico.

El canal telematico se articula a través de la Web
del OAPGT y de las comunicaciones mediante
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correo electrdnico.

La Web estd disenada para que su visitante
obtenga con simplicidad la informacion o servicio
que desea y pueda comunicarse con el OAPGT y
realizar actuaciones relacionadas con el pago de
sus tributos.

Para ello contiene un catalogo de servicios
ofrecidos por cada uno de los canales de
informacion y asistencia y dentro del canal
telematico una diferenciacion de los que precisan
identificacion digital de los que no la precisan.

Los servicios que exigen identificacion digital
ofrece en el presente la modalidad de DNI
electronico o certificado de la FNMT y en el curso
del presente ano la modalidad de claves
concertadas con la banca electrénica de las
entidades financieras colaboradoras sobre la
cuales se ha probado la interoperatividad de las
plataformas de Caja Castilla la Mancha y BBVA,
que permitira desde el portal electrénico de la
entidad financiera colaboradora acceder a la
Oficina Virtual de la Web del OAPGT, heredando
esta la seguridad de la identidad validada por
aquella.

Los servicios que exigen identificacion digital,
ofrecen la posibilidad de que el usuario conozca su
situacion tributaria, el estado de tramitacion de
un expediente, realizar pagos telemdticos a través
de la pasarela publica de Red.es, o domiciliar sus
tributos.
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Portal de Educacién de Castilla-
La Mancha

Mencion especial
Ficha del proyecto:

Nombre del proyecto: Portal de Educaciéon de
Castilla-La Mancha

Candidatura: Secretaria General (Organizacion e
Informatica)

Direccion: Bulevar Rio Alberche s/n

Teléfono: 925247404

E-mail: jcid@jccm.es

Equipo: Jesus Ferndndez-Cid Roman, jJuan Luis
Alonso Oliva, Jesus Martin Gomez, Carolina Espejo
Fernandez, Beatriz de la Heras Miedes.

Introduccién

El Portal de Educacion de Castilla-La Mancha
(www.educa.jccm.es), puesto en servicio por la
Consejeria de Educacion y Ciencia a principios del
afio 2007, supone actualmente un importante
punto de encuentro para toda la comunidad
educativa de la region. Asi lo atestiguan los mas de
nueve millones doscientos mil usuarios que
durante 2008 visitaron los mas de ocho mil
contenidos publicados en el Portal.

El Portal es un proyecto con personalidad propia
dirigido a crear un espacio diferenciado de
innovacion y participacion al servicio de la
comunidad educativa de Castilla-La Mancha. Un
espacio de comunicacién donde pueden intervenir

todos los protagonistas de nuestra comunidad
educativa, tanto internos como externos, que
buscan y crean informacion, servicios, contenidos
educativos... El Portal es un centro de la actividad
educativa, sobre todo como medio de difusion de
conocimiento y punto de encuentro de los
distintos colectivos, pues estd distribuido en areas
de interés para docentes, familias y alumnos.

La calidad y valor de los articulos y servicios
publicados hacen de la URL www.educa.jccm.es uno
de los primeros resultados al buscar el término
“educacion” en el buscador www.google.es, de
entre mas de 123 millones de resultados a nivel
mundial.

El derecho a la informacion al ciudadano, libre y
accesible esta asegurado con este Portal de
caracter eminentemente educativo. La Carta de los
Derechos del Ciudadano de la JCCM (aprobada por
Decreto 30/1999, de 30 de marzo), establece el
compromiso de garantizar un servicio publico
cercano, eficaz y transparente, y establece el
derecho de los ciudadanos y ciudadanas a no tener
que aportar documentos y a participar en los
servicios publicos.

Proyecto de mejora
Motivaciones

El portal de la Consejeria de Educacion y Ciencia
constituye la puerta de entrada a la educacion en
Castilla-La Mancha. Se configura dando gran
importancia a la zona central de la pagina de
inicio, y otro aspecto importante es el acceso con
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un simple clic a los sub-portales: profesorado,
alumnado y familia y recursos educativos.

Finalmente la intranet docente ofrece recursos
exclusivos a mds de 20.000 docentes que la
utilizan con frecuencia, sobre un total de 32.000
docentes de la region.

El lanzamiento del portal de educacién en enero
del 2007 tenia los siguientes objetivos:

1. Construccion y gestion del nuevo portal web de
la Consejeria de Educacion y Ciencia mds educativa
y menos institucional, sencillo de utilizar y
actualizar.

2. Construccion de un espacio intranet para el
profesorado de la region.

Estos objetivos se plasmaron en un portal que
tiene los siguientes elementos:

a) Identidad visual.
b) Estructura de contenidos.
c) Intranet.

El portal ha sido desarrollado siguiendo
estandares que lo sittian como una herramienta
que facilita la cooperacion.

Analisis y evaluacion de resultados

A grandes rasgos, el Portal de Educaciéon ha
supuesto un importante recurso para la consulta
y participaciéon de la Comunidad Educativa en
Internet. Un punto de acceso a toda la
informacion generada por la Consejeria, por sus

servicios administrativos y puesta a disposicion
especialmente de los docentes, sin obviar la util
herramienta que simplifica la comunicacion de la
administracion con familias y alumnos.

El Portal de Educacion
supuso  un  logro
importante 'y  ha
supuesto un
importante esfuerzo a =
todos los servicios que .
integran la Consejeria, !
en especial para la =
Secretaria General, Ue m————
liderd el cambio hacia la nueva herramienta. Esta
nueva filosofia de publicacion participativa del
conjunto de la Consejeria ha dado como resultado
los excelentes nuimeros ofrecidos en este informe:
en un ano, mas de nueve millones de personas han
accedido al Portal, se han creado 2000 nuevos
contenidos, mas de 20.000 docentes acceden a la
Intranet para consultar y realizar tramites...

En suma, el Portal de Educacién se ha ubicado
como una herramienta imprescindible para
cientos de miles de personas, que a la menor sefial
de error o disparidad de informacion, consultan,
se comunican o participan con la Consejeria de
Educacion.

Criterios objetivos
Innovacion y creatividad

Frente a la anterior pdgina informativa integrada
en www.jccm.es, el Portal de Educacion presenta



numerosas innovaciones mencionadas en este
texto: disefio, organizaciéon, accesibilidad,
usabilidad, gestion de contenidos avanzada,
integracién con otras aplicaciones generadas por
la Consejeria, participacion...

