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INFORME DE 27 DE MARZO DE 2018 DE LA COMISION PARA LA EVALUACION DE LAS POLITICAS
PUBLICAS Y LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS PUBLICOS, SOBRE EL CUMPLIMIENTO DEL PLAN
GENERAL DE MEJORA DE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS PUBLICOS 2016-2019

La Ley 5/2013, de 20 de junio, de Calidad de los Servicios Publicos de la Administraciéon de la
Comunidad Auténoma de Aragdn, prevé en su articulo 29, una Comisidn para la evaluacion de
las politicas publicas y la calidad de los servicios publicos, como érgano de coordinacion de la
Administracién en materia de evaluacidon de las politicas publicas y la calidad de los servicios.

Entre las funciones de la Comisién que prevé la Ley 5/2013, se encuentra formular, dentro del
primer trimestre de cada afio, un informe anual sobre el cumplimiento del Plan general de
mejora de la calidad de los servicios publicos de la Administracién de la Comunidad Auténoma
de Aragdén, que sera remitido a las Cortes de Aragdn para su debate en la Comisidon
correspondiente.

La Comisidn, en su sesion constitutiva celebrada el 31 de enero de 2018, acordd la creacion de
un grupo de trabajo para la preparacién del mencionado informe.

Tras la constitucién del grupo de trabajo, el 16 de febrero de 2018, se ha analizado en su seno
el grado de cumplimiento en el afio 2017 del Plan general de mejora de la calidad de los servicios
publicos de la Administracidon de la Comunidad Auténoma de Aragén. Como consecuencia del
analisis, se emitio una propuesta de informe.

Este informe ha sido aprobado por la Comision para la evaluacién de las politicas publicas y la
calidad de los servicios publicos, en su sesidn de 27 de marzo de 2018, para ser remitido a las
Cortes de Aragon.

El presente informe ajusta su contenido al fijado en el articulo 6.4 de la Ley 5/2013,
especificando para cada una de las medidas y actuaciones existentes en el afio 2017 en el Plan
General, las medidas implantadas, los resultados obtenidos, asi como las propuestas de mejora.
Asimismo, al final del documento se incorpora lo relativo al cumplimiento de las previsiones
contenidas en la memoria econdmica del Plan.

No obstante, en la medida en que el Plan considera que el contexto de partida en materia de
gestién de la calidad no es homogéneo en el conjunto de los drganos y unidades administrativas
del Gobierno de Aragdn, cabe registrar iniciativas propias por parte de los centros directivos en
paralelo o concurrentes con las actuaciones previstas en el Plan y que se han recogido en este
informe.



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

1. Elaboraciodn, actualizacion y difusion de Cartas de Servicios

El objetivo de esta actuacidn es ampliar la informacién que la ciudadania tiene de los servicios
publicos y de los estandares de calidad a los que se compromete la Administracidn, a través de
las Cartas de Servicios, asi como conocer el nivel de satisfaccion de la ciudadania con la
Administracion y su confianza en ella. Del mismo modo, se pretende fomentar el compromiso
responsable de los empleados publicos con la ciudadania, la innovacién y la mejora continua; asi
como implementar y consolidar la cultura de la evaluacién en la Administracion.

e Medidas de calidad implantadas y resultados obtenidos

Se han identificado los servicios dispensados por la Administracion directamente relacionados
con la atencidn a la ciudadania, empresas y entidades por parte de los Departamentos.

Respecto a la confeccién y actualizacién de cartas de servicios, en el afio 2017 se ha
confeccionado una nueva carta y se han actualizado y revisado 6, existiendo en la actualidad un
total de 36 Cartas de Servicios, que recogen 241 compromisos de calidad.

En el afio 2017 se ha publicado el grado de cumplimiento de 26 Cartas de Servicios en relacion
con el afio 2016.