Participacion de los usuarios y clientes

La aparicion del Portal como herramienta ha
supuesto también un importante punto de
inflexion para la participacion de docentes y
familias en el proceso de ensefanza-aprendizaje
“digital”. Las innovaciones introducidas por el
Portal pasan por nuevas herramientas, como
Cuadernia; nuevos espacios para la formacion del
profesorado; la Intranet, como informacién
personalizada para el docente; la posibilidad de
realizar la matricula en linea en el proceso de
Admision, etc.

Transparencia, compromiso y accesibilidad del
servicio

La Consejeria estd comprometida con la maxima
accesibilidad y calidad de informacion ofrecida en
el Portal de Educacion. Se respetan las normas de
accesibilidad establecidas por el consorcio W3C a
nivel “doble A”. De forma continuada el Portal se
mantiene  “vivo” con  actualizaciones de
contenidos, mejoras en la visualizaciéon y la
creacion de nuevos recursos mas dinamicos y
participativos.

Proyeccion y mejora de los servicios prestados a
los ciudadanos

La Consejeria trabaja de forma continuada para
mejorar los servicios prestados en el Portal:

- Nuevas aplicaciones que permitan realizar mas
tramites totalmente en linea, ademds de las que
ya se encuentran publicadas y se mejoran
constantemente.

- Compromiso con el ciudadano en respuestas
rapidas y de calidad a todas las cuestiones
planteadas a través de los formularios disponibles
en el Portal de Educacion.

- Nuevos espacios de participacion para todos:
blogs, redes sociales, integracion total de la
denominada Web 2.0

- La mejora de los procesos internos de gestion del
Portal de Educacién: mas participacion de los
agentes publicadores y gestores de la informacion.
Busqueda de agentes externos que amplien y
doten de mayor variedad a los contenidos
publicados.

- Adaptacion de los contenidos a los nuevos
dispositivos:  teléfonos  mdviles, PDA vy

SmartPhones, TDT, videoconsolas, etc.
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Servicio de Informacién a
Familiares y Usuarios del
Hospital General de Almansa.

Mencién especial
Ficha del proyecto:

Nombre del proyecto: Servicio de Informacion a
Familiares y Usuarios del Hospital General de
Almansa.

Candidatura: Hospital General de Almansa
Direccion: Avda. Circunvalacion s/n 02640
Almansa

Teléfono: 967 33 95 26

E-mail: jriosl@sescam.jccm.es

Equipo: Juan Rios Laorden, Maria Cortes Cuertas
Goémez, Fernando Bernad Guerrero, Pepa Rubio
Miralles, Maria Jesus GOmez-Mansilla Guerra,
Rosario Pilar Lépez Picazo.

Introduccién

El Hospital General de Almansa, es un hospital de
reciente creacion perteneciente a la red asistencial
de Atencion Especializada del SESCAM.

En la politica de calidad del Hospital General de
Almansa se encuentra el compromiso con los
usuarios de una atencion sanitaria de calidad,
poniendo en el centro de todas las decisiones al
“paciente”.

La informacion es un elemento capital en las
relaciones paciente - usuario [ profesionales -

Sistema Sanitario; constituye un elemento
fundamental en el proceso asistencial, a la vez que
una herramienta eficaz en la relacion de confianza
de los wusuarios en el sistema sanitario,
contribuyendo decisivamente a establecer el clima
adecuado y proclive para prevenir y evitar
insatisfaccion y/o posibles reclamaciones.

Se incorpora paralelamente a la actividad
cientifica, iniciativas de calidad apoyadas en la
formacion continuada, en las Tecnologias de la
Comunicacion e integradas en procesos de gestion
participativa, como un importante reto, ya que
ello obliga a desarrollar nuevos enfoques de la
interaccion del ciudadano con el sistema sanitario
y en concreto con el Hospital.

El paciente se sabe cliente, exigiendo dia a dia que
seamos capaces de conocer, comprender y
compartir sus expectativas; ser cada dia mads
accesibles y transparentes y conseguir que los
pacientes y familiares se sientan protagonistas del
proceso de su enfermedad en todas sus fases, que
perciba lo que significa en base a un incremento de
su calidad de vida y que perciba el valor de la
atencion prestada teniendo un alto grado de
satisfaccion.

Proyecto de mejora

Objetivo General

La creacion del Servicio de Informacion a
Familiares y Usuarios del Hospital General de
Almansa, tiene como objetivo fundamental
contribuir a la mejora de la calidad asistencial y
de atencion al usuario, integrando todas las
actuaciones y aspectos relativos a la denominada
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calidad cientifico-técnica con los de calidad

percibida.
Son sus Objetivos especificos:

- Mejorar la calidad de la informacion a los
familiares de los pacientes que estdn siendo
atendidos en el Servicio de Urgencias, Cuidados
Criticos y Bloque Obstétrico y Quirurgico.

- Impulsar la calidad percibida y la excelencia en el
servicio a los ciudadanos fortaleciendo la imagen
institucional de nuestro hospital.

- Humanizar la asistencia a pacientes y familiares.

Aplicacién del modelo de atencién

- Abordaje personalizado: Desde nuestro inicio
hemos sido conscientes de la necesidad de abordar
los tiempos de espera, situaciones personales e
incertidumbre generada en los usuarios y
familiares de nuestro servicio de atencion urgente,
quirurgica y obstétrica.

- Implantacién de metodologia asistencial: surge
asi de forma metodoldgica, atendiendo a través del
abordaje por profesionales preparados y
cualificados, mediante una via clinica no
asistencial, integrados en los circuitos asistenciales
pero afrontando su mision desde el punto de vista
no sanitario, contribuyendo a facilitar y limar
carencias afectivas propias del momento y dificiles
de abordar por los actores sanitarios mds
pendientes de la actitud cientifica.

- Innovacion y creatividad: el servicio se apoya en

Tecnologias de la Comunicacion e Informacion
(cuaderno informatico, e-mail, SMS, telefonia
movil, red wi-fi, intranet,...) como herramientas de
trabajo y control.

- Humanizacion.

- Trazabilidad del proceso dentro del centro
sanitario.

- Facilitacion de informacidn no asistencial a
familiares “de lo que esta ocurriendo” cuando no
se encuentran a su lado.

- Enlace entre familiar y paciente.

- Acompanamiento y atencion en situaciones
dificiles y complejas.

- Evaluacién interna: diariamente se elabora a
través de una reuniéon de incidencias los
momentos y actitud a tomar en situaciones
similares; registra con posterioridad los usuarios
atendidos, explotando los datos surgidos de la
labor asistencial.

- Evaluacién externa: el servicio tiene una vocacién
proactiva, interacciona mediante la recepcion de
la opinidén de los usuarios a través de sugerencias
y encuestas de satisfaccion.

- Integracion: valoracion conjunta integrados en
el Area de Calidad del centro.

- Formacion continuada: dada la complejidad de las
competencias que desarrollan los profesionales



dedicados a la Informacion, es indispensable una
formacion especifica, pormenorizada y ciclica, que
permita  garantizar las  habilidades de
comunicacion, organizacion y gestion puntual de
su puesto de trabajo.
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La Calidad en los Servicios So-
ciales del Ayuntamiento de
Cuenca: “Consiguiendo un
reto”.

Mencion especial
Ficha del proyecto:

Nombre del proyecto: La Calidad en los Servicios
Sociales del Ayuntamiento de Cuenca: “Consi-
guiendo un reto”.

Candidatura: Area de Intervencion Social del Ayun-
tamiento de Cuenca.

Direccion: Plaza de Esparia s/n Edificio del Mercado
22 planta 16071 Toledo.

Teléfono: 969 23 56 07

E-mail: bpozo@cuenca.es

Equipo: Carlos Navarro Arribas, Begotia del Pozo
Herraiz, Luis Ricardo Martinez Garcia, Area de In-
tervencion Social.

Introduccién

La situacion existente en 1999 presentaba un con-
junto de problemas a los que debia buscarse solu-
cion.

A continuacion se relacionan los problemas detec-
tados y las correspondientes medidas correctoras
puestas en marcha para resolverlos.

Problema: Plantilla reducida.- En 1999 trabajaban
en el AIS 19 profesionales, 6 de ellos trabajadores
sociales en servicios sociales basicos. En ese mo-

mento, Cuenca tenia una poblacién de 45.100 ha-
bitantes. La ratio, pues, era de 7.516 habitantes
por trabajador social.

Accion correctora: Ampliacion y estabilizacion de
la plantilla hasta 74 profesionales, de los cuales 11
son trabajadoras sociales del Servicio de Informa-
cion, Valoracion y Orientacion (SIVO). En 2008, la
ratio de habitantes por trabajador social es de
4.963.Y dentro de las plazas creadas, merece des-
tacarse la del auxiliar de atencién al publico, quien
se ocupa de prestar una primera atencion al ciu-
dadano y es también el encargado de atender una
linea telefonica gratuita para solicitar cita con la
trabajadora social correspondiente.

Problema: Existencia de problemas de comunica-
cion.- A pesar de contar con tan reducido numero
de profesionales, la relacion entre todos ellos ado-
lecia de una constatable carencia de coordinacidn,
por lo que la transmision de informacion resul-
taba mas que deficiente. A ello se unian otras dos
circunstancias que agrababan la situacion: los
profesionales no participaban en la toma de deci-
siones y el AIS no disponia de sistemas documen-
tales que ayudaran al proceso comunicativo.

Accion correctora: Resolucion de los problemas de
comunicacion.-Se abordé a través de un conjunto
de multiples intervenciones.

A) Por una parte, mediante la puesta en marcha
de distintas actividades formativas.

B) Creacion de grupos de trabajo, de cardcter vo-
luntario.
C) Constitucion de equipos

a. Por una parte, se configuraron Equipos Es-
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tructurales Basicos, asociados a los distintos Pro-
gramas del AIS. Son los siguientes: Servicio de In-
formacion, Valoracion y Orientacion (SIVO),
Administracién, Equipo de Familia, Educadoras So-
ciales, Plan Municipal de Drogas y Plan Local de In-
tegracion Social.

b. De otro lado, se disenaron equipos formados
por los técnicos de los distintos proyectos.
D) Distribucion de tiempos y actividades por equi-
pos
E) Produccién de sistemas de registro y modelos
de soportes documentales

El AIS se doté de una aplicacién informatica lla-
mada Gestion Integral del Area de Intervencion
Social (GIAILS), imprescindible para agilizar la co-
municacion entre los profesionales del AIS. Fue di-
senado por el Servicio de Informatica del
Ayuntamiento, quien lo adapté a las exigencias del
AIS.

Debe senalarse, ademas, la existencia de otros re-
cursos documentales que hoy son de uso habitual
en el trabajo diario.

- Programacion y Memoria.

- Comunicacioén Interna, que canaliza la comuni-
cacion entre la Direccién y los profesionales del
AIS y entre éstos.

- Convocatoria y Acta, para protocolizar y dejar
constancia documental de las distintas reuniones
celebradas.

Problema: Carencia de estructuras organizativas
intermedias entre la Direccion y el resto de profe-
sionales del AIS.

Accidn correctora:  Creacién de estructuras in-
termedias entre la Direccién y los profesionales del
AIS. Se crearon las figuras de responsables de pro-
yectos, portavoces de programas y equipos de se-
guimiento, todos ellos con un conjunto de
funciones documentadas. A modo de ejemplo, se
relacionan las funciones de los técnicos de proyec-
tos

Problema: Limitados y precarios equipamientos.-
En 1999, El AIS disponia tinicamente de la sede ad-
ministrativa y de 7 Centros Sociales.

Accion correctora: Dotacidn de infraestructuras
municipales.- De una manera paulatina, el AIS ha
ido incrementando y mejorando sus equipamien-
tos.

Problema: Desconocimiento por los ciudadanos del
AIS.- Se apreciaba entre la poblacién una escasa
penetrabilidad de los Servicios Sociales Municipa-
les.

Accidn correctora: Difusion del AIS.- Para aumen-
tar el grado de conocimiento que los usuarios tie-
nen de los Servicios Sociales Municipales se realizé
una campana de difusion del AIS. En este sentido,
se cred un logotipo, elemento gréfico de caracter
identificativo. Asimismo, se editd una Guia de Ac-
tividades y Servicios divulgativa del trabajo del AIS
y la inauguracién de la nueva sede central fue una
excelente oportunidad para publicitar el Area.

Ademas, cuando el AIS pone en marcha algun pro-
yecto [ actividad, se edita la correspondiente car-

teleria anunciadora.