Se ha incorporado en el portal de informacién a la ciudadania del Portal del Gobierno de Aragén
y en el de Transparencia, un buscador de todas las cartas aprobadas, sus actualizaciones y el
grado de cumplimiento anual de compromisos.

Para la actualizacién y adecuacién de los indicadores a lo largo de 2017, se ha realizado una
encuesta entre los responsables de las unidades administrativas con Cartas de Servicios, asi
como dos talleres formativos con responsables de alto nivel para concretar criterios respecto a
los compromisos de calidad con los ciudadanos.

e Propuestas de actuacion.

Se estd trabajando en la elaboracion de nuevas Cartas de Servicios de los ambitos de Justicia,
Salud, Cultura, Vivienda, Carreteras, Oficinas Comarcales Agroambientales e Igualdad, que se
prevé que estén publicadas en 2018.

Se estan detectando nuevos servicios que se prestan a los ciudadanos, asi como nuevos ambitos
susceptibles de disponer de una Carta de Servicios.



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

El objetivo de la actuacidn es escuchar sistematicamente la opinién de las personas usuarias de
servicios publicos, para adecuar la atencidn a la ciudadania a sus necesidades y expectativas,
incorpordandolas en el desarrollo de los programas.

e Medidas de calidad implantadas

Durante el afio 2017 las principales actividades implantadas en relacidn con la actuacion 2,
agrupadas segun las actividades previstas, han sido las siguientes:

- Identificacion de los servicios o unidades que deben realizar analisis de demanda, de forma
previa a la redaccidn de planes, elaboracién de programas, puesta en marcha de iniciativas de
gasto o publicacién de Cartas de Servicios.

En el marco del Plan Anual de Inspeccion de Servicios para el afio 2017 se incluyd la realizacion
de una encuesta de percepcion por parte de los usuarios de la calidad del servicio de informacién
en la Direccidn Provincial de Zaragoza del Instituto Aragonés de Servicios Sociales.

Con independencia de esta intervencién de referencia, cabe mencionar otras intervenciones
llevadas a cabo durante 2017 en los Departamentos y organismos publicos:

- En el Departamento de Economia, Industria y Empleo se identifican los segmentos de
clientes claves y mediante encuestas de satisfaccion y de producto se profundiza en las
necesidades especificas.

- En el Departamento de Ciudadania y Derechos Sociales se han elaborado planes
sectoriales en diferentes areas que incorporan diagndsticos de situacion y deteccion de
necesidades. Todos los planes se han elaborado incorporando metodologia de
participacién de los agentes implicados para detectar las demandas y expectativas que
operan en el dmbito de accidn a planificar.

- En el Departamento de Sanidad, la Direccion General de Salud Publica, durante 2016 y
2017 abrio procesos consultivos para establecer enfoques y objetivos del Plan de Salud.

- El Banco de Sangre y Tejidos de Aragdn cuenta con un area especifica, el area de
donaciéon y promocion, que es la responsable del estudio de las necesidades de los
donantes.

- El Instituto Aragonés de Ciencias de la Salud en cada una de sus unidades realiza el
anadlisis de demanda en relacidn con los servicios que prestan.

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

Se registran, por parte de los Departamentos y organismos publicos, las siguientes
intervenciones:

- En el Departamento de Presidencia, la Secretaria General Técnica cuenta, en la pagina
del Boletin Oficial de Aragdn, con herramientas para la gestion de la calidad de sus
servicios, tales como encuestas, posibilidad de presentar quejas y sugerencias.

- El Instituto Aragonés de la Juventud ha llevado a cabo de forma sistematica encuestas
de satisfaccién de los servicios.

- En el Departamento de Sanidad, la Direccién General de Derechos y Garantias de los
Usuarios, ademas de la encuesta anual de satisfaccién, ha realizado un Estudio de



expectativas de los usuarios y el andlisis y estudio de las quejas presentadas por escrito
y la gestidn de las quejas recibidas por correo electrdnico.