Por otra parte, el AIS tiene establecido un proto-



colo que garantiza la divulgaciéon de la actividad
que desarrolla. De esta manera, todos los proyec-
tos deben redactar notas de prensa que son en-
viadas a los distintos medios de comunicacion.
Igualmente, la pagina web del Ayuntamiento di-
funde la informacion referida al AIS.

Problema: Exiguo presupuesto.- En 1999, el pre-
supuesto municipal destinado a los Servicios So-
ciales fue de 703.706,26 0.

Accién correctora: Aumento del presupuesto.- El
desarrollo de las acciones anteriores ha supuesto
la ampliacién progresiva del presupuesto desti-
nado a los Servicios Sociales, el cual ha llegado a
ser, en 2008, de 3.388.740,33 [, un 5,56% del
presupuesto total del Ayuntamiento de Cuenca.

Continuando con la mejora: La busqueda de un
modelo de gestion.

Fase 1.- La participacion del personal. Sensibiliza-
cion y formacion de los profesionales

Fase 2.- Génesis de cambios. La eleccidn del sistema
de gestion de calidad (SGC)

Fase 3.- Implantacion del Sistema de Gestion de la
Calidad.-

3.1.- Establecimiento del marco normativo. El
Manual de la Calidad y la identificacion de los pro-
cesos

3.2.- Redaccién de la documentacion: metodo-
logia utilizada

3.3. El ciudadano como centro de la politica de
calidad
Las relaciones entre el AIS y otras organizaciones

Dos han sido las herramientas basicas para ello:

- Creacion de distintos 6rganos de participacion
cuya gestion administrativa corresponde al AIS

1. El Plan Municipal de Drogas

2. El municipio de Cuenca fue pionero en nuestra
Comunidad Auténoma en poner en marcha el Plan
Local de Integracion Social (afio 2006),

3. El Consejo Local de Cooperacién Internacional
para el Desarrollo,

4. El Consejo Municipal de Integracion,

5. El Consejo Municipal de Mayores

- Mediante la firma de diversos instrumentos de
colaboracion con asociaciones o colectivos ciuda-
danos, a los que se ayuda a desarrollar sus intere-
ses a través de distintas aportaciones econémicas.
En la actualidad, y sin contar los convenios firma-
dos con distintas entidades para la gestion de di-
versos proyectos, son seis los convenios de
cooperacion firmados por el Ayuntamiento de
Cuenca y gestionados por el AIS.
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Joven TV.

Finalista
Ficha del proyecto:

Nombre del proyecto: Joven TV.

Candidatura: Instituto de la Juventud de Castilla-
La Mancha.

Direccion: Ronda de Buenavista, 43 45071 Toledo
Teléfono: 925 33 01 04

E-mail: javiergallego@jccm.es

Equipo: Javier Gallego Amador, Evelyne Olmo
Barbero M?. Paz Rodas Mora, Celia Ruiz Valentin,
Fran Corte Najera.

Introduccién

La Joven TV es la primera television en Internet
para jovenes puesta en funcionamiento por una
Administracion Publica, entendiendo que es
imprescindible utilizar los mismos canales y
cédigos de comunicacion de las personas jovenes,
para poder ofrecerles informacion sobre los
diferentes recursos a su disposicion 'y
sensibilizacion sobre diferentes temas de
participacion social, econémica o cultural.

Este recurso utiliza la comunicacion audiovisual
mas moderna, con mensajes breves y claros, para
dar difusion de sus contenidos, que son elaborados
por los propios promotores de las iniciativas, el
propio Instituto de la Juventud u otras
administraciones, asociaciones y consejos de la
juventud, o grupos informales de jévenes con sus
propias propuestas.

Sus diferentes canales: “Tendencias de Juventud”,
“En Red” o “Tt mismo” muestran estas diferentes
iniciativas, ademas de “Juventud Informa” como
informativo audiovisual semanal que llegan a
todos los lugares en los que Internet esta
presente, lo que supone un menor esfuerzo para la
difusion de la informaciéon juvenil que con
cualquier otro canal utilizado hasta el momento a
un menor coste.

Recientemente se ha
pasado a subtitular los
reportajes para hacer
plenamente accesibles sus |
contenidos, con lo que EEE
intenta llegar de la manera mas eficientemente
posible a todos los jovenes y a todos aquellos que
estdn interesados en cuestiones juveniles.

Ha tenido 132.000 visitas desde su inauguracion
hace dos atios, incrementdndose paulatinamente,
en torno a 8.000 visitas al mes.
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Hacia un nuevo modelo para la
mejora de la calidad en los
servicios sanitarios.

Finalista
Ficha del proyecto:

Nombre del proyecto: Hacia un nuevo modelo para
la mejora de la calidad en los servicios sanitarios.
Candidatura: Oficina de Calidad y Atencién al
Usuario (OCAU) del Area de Salud de Puertollano.
Direccion: C/ Malagoén, s/n 13071 Ciudad Real
Teléfono: 926 43 15 50

E-mail: cesareof@sescam.jccm.es

Equipo: César Ferndndez Carretero, Juan Sanz
Cortes, Silvia Vazquez Fernandez Del Pozo,
Inmaculada Espinosa Justo, Manuel del Campo
Zamora, Antonio Francisco Hita Fernandez, Loreto
Lépez Menchero, Inmaculada Pefalver Saez, M? del
Pilar Monescillo Castellanos, M? Sagrario
Almodévar Alcalde, Josefa Erencia Serrano,
Concepcion Ruiz Martinez, Aurora Carrasco Blas,
M? Carmen GOmez Maestre, M? del Mar Garcia
Cuevas Holgado, Felicia Celada Garcia, Raquel
Cardos Castillo, Alfonsa Avila Canizares, M2 Teresa
Gallego Ledn, Ana Isabel Castellanos Rodriguez,
José Moreno Acedo, Alvaro Santos Gémez, José
Maria Bleda Garcia