- El Banco de Sangre y Tejidos de Aragdn ha implantado un sistema digital (TOTEM) en la
sala de donacion

- El Instituto Aragonés de Ciencias de la Salud utiliza diferentes herramientas para la
deteccién de necesidades y expectativas de los ciudadanos, tales como: encuestas
bienales a los usuarios de los servicios cientifico técnicos, encuestas a los alumnos de
cada actividad formativa, y un formulario de contacto en la pagina web, a través del
enlace: http://www.iacs.es/instituto-aragones-ciencias-la-salud/oficina-virtual/

e Resultados obtenidos

El Departamento de Economia, Industria y Empleo identificd en 2017 los servicios susceptibles
de "Codisefiar" junto a los clientes finales para garantizar que responden a sus necesidades,
realizando ademds una experiencia piloto en este sentido; asimismo, realizé 3 encuestas de
satisfaccion a clientes y 2 de producto/servicio, concretamente en el ambito de los alumnos de
laformacion para el empleoy en el de las empresas en relacion con la gestidn de oferta. Ademas,
se llevaron a cabo ademds encuestas de satisfaccién al finalizar las acciones grupales de
busqueda de empleo.

Por su parte, el Departamento de Ciudadania y Derechos Sociales ha incorporado las
necesidades y expectativas de los usuarios en los procesos de determinacién de las prioridades
geograficas y sectoriales de la Cooperacién Aragonesa, en la definicion de los criterios de
actuacion y las lineas estratégicas, y en la aprobacién de la Estrategia Aragonesa de Educacidn
para el Desarrollo y Ciudadania Global.

e Propuestas de actuacion.

Cabe resefiar que desde el Departamento de Economia, Industria y Empleo se propone
continuar con el disefio de un Plan de Codisefo de servicios y desplegarlo a otro servicio.

El Departamento de Sanidad prevé la revisidn de la Encuesta de Satisfaccion de Usuarios, para
actualizarla, como instrumento de deteccion de areas de mejora, ademas de hallarse en
tramitacién la presencia de la Direccidon General de Derechos y Garantias de los Usuarios, asi
como de Salud Informa, en algunas redes sociales.

El Instituto Aragonés de Ciencias de la Salud pretende realizar un analisis de pertinencia de
cambio o inclusidn de fuentes de deteccidn alternativas.


http://www.iacs.es/instituto-aragones-ciencias-la-salud/oficina-virtual/

3. Revision y actualizacidon del sistema de quejas y sugerencias.

El objetivo de esta medida es potenciar la implicacion y participacién de la ciudadania, empresas
y entidades en la mejora e innovacidn de los servicios publicos, mediante el procedimiento de
Quejas y Sugerencias.

e Medidas de calidad implantadas y resultados obtenidos

- Mejora en los plazos de respuesta de las distintas unidades administrativas, mediante el
control y seguimiento desde la Inspeccion General de Servicios.

- Se ha llevado una asistencia personalizada desde la Inspeccién General de Servicios y el
Servicio de Informacidn y Documentacion Administrativa, con las distintas unidades
organicas que tramitan las quejas y sugerencias para fomentar su digitalizacion y su
incorporacion a la aplicacion de gestion comun interna. Esta aplicacién tiene un acceso para
la tramitacidn telematica http://www.aragon.es/SaC/txt_quejas_sugerencias.

- Creacién de un espacio de informacidn, trdmite y acceso a la aplicacién, faq y otros sobre
quejas y sugerencias en el Portal del Empleado, para facilitar la comunicacién en este
procedimiento, con las unidades organicas tramitadoras.

- Se han revisado las fichas de los formularios y del sistema de quejas y sugerencias.