Introduccién
La Oficina de Calidad y Atencion al Usuario (OCAU)

del Area de Puertollano, es la estructura
administrativa con dependencia funcional de los

servicios centrales del SESCAM y orgdnica de la
Gerencia del Area de Salud, que integra todos los
efectivos de las actuales Unidades de Calidad,
Medicina Preventiva, Seguridad de pacientes,
Atencion al Usuario (quejas-reclamaciones...) y
Participacion Ciudadana. Asume la coordinacién
de los programas, proyectos existentes y la
promociéon de nuevas actuaciones, tanto de
Atencion Primaria como de Atencion Hospitalaria,
situando al paciente-usuario-ciudadano en el
centro de todas las decisiones, ofreciendo unos
servicios asistenciales que deben garantizar las
mas altas cuotas posibles de efectividad y
eficiencia, la mejor calidad cientifico- técnica y a
un coste asumible. Pero ademds de velar por la
excelencia cientifico-técnica, procura la mejor
calidad posible en aspectos externos como la

accesibilidad, el trato personal, el confort, la
comodidad, etc., donde el usuario centra gran
parte de sus expectativas y nivel de satisfaccion,
condicionando la calidad percibida, por lo que
también se deben dirigir esfuerzos de mejora
continua a estos aspectos.
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Con el apoyo de la Consejeria de Salud y Bienestar
Social y el SESCAM se pone en marcha un “modelo
novedoso” a nivel nacional e internacional sobre
participacion de los ciudadanos en la gestion
sanitaria, teniendo asi en cuenta “la voz de los
profesionales®, “la voz de los usuarios” y “la voz
de la sociedad” con minimo coste, basado en la
democracia deliberativa, con lo que se pretende
superar el “modelo tradicional” de asesoramiento
y consulta e involucrar a la poblaciéon en la
participacion activa, potenciando la capacidad de
decision, gestion y responsabilidad de los
ciudadanos en el sistema sanitario, a través de
propuestas al contrato de gestion del Area,
adecuando las respuestas desde lo publico, a las
necesidades y demandas de los ciudadanos,
favoreciendo asi una mayor eficiencia por
optimizacion de los recursos y situando a la
ciudadania como cogestora y corresponsable junto
con profesionales y administracion.
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Guia de Buenas Practicas en la
Atencién Temprana.

Finalista
Ficha del proyecto:

Nombre del proyecto: Guia de Buenas Practicas en
la Atencion Temprana

Candidatura: Centro Base de la Delegacion de
Salud y Bienestar Social de Guadalajara.
Direccién: P°Dr. Ferndndez Iparraguirre, 1
Teléfono: 949 88 54 89

E-mail: lagomez®jccm.es

Equipo: Luisa Amalia Gémez Sanz, Pilar Arrudi
Arruebo, Concepcion Castro Fernandez, Cristina
Garcia Calero, Marta M? Mendoza Rodriguez,
Laura Pérez Diaz, Susan Pliego Lopez.

Introduccién

Con este proyecto, se pretende dar un paso mas
en la labor de especialistas en atenciéon temprana.
El objetivo general es la elaboracion de una guia de
buenas practicas para hacer prevenciéon primaria
en la infancia, ayudando a un desarrollo arménico
del nin@, cuidando en todo momento que sea
accesible, utilizando un lenguaje sencillo, un
formato llamativo, donde el contenido visual
tenga mas peso y los mensajes sean concretos y
claros, narrado en primera persona como si fuera
el propio bebé el protagonista que va indicando lo
que previene y lo que le conviene para lograr un
desarrollo adecuado.

El campo de actuacion de la prevencion primaria
es la poblacion general de familias con nin@s
menores de 3 anos y por ello es preciso
comprometer a los servicios que trabajan con la
poblacion en estas edades desde diferentes
ambitos.

La organizacién y puesta en marcha por la
Direccion y Equipo de Atencion Temprana del
Centro Base de Guadalajara, con el apoyo del
Servicio de Discapacitados de la Delegacion
Provincial de Guadalajara, requiere la realizacién
de una serie de actuaciones encaminadas a la
presentacion publica de la Guia, la elaboracion de
documentacién, desarrollo de los fundamentos
técnicos de las imagenes presentadas y el disefio e
impresion del documento.
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Implementacién de la

compatibilidad de sistemas
para la tramitacion de las
Redes de Alerta entre

Administraciones Publicas.

Finalista
Ficha del proyecto:

Nombre del proyecto: Implementaciéon de la
compatibilidad de sistemas para la tramitacion de
las Redes de Alerta entre Administraciones
Publicas.

Candidatura: Instituto de Consumo de Castilla-La
Mancha.

Direccién: C/ Bernan® 1 45071 Toledo
Teléfono: 925 28 40 23

E-mail: asalcedo@jccm.es

Equipo: Jesuis Montalvo Garrido, Alejandro Salcedo
Aznal, Esteban Escobar Dominguez, Eloy
Rodriguez Barrena, Carlos Trigueros Trigueros.

Introduccién

Atendiendo al objetivo del Sistema Alerta Express
(ALEX), que es garantizar que los productos
puestos en el mercado sean seguros, la definicion
de requisitos, el desarrollo e implantacion del
proceso, se han centrado en la eficacia y rapidez de
la prestacion de los servicios a la ciudadania.

Actualmente las Alertas de Productos de Consumo
se reciben a través de una aplicacion informatica
dispuesta por el Instituto Nacional de Consumo
(INC) por una Intranet con las Comunidades

Auténomas; los datos de esta aplicacion se
descargan y se tienen que volver a cargar a mano
en la aplicacion propia.

La iniciativa de mejora consiste en robotizar la
aplicacion para que busque las nuevas alertas en la
Intranet del INC y las descargue en la aplicacion
del Instituto de Consumo de Castilla-La Mancha
rellenando automaticamente todos los campos
que hoy se teclean a mano. Se caracteriza por la
necesidad de intercambiar informacién entre
diferentes unidades organizativas y prestar
servicios de forma compartida entre ellos y otras
Administraciones Publicas.

Se trata de una novacién que va a suponer la
descarga de gran cantidad de trabajo con la
consiguiente mejora en la rapidez de la gestion de
las alertas que por su propia concepcion deberia
de ser rapida, 4gil y segura. Los resultados
obtenidos son importantes en cuanto al ahorro de
horas de trabajo durante un afo (70%) y en
cuanto al ahorro de hojas de papel (94%). El
tiempo minimo para procesar una Alerta pasa de
24 horas a 15 minutos.
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Oficinas de Vivienda de Castilla-
La Mancha.

Finalista
Ficha del proyecto:

Nombre del proyecto: Oficinas de Vivienda de
Castilla-La Mancha.

Candidatura: Direccion General de la Vivienda.
Direccion: P° Cristo de la Vega, s/n 45071 Toledo
Teléfono: 925 28 70 77

E-mail: kmerchan@jccm.es

Equipo: Katixa Merchan Mufoz, José Manuel
Lopez; Oficina Regional, Oficinas Provinciales

y Oficinas Territoriales de Vivienda de Castilla-La
Mancha.