Desde los Departamentos y Organismos Publicos, se han tomado medidas encaminadas al
control, garantia y difusidn del sistema de quejas y sugerencias. Cabe destacar las siguientes:

e EIINAEM ha evaluado un tiempo medio de 12 dias habiles en las respuestas a las quejas
y sugerencias presentadas por la ciudadania. Ha mejorado en general su proceso de
quejas.

e En el Departamento de Vertebracion del Territorio, Movilidad y Vivienda, se ha
centralizado en la Secretaria General Técnica la recepcién y distribucidon de Quejas y
Sugerencias, con el objetivo de que de esta manera aquella puede disponer de una
visidn de conjunto que le permita extraer conclusiones y procurar mejoras.

e En el Departamento de Ciudadania y Derechos Sociales, se ha procedido a la revision
interna del procedimiento

e En el Instituto Aragonés de la Juventud se ha abierto una nueva direccidn especifica de
correo electronico.

e El Departamento de Sanidad ha procedido a la creacion del fichero de datos de caracter
personal "Base de datos de Quejas, Sugerencias y Gestorias en el Ambito Sanitario" por
Decreto 26/2018, de 6 de febrero, del Gobierno de Aragoén.

e ElBanco de Sangre y Tejidos de Aragén ha mejorado la gestién de quejas y sugerencias,
mediante su incorporacién al sistema corporativo del Gobierno de Aragon.

e El Instituto Aragonés de Ciencias de la Salud realiza el registro y seguimiento de quejas
y sugerencias de acuerdo al proceso "PS02.1 No Conformidades"


http://www.aragon.es/SaC/txt_quejas_sugerencias

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

El objetivo de esta medida es el de implementar acciones que permitan avanzar en una gestion
por procesos, con la finalidad de controlar que las actividades, recursos y métodos se ajustan a
determinados estdndares de calidad o buen funcionamiento, facilitando su evaluacién vy, con
ello, mejorando la prestaciéon de los servicios.

e Medidas de calidad implantadas
Formacidn de responsables de los centros directivos:
- EIINAEM realiza anualmente formacién en gestidn por procesos y EFQM
- El'lAJ realiza anualmente una accién formativa en sistemas de calidad
Cursos de formacién del Instituto Aragonés de Administracién Publica:

- Acciones formativas estructuradas en el Plan de Formacién del IAAP en 2017: curso de
Implantacion de la gestion por procesos en la Administracidn Publica (e-learning), curso
de elaboracidn de indicadores en la gestién de la calidad, IV Jornada de Calidad en la
Administracion Publica.

- Enel IASS los profesionales de los centros asistenciales han recibido formacién del plan
del IAAP, en metodologia de gestion por procesos.

- Participacién y asistencia (de ocho trabajadores) a cursos de gestidn para aplicacion por
procesos de gestién del personal del Departamento de Sanidad.

- Organizados dos talleres y dos cursos en la Direccion General Derechos y Garantias
Usuarios.

- A través del Instituto Aragonés de Ciencias de la Salud y del servicio de formacién del
SALUD se realizaron durante 2017 veintiocho actividades formativas cuyos contenidos
incluian directa o indirectamente informacion y aprendizaje sobre gestién “de” y “por”
procesos. Asistieron a dichas actividades 758 profesionales.

Determinacion de procesos clave de cada centro directivo

- EI INAEM dispone de un Mapa de procesos donde clasifica sus procesos de soporte,
estratégicos y operativos

- Se hainiciado un proyecto de identificacidon de procesos en los centros asistenciales del
IASS

- ElInstituto Aragonés de Ciencias de la Salud ha identificado los procesos clave se han
incluido en el mapa de procesos del sistema de gestién de la calidad, accesible desde
http://www.iacs.es/instituto-aragones-ciencias-la-salud/calidad/

- Los sistemas de calidad implantados en SALUD han identificado y documentado sus
procesos, al menos en: Equipos de Atencién Primaria (cincuenta y cuatro de ellos),
Laboratorios Clinicos (diversas pruebas, en todos los hospitales salvo Hospital Obispo
Polanco), Centrales de Esterilizacion (de todos los hospitales), Servicios del Hospital
Universitario Miguel Servet (veinte unidades), 061 Aragén

Desarrollo de documentacién de procesos operativos.