Introduccién

Dando cumplimiento al mandato constitucional de
promover las condiciones necesarias para hacer
efectivo el derecho de todos los espatioles de
disfrutar de una vivienda digna y adecuada, se han
creado las Oficinas de Vivienda, dependientes de la
Direccion General de la Vivienda de la Consejeria
de Ordenacion del Territorio y Vivienda, con
vocacion de ventanilla unica de vivienda, teniendo
entre otras funciones: dar informacion vy
asesoramiento integral en materia de vivienda,
gestion y tramitacion de ayudas y llevanza del
Registro de Demandantes de Vivienda.

Desde el inicio del proyecto el volumen de
actividad ha ido en aumento, asumiendo

posteriormente la gestion de la Renta Bésica de
Emancipacion, ayuda estatal creada para los
jovenes, cuyo éxito ha convertido a las Oficinas de
Vivienda en un referente en todo el territorio

nacional.

Para lograr el cumplimiento de todas las funciones
y objetivos asumidos, se ha llevado a cabo la
protocolizacion de los procedimientos de cada una
de sus actuaciones; se ha dotado de varios
sistemas informaticos: Programa de Vivienda y
Suelo de Castilla-La Mancha (VYSCAM) y Sistema
de Agenda de cita previa, un Centro de Atencion de
llamadas telefonicas (Call Center) y un equipo de
trabajo altamente cualificado compuesto por 80
personas.
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Catélogo Colectivo de la Red de
Bibliotecas Publicas de Castilla-
La Mancha.

Finalista
Ficha del proyecto:

Nombre del proyecto: Catdlogo Colectivo de la Red
de Bibliotecas Publicas de Castilla-La Mancha.
Candidatura: Direccion General de Patrimonio
Cultural de la Consejeria de Cultura, Turismo y
Artesania.

Direccion: C/ Trinidad, 8 45071 Toledo
Teléfono: 925 26 74 19

E-mail: jmlorenzo@jccm.es

Equipo: Luis Martinez Garcia, José Manuel Lorenzo
Jiménez, Oscar Arroyo Ortega, Jorge Ifiguez Yarza,
Paloma Ferndndez de Avilés.

Introduccién

La Junta de Comunidades de Castilla-la Mancha, a
través de la Consejeria de Cultura, Turismo y
Artesania y en atencion a sus competencias de
coordinacion e impulso de las bibliotecas publicas
en la region, ha puesto en marcha el Catédlogo
Colectivo de la Red como herramienta que
supondrd una revolucién en las formas de trabajo
de las bibliotecas y va a multiplicar para la
ciudadania los recursos disponibles en las
bibliotecas, simplificando los tramites y formas de
acceso a estos servicios publicos, conformandose
como una auténtica red de servicios integrados
con total acceso telematico.

El objetivo del proyecto supone la integracion de
al menos 325 bibliotecas publicas de Castilla-La
Mancha en una tnica Red para su funcionamiento
armonizado. Para ello es necesario unificar
totalmente el funcionamiento de todas las
bibliotecas y sus bases de datos y crear un carné
unico para la utilizaciéon de los servicios de las
bibliotecas que paulatinamente se incorporen al
proyecto. La conexion de todo el sistema se realiza
a través de un unico servidor y via Internet.

El acceso al catdlogo unico se realiza a través de la
direccion: http://reddebibliotecas.jccm.es. A través
de esta direccién la ciudadania tiene acceso a todo
el catdlogo de todas o cada una de las bibliotecas,
saber qué documentos existen, si estdn
disponibles, prestados o reservados y hasta
cuando, se pueden reservar libros, solicitar
documentos para su compra por parte de las
bibliotecas o realizar cualquier consulta,

comentario o solicitud.
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La direccion del proyecto ha recaido en la
Direccion General de Patrimonio Cultural desde
donde se ha diseiado una implantacién por fases
hasta que sea plenamente operativo en todas las
bibliotecas de la region.

Al finalizar la implantacion del proyecto en 2011
el catdlogo incorporard mas de 6 millones de
documentos. Las renovaciones y la reserva de
documentos también se podrdn realizar a través
de Internet. Del mismo modo esta previsto que en
el futuro se implementen otros sistemas de
comunicacion entre las bibliotecas y la ciudadania:
mensajes de movil, correo electroénico, etc.
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Mejora en la calidad asistencial
al paciente. Alertas médicas
ante patologias graves.

Finalista
Ficha del proyecto:

Nombre del proyecto: Mejora en la calidad
asistencial al paciente. Alertas médicas ante
patologias graves.
Candidatura:  Hospital
Guadalajara

Direccion: C/ Donante de Sangre S/N 19071
Guadalajara

Teléfono: 949209200

E-mail: aplazap@sescam.jccm.es

Equipo: Alfredo Plaza Plaza, Guillermo Hermida
Gutiérrez, M? Carmen de Juan Séanchez, Jaime
Sénchez Fernandez de la Vega, Juan Carlos Monte
Mercado, Bernardino Pérez Rodriguez, Javier
Macias del Campo, Servicio de Informdtica.

Universitario de

Introduccién

El Hospital Universitario de Guadalajara ha
desarrollado un médulo que permite la generacion
de alertas automdticas ante la deteccion de
tumores cancerigenos u otras patologias de
gravedad a través de pruebas radioldgicas o
patoldgicas. El sistema de alertas propuesto
interopera con las herramientas que actualmente
se utilizan en los servicios de radiologia del
SESCAM y de anatomia patoldgica, y con la
herramienta de informacién asistencial que

actualmente se utiliza, denominada Sinapsis. La
mejora en la calidad asistencial es evidente, ya que
con esta herramienta se logra agilizar la
elaboracion de los diagnosticos y la prescripcion
de los tratamientos, lo cual redunda en el
beneficio del propio paciente y del Servicio de
Salud.

Todo paciente, cuando asiste a un centro
asistencial, pretende conocer las causas de sus
dolencias y recibir indicaciones para curarse lo
antes posible. Es decir, quiere un trato asistencial
eficaz y eficiente.

Cuando se realiza una prueba médica con el fin de
averiguar las causas de una enfermedad, los
resultados pueden demorarse debido a

ineficiencias del sistema sanitario, principalmente
por la falta de interoperabilidad entre sistemas de
informacion.

Esta situacion provoca retrasos en los diagnodsticos
y, por tanto, también en el proceso a seguir para
tratar la enfermedad del paciente. El problema se
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agudiza cuando la enfermedad en cuestion es de
gravedad y el tiempo de respuesta se considera
crucial. Por este motivo, es imprescindible
disponer de herramientas que permitan agilizar el
flujo de informacién de los distintos servicios
médicos con el fin de elaborar diagnésticos fiables
y, de este modo, poder proporcionar los
tratamientos adecuados lo antes posible.

La mencionada agilidad de cara a administrar
tratamientos, es especialmente importante en el
caso de enfermedades oncoldgicas, donde llega
incluso a ser un elemento fundamental para
conseguir, en muchos casos, una curacion exitosa.
No hay que olvidar que el tiempo es un aspecto a
tener en cuenta ante este tipo de dolencias y no
brindar al paciente el tratamiento adecuado en el
tiempo preciso puede convertirse en una cuestion
de vida o muerte para éste.
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Portatiles para el profesorado.

Finalista

Ficha del proyecto:
Nombre del Portatiles
profesorado.

Candidatura: Consejeria de Educacion y Ciencia.
Secretaria General (Organizacion e Informatica)
Direccién: Bulevar Rio Alberche s/n

Telefono: 925247404

E-mail: jvera@jccm.es

Equipo: Juan Vera Gonzdlez, Joaquin Jara Atienza,
José Luis Castano Pérez.

proyecto: para el

Introduccion

El proyecto tiene como objeto la dotacion de
equipos informaticos portatiles en todos los
centros educativos publicos de Castilla-La Mancha
para que sean distribuidos entre los docentes
adscritos a los mismos y puedan, con ellos, realizar
su trabajo de manera mas eficaz, moderna y
productiva en actividades de caracter pedagégico
y docente y en aquellas otras de gestion de la
actividad de los centros (Delphos y Papds...).

La apuesta del Gobierno de Castilla-La Mancha por
llevar la tecnologia a la educaciéon ha sido
prioritaria desde el afio 2000 en que se produjo la
asuncion de las competencias en esta materia.

A través de numerosos proyectos y programas se
ha ido creando una malla extensamente
capilarizada que ha llegado a dar cobertura
tecnoldgica a toda la red de centros educativos de

la region.

Han sido tres las dreas claves que han determinado
estas acciones:

- Se ha procurado, en primer lugar, la extension
de la banda ancha para conectar los centros y
conseguir su acceso a la red de manera universal.

- En segundo lugar, y de forma paralela, se han
desarrollado aplicaciones para racionalizar el
trabajo en los centros de manera que los tramites
administrativos y de gestion académica sean
realizados con seguridad y eficacia y la
informacion manejada acabe con la redundancia y
a favor de la consolidacion de los datos.

- Finalmente se han implantado en los centros una
serie de proyectos tecnoldgicos orientados a
facilitar la inmersion en Tecnologias de la
Informacion y la Comunicacion en el ambito de la
educacion pasando del aula informatica

convencional a la informatica en el aula, gracias a
la conexion integral de los mismos y a la
introduccion con caracter pionero del concepto de
movilidad, tanto en redes como en dispositivos.
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Mejorando la comunicacién con
nuestros usuarios: Pagina Web
de la Gerencia de Atencién
Primaria de Talavera de la
Reina.

Finalista
Ficha del proyecto:

Nombre del proyecto: Mejorando la comunicacion
con nuestros usuarios: Pdgina Web de la Gerencia
de Atencion Primaria de Talavera de la Reina.
Candidatura: Gerencia de Atencion Primaria de
Talavera de la Reina.

Direccion: C/ José Luis Gallo, 2 Talavera de la Reina
45600

Teléefono: 925 82 15 08

E-mail: fgrajera@sescam.org

Equipo: Fernando Grajera Gabardina, Rosa Ana
Dulanto Banda, M? Pilar Fluriache Garcia-Caro,
Javier Sanchez Holgado, M2 Luisa Torijano
Casalengua.

Introduccién

La pagina web de la Gerencia de Atencién Primaria
(GAP) de Talavera de la Reina forma parte del Plan
de Comunicacion interna y externa de la
organizacion. Este Plan constituye un proyecto de
transformacion del sistema utilizando las nuevas
tecnologias de comunicaciéon, con especial
trascendencia sobre la mejora de la informacion y
atencion a las personas usuarias y al profesional,

la reduccion y simplificacion de los tramites
administrativos, el buen funcionamiento de los
servicios y la incorporacion de las nuevas
tecnologias.

En el aflo 2005 comienza a funcionar la pagina
web de la GAP de Talavera de la Reina, primera
pagina electrénica que se puso en funcionamiento
en este ambito dentro del SESCAM.

En cuanto a su estructura, se han diferenciado
claramente tres apartados a los que se accede por
las  correspondientes pestafias  superiores:
ciudadanos, profesionales y proveedores.

web se incrementar la

Con la pretende

accesibilidad a los servicios sanitarios, ofrecer una
completa informacion de los mismos, asi como la
promocion de la participacion, la potenciacion del
conocimiento de los derechos y deberes y la
simplificacion de los tramites administrativos.
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Los viajes educativos en
Castilla-La Mancha.
Finalista

Ficha del proyecto:

Nombre del proyecto: Los viajes educativos en
Castilla-La Mancha.

Candidatura: Consejeria de Educacién y Ciencia.
D.G. de Organizacion y Servicios Educativos.
Direccion: Bulevar del Rio Alberche s/n 45071
Teléfono: 925 28 63 01

E-mail: amendez@jccm.es

Equipo: Pablo Ramirez Perona, Vicente Montiel
Moreno, Alfonso Méndez Paniagua, César Garcia
GOmez, Pedro Torres Torres, Daniel Fernandez
Fernandez, César Peces Martin, Nuria Garcia
Ramirez y Conchi Garcia Alonso.

Introduccién

Esta iniciativa engloba un conjunto de acciones
dirigidas a toda la comunidad educativa que
responden a un objetivo compartido: que la
escuela contintie més alla de las aulas, que la
formacion de los alumnos se complete con
estrategias diversificadas mas alla de la actividad
curricular, y que la comunidad escolar, las
asociaciones de padres y madres de alumnos y los
ayuntamientos participen también en ese objetivo.