- Elaboracion y actualizacion de las Fichas de procesos y Diagramas de Flujo del INAEM.
Todos los procesos estan publicados en la Intranet.


http://www.iacs.es/instituto-aragones-ciencias-la-salud/calidad/

- En el IASS se han documentado: en el area de recursos humanos del IASS, el
procedimiento Auxilio por defuncidn, el mapa de procesos del centro asistencial CAMP-
CAPDI, asi como la descripcion de mapa de procesos en centros destinados a los
menores en riesgo.

- El'lAJ cuenta con un sistema de medicion por indicadores tanto en el plan estratégico
de Juventud como en el sistema de gestién de calidad, donde cada proceso lleva
implicito un sistema de evaluacién.

- ElInstituto Aragonés de Ciencias de la Salud tiene cada proceso documentado y dispone
la documentacién desde la intranet del IACS

- Enel Servicio Aragonés de Salud los sistemas de calidad implantados han identificado y
documentado sus procesos.

e Resultados obtenidos

Los principales resultados obtenidos agrupados segun los hitos sefalados en el cronograma, han
sido las siguientes:

- Formacidén con responsables de los centros directivos
e En 2017 se formd a 15 personas en gestion por procesos y EFQM
- Cursos de formacidn del Instituto Aragonés de Administracion Publica

e Profesionales con conocimientos en gestion por procesos, dispuestos a
implementar el modelo

- Determinacion de procesos clave de cada centro directivo

e Se esta realizando la actualizacién de procesos, en el Departamento de Economia,
Industria y Empleo.

e Elaboracién del Mapa de Procesos de Nivel 0 y Nivel | en el centro de atencién a la
discapacidad CAMP-CADI (IASS)

e |dentificacion procesos clave en mapa de procesos del Departamento de Sanidad.

e El Instituto Aragonés de Ciencias de la Salud ha incluido 19 procesos en el sistema
de gestidn de la calidad.

- Desarrollo de documentacidn de procesos operativos.

e Fichas de procesos y diagramas de flujo del INAEM elaborados y actualizados, y
publicados en la Intranet.

e En el Departamento de Hacienda y Administracion Publica, elaborados el proceso
de gestién de las incompatibilidades de los empleados publicos y procesos del IAAP.

e Se han documentado algunos procesos operativos en el IASS

e El Instituto Aragonés de Ciencias de la Salud ha realizado la comprobacion del
seguimiento de los procesos en auditorias Interna y externa y medicién de los
indicadores de desempefiio de los procesos

e Propuestas de actuacion.

Las principales propuestas de actuacién agrupadas segun los hitos sefialados en el cronograma,
han sido las siguientes:

- Formacion con responsables de los centros directivos



En 2018 se realizara otra edicidén del programa de formacién en gestién por procesos
y EFQM vy se disefiara una guia de identificacion, diseio y revisidon de procesos

En el Instituto Aragonés de Ciencias de la Salud y dentro del plan transversal de
formacion interna en 2018 se ha incluido formacidn especifica en procesos

- Cursos de formacion del Instituto Aragonés de Administracién Publica: Plan de Formacién 2018

Profesionales con conocimientos en gestion por procesos, dispuestos a
implementar el modelo: “Implantacidn de la gestidn por procesos en los servicios
publicos”
Formacion destinada a los profesionales de centros asistenciales del IASS,
programada para 2018: “Gestién por procesos en centros residenciales de gestion
publica”

- Determinacién de procesos clave de cada centro directivo

El INAEM va a disefiar una guia de identificacidn, disefio y revisién de procesos.
Mejora de procesos

El IASS desarrollard el proyecto de identificacion de procesos en centros
asistenciales y en el drea de prestaciones econdmicas.