La Escuela no puede replegarse sobre si misma,
sino que tiene que mirar hacia fuera, utilizar
recursos externos al centro educativo, innovar,

compartir e intercambiar experiencias, abrirse al
mundo.

La Consejeria de Educacion y Ciencia quiere poner
a disposicion de la Comunidad Educativa todos los
recursos a su alcance para hacer posible que la
formacion de los alumnos y alumnas se enriquezca
con otras actividades desarrolladas fuera de las

aulas.

Desde la Direccion General de Organizacion y
Servicios Educativos se coordinan los diferentes
programas educativos que se ponen a disposicion
de los centros educativos de Castilla-La Mancha
para realizar viajes educativos. Una vez analizadas
las necesidades se organiza una oferta adaptada a
las diferentes etapas y niveles educativos. Las
actividades complementarias forman parte de las
programaciones didacticas, pues con el uso de
espacios, tiempos y recursos alternativos a los del
aula responden a los objetivos y contenidos del
curticulo.
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Informadores en el servicio de
urgencias hospitalarias.

Finalista
Ficha del proyecto:

Nombre del proyecto: Informadores en el servicio
de urgencias hospitalarias.
Candidatura: Hospital de Valdepenas
Direccion: Avda. Estudiantes s/n
Valdepenas

Teléfono: 926 32 02 00

E-mail: jgvillalta@jccm.es

Equipo: José Carlos Gonzalez Pefa, Jesus Gutiérrez
Villalta, Pilar Dominguez Ferndndez.

13300

Introduccién

El proyecto consiste en la puesta en marcha de un
nuevo Servicio de Informacion para acompanantes
y usuarios de las urgencias hospitalarias, que vela
por la seguridad de los pacientes al restringir el
acceso libre a la zona asistencial, manteniendo
informado sobre aspectos no asistenciales a las
personas que esperan que el paciente sea atendido.

Esta informacion se proporciona de forma
proactiva, sin esperar a que sea solicitada por los
acompanantes y se guarda registro del nimero de
veces que se ha informado. El servicio de
informadores juega también un papel de
facilitador, procurando asesoramiento a los
acompanantes sobre cualquier duda que tengan
del funcionamiento de las urgencias, asi como

entre el personal sanitario y los familiares y
acompanantes.

Se trata de un servicio completamente novedoso
en este Hospital y que ha supuesto la
incorporacion de una nueva cultura en el seno de
la organizacion, tanto en lo que se refiere al hecho
de que los usuarios de las urgencias acceden a las
mismas acompanados, solamente si asi se decide
por el personal sanitario y que aquellos
acompanantes  no  autorizados  reciban
informacion sobre los tiempos de espera y la
ubicacion del usuario en el hospital, por supuesto
la informacion sanitaria sigue proporciondndose
por el personal facultativo y de enfermeria.

En cuanto a las caracteristicas del personal elegido
para el desempefio de estos nuevos puestos de
trabajo, se ha optado porque los informadores e
informadoras tuvieran un perfil no sanitario, a fin
de evitar confusiones con el tipo de informacion
que podrian proporcionar a los acompanantes, y
para separar las tareas asistenciales de las

meramente administrativas.
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Mejores précticas de gestion en
los servicios publicos.

Finalista
Ficha del proyecto:

Nombre del proyecto: Mejores practicas de gestion
en los servicios publicos

Candidatura: Biblioteca Municipal “Juan Ricardo
Martinez Cuesta” y Oficina de Informaciéon y
Turismo de Minglanilla.

Direccion: Plaza del Salero, 5

Teléfono: 962 18 71 34

E-mail:  ofinturminglanilla@hotmail.com y
bibliotecamingla@hotmail.com

Equipo: Ana Isabel Puig Cuesta; Marta Requena
Enguidanos.

Introduccién

Como objetivo general de la Biblioteca Municipal
se pretende desarrollar en los habitantes del
municipio el habito lector, de manera que la
lectura se convierta en una actividad placentera
elegida libremente. Mejorar la calidad de servicio
ha sido una preocupacién general en los ultimos
20 atios y para ello se han iniciado las siguientes
actividades:

- Libro travieso.
- Bibliopiscina.
- Dos obras de teatro.

- Cuenta Cuentos: Esta actividad se viene
realizando todos los afios un siabado por la
manana al mes, y se continuard realizando en

colaboracién con Cruz Roja Juventud.
- Dia del Libro Infantil.

- Semana del Dia del Libro: que incluye Recital de
Poesia ( 21 de abril), viaje a la feria regional del
libro 22 de abril, dia del libro ( 23 de abril),
reunion extraordinaria del club de lectura “el café”

(24 abril), taller “unidos por la paz” (25 abril).
- 24 de octubre Dia de la Biblioteca.

- Club de Lectura El Café.

- Club de Lectura “El Duende Verde”.

- Grandes Citas de Grandes Autores.

- Taller “Llegé La Primavera”.

- “Mi camiseta también lee”.

Desde la Oficina de Turismo se estad intentando
dar a conocer a los habitantes de la localidad los
senderos que pasan por esta zona. Se ha decidido
crear un club de senderistas y realizar todos los
senderos de la zona una vez al mes.

145










148



Edita:
Oficina de Calidad de la Administracion Regional

Direccién General de la Funcién Publica y Calidad
de los Servicios

Consejeria de Presidencia y Administraciones
Publicas

Diserio, Maquetacién y Textos
Oficina de Calidad de la Administracién Regional

Impresion
Oficina de Calidad de la Administracién Regional

Depésito legal
TO-0367-2010

149



4 ®* PREMIO

EXCELENCIAY CALIDAD
DE LOS SERVICIOS PUBLICOS

EN CASTILLA-LA MANCHA

Castilla-La Mancha



	Inicio
	Presentación
	La Calidad de los Servicios en Castilla-La Mancha
	Historia de los premios
	Resolución de la Convocatoria
	Resolución del Premio
	Jurado
	Comité organizador
	Comisión de evaluación

	Modalidad: "Excelencia en la prestación de los servicios públicos"
	Candidatura ganadora
	Menciones especiales
	Finalistas

	Modalidad: "Calidad en los servicios públicos prestados a la ciudadanía"
	Candidatura ganadora
	Menciones especiales
	Finalistas

	Modalidad: "Mejores prácticas en la gestión de los servicios públicos"
	Candidaturas ganadoras
	Menciones especiales
	Finalistas

	Créditos