Se incorporard al menos un nuevo proceso operativo en 2018 en el Instituto
Aragonés de Ciencias de la Salud.

- Desarrollo de documentacidn de procesos operativos

Publicacion de los procesos nuevos y/o actualizados del INAEM

El IASS documentard todos los procesos del mapa en el ambito del CAMP-CADI.



5. Revision del modelo de evaluacion

El objetivo de esta actuacion es la incorporacién del sistema de valores de la Administracion en
los modelos de evaluacién de politicas y servicios publicos, consolidando un modelo
metodoldgico de evaluacidon comun haciendo de ésta un proceso de transparencia y calidad de
los servicios.

e Medidas de calidad implantadas

Se estd revisando el actual modelo de evaluacion de servicios, mediante el desarrollo
colaborativo con otras Administraciones de diferente nivel, con el objetivo de elaborar una guia
comun de evaluacion. La Administracidn de la Comunidad Auténoma de Aragdn ha asumido la
redaccidn de una parte de la guia y la revisién del conjunto de las aportaciones.

e Resultados obtenidos
No existe auin un resultado final de estas actividades.
e Propuestas de actuacion.

Esta previsto que durante el ejercicio 2018 se finalice la Guia Comun de Evaluacidon y se proceda
a su publicacién.

Con independencia del alcance de esta actuacidn, cabe registrar dos iniciativas en el dmbito de
la evaluacién:

- La previsién, por parte del Departamento de Ciudadania y Derechos Sociales, de
incorporar en el ejercicio de 2018 informes de evaluacién de los planes de cooperacion
aragonesa.

- EI INAEM, en el marco del modelo de excelencia EFQM, tiene previsto publicar una
Autoevaluacion EFQM en el afio 2018.



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

Con el objetivo general de mejora continua de los servicios publicos implicando al personal al
servicio de esta Administracion, se pretende fomentar el uso y extensién de las herramientas de
gestion de la calidad, partiendo del conocimiento previo del estado de la cuestion.

e Medidas de calidad implantadas

Las actividades cuyo cumplimiento esta previsto para el afio 2017, segun el programa de
ejecucién del propio Plan, son la “Identificacion y ponderacién de los componentes de gestién
de la calidad en la Administracién de la Comunidad Auténoma” y la “Elaboracién del instrumento
de medicién” y la “Determinacidn de las fuentes de evidencia”. Estas actividades se han llevado
a cabo por la Direccidn General de la Funcidn Publica y Calidad de los Servicios, como drgano
responsable de la actuacion. Se han identificado y ponderado 12 componentes que integran el
instrumento de medicién de la gestidn de la calidad, incorporando la perspectiva de los valores
operativos previamente determinados.

e Resultados obtenidos

El resultado de esta actuacidn es que se ha disefiado el Instrumento de medicion de la gestion
de la calidad de los 6rganos administrativos, que se encuentra en fase de prueba.

e Propuestas de actuacion.

La propuesta prevista es que, durante el ejercicio 2018, se aplique dicho instrumento de
medicion comun en los diferentes centros directivos de la Administracion de la Comunidad
Auténoma de Aragdn, mediante un sistema de autoevaluaciéon, como fase de prueba y
participacién previa a su aprobacién definitiva y publicacion.
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7. Disefio de un modelo normalizado de difusion de planes y programas

La actuacion 7, de acuerdo con el calendario previsto en el Plan, no ha tenido ninguin desarrollo
entre los afios 2016 y 2017, por lo que no es objeto de este informe de cumplimiento.
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Medida 2. Conseguir una administracion mas cercana a la ciudadania mejorando los procesos
de transparencia y comunicacion.

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

El objetivo de esta actuacién es informar a la ciudadania de forma util, clara, actualizada y
objetiva para que atienda a sus necesidades, intereses y preferencias, mejorando Ia
responsabilidad de la Administracién para con ella.

o Maedidas de calidad implantadas
- Andlisis de la funcionalidad y contenido del Portal de Transparencia

Dentro de las medidas implantadas, destacan la incorporacién de datos en formatos abiertos e
infografias, el aumento de datos almacenado en aplicaciones y bases de datos que permiten
generar contenido de forma dinamica y selectiva, la mejora de la calidad de la informacién vy la
incorporacién de nuevo médulo para el buscador del Portal.

- Reestructuracion del Portal de Transparencia

En general, se han realizado mas de 70 acciones para incorporar nuevos contenidos y proceder
a la reestructuracién de los ya existentes.

Especificamente, en el Departamento de Vertebracién del Territorio se ha procedido a la
coordinacién, apoyo y supervision desde la Unidad de Transparencia a los consorcios y
fundaciones dependientes del Departamento, tanto en lo referido a publicidad activa como a
derecho de acceso. Se ha creado el area de Transparencia en las webs del Consorcio del
Aeropuerto de Teruel y en la del Consorcio del Tunel de Bielsa.

e Resultados obtenidos

Como resultado, el n2 de visitas al Portal ha sido de: 290.481 (2017) Lo que supone un aumento
de un 48% con respecto al afio 2016. El n2 de pdginas vistas: 1.212.815 (2017) Se ha observado
un cambio de tendencia en los términos de busqueda utilizados por los usuarios y se han
optimizado los resultados de busqueda.
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9. Mejora del derecho de acceso a la informacion publica

Ademas del de facilitar a las personas el ejercicio del derecho de acceso a la informacién publica,
la actuacién tiene el objetivo de mejorar las condiciones de respuesta por parte de la
Administracidn.

e Medidas de calidad implantadas

Entre las medidas implantadas, se ha procedido a una mejora de la informacién relativa a
derecho de acceso en el Portal de Transparencia (acceso al formulario, publicacion de
resoluciones denegatorias, incorporacion de datos estadisticos y gréficas). Ademas, para la
simplificacion y mejora del tramite interno se ha creado una base de datos que facilita la
consulta y explotacidn de los datos.

e Resultados obtenidos

Como resultados, se tiene que el nimero de solicitudes presentadas en 2017 ha sido de 296
(supone un aumento del 83,8% con respecto al afio 2016). El tiempo de respuesta al ciudadano
se situa en 19,7 dias, (supone una reduccién de 8 dias con respecto al afio 2016). El 95% de las
solicitudes estdn resueltas.

e Propuestas de actuacion.

Tal como estd previsto en el Plan, en 2018 se elaborara la Carta de Servicios con compromisos
en relacion al derecho de acceso a la informacion.

Con independencia del alcance de esta actuacion, cabe registrar las siguientes propuestas por
parte de Departamentos y organismos publicos en relacién con la mejora del derecho de acceso
a la informacidn publica:

- EINASS va aimpulsar el proyecto “Carpeta del Ciudadano”. Se pretende que las personas
puedan acceder con su certificado electrénico a todos los datos sobre ella que tenga la
Administracidn. Ademads, se ha procedido a la mejora de la Web del area de dependencia
unificando contenidos con el Servicio de Planificacidn de Servicios Sociales.

- El Departamento de Vertebracién del Territorio, Movilidad y Vivienda va a disponer de
la tramitacion electrénica completa del expediente de solicitudes de acceso a la
informacidn publica.

- El Departamento de Desarrollo Rural y Sostenibilidad, como consecuencia de la mejora
del disefio del procedimiento interno para tramitacién de solicitudes y reclamaciones,
va a implantar la aplicaciéon de ticketing para el seguimiento del acceso a la informacion
publica. Va a establecer medidas de coordinacion interna y entre los organismos
publicos adscritos. Pretende mayor control de las actuaciones y mejora de los plazos de
respuesta al solicitante.
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10. Revision del modelo de comunicacién entre la Administracion, el personal a su servicio y
las unidades administrativas

El objetivo de esta medida es establecer una comunicacién rapida y coordinada con los
empleados publicos, que permita su participacion y colaboracién. Se pretende conseguir el
compromiso de los empleados publicos con los objetivos y valores de la Administracién para
mejorar la calidad de los servicios publicos y gestionar de forma colectiva el conocimiento de la
Administracion.

e Medidas de calidad implantadas

Desde el 2017, se ha procedido desde el Departamento de Hacienda y Administracién Publica a
la evaluacion, estudio y disefio de los requisitos funcionales que son necesarios para la
implantacién y desarrollo de un nuevo modelo de comunicacion del Portal del Empleado
Publico, que sea mas colaborativo, permita mayor accesibilidad y usabilidad, y se pueda
compartir el conocimiento con las nuevas herramientas de web social. Se estan elaborando los
pliegos para la contratacion durante el 2018 de un cambio en la plataforma tecnoldgica.

Con independencia de estas intervenciones de caracter transversal, hay que registrar iniciativas
de Departamentos y organismos publicos que contribuyen a la implantacion de esta actuacion:

El Departamento de Hacienda y Administracion Publica ha desarrollado las herramientas para la
gestién electrénica de las ayudas de accidén social para el personal al servicio de la
Administracion general, y las de acceso al expediente personal.

En el drea de Justicia (Departamento de Presidencia) se han implantado diversas herramientas
de administracion electrdnica, como es el caso del nuevo sistema de gestién procesal Avantius,
que integra en él el expediente judicial y las comunicaciones entre todos los operadores juridicos
gue han de intervenir en los procesos, tanto los propios 6rganos judiciales, como abogados,
procuradores, forenses, cuerpos policiales, ayuntamientos o juzgados de paz entre otros. Hay
gue destacar también que la Direccién General de Justicia e Interior gestiona la accién social de
los funcionarios de cuerpos nacionales de justicia de forma independiente y totalmente
telematica.

Desde el Departamento de Innovacion, Investigacidn y Universidad, a lo largo de 2016 y 2017 se
han puesto a punto los servicios de administracidn electrdénica para la relacién entre érganos
administrativos, en coordinacién con el Departamento de Hacienda y Administracién Publica.

e Propuestas de actuacion.
Se realizarad formacion a lo largo de 2018 para el uso de las herramientas de administracion
electrénica y su generalizacién en el conjunto del Gobierno de Aragén.
El Servicio Aragonés de Salud esta desarrollando la Introduccion del “expediente electrénico del
empleado” de manera que el personal solo tenga que entregar en una ocasidn y en formato
electrénico sus documentos.
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11. Elaboracién de un modelo de acogida del personal de la Administracion

El objetivo de la actuacién es facilitar el compromiso de los empleados publicos con la Misidn
de la Administracion y el desempefo de la unidad administrativa, asi como el desarrollo de la
responsabilidad de los empleados publicos como garantia de la mejora continua de los servicios
publicos. Se pretende conseguir con ello una Administracién mas humana, con espacios de
servicio publico que proporcionen un entorno de comunicacién y respeto a la diversidad.

e Medidas de calidad implantadas

Se ha constituido un grupo de trabajo para la elaboraciéon del Modelo de acogida de los
funcionarios de la Administracién de la Comunidad Autdnoma, tanto en el ambito general como
en el sectorial, especialmente representado en los dmbitos docente, de salud y de justicia.

El trabajo realizado ha supuesto el desarrollo de técnicas cualitativas de recogida de informacion
y evidencias, comenzando por el andlisis general y sectorial del modo de realizar la acogida de
nuevos funcionarios en la Administracion, identificando ademas los manuales ya existentes,
para continuar con la planificacion del desarrollo de grupos de discusién compuestos por nuevos
funcionarios y de entrevistas semiestructuradas con las personas que en cada sector se encargan
del primer recibimiento del personal.

No se ha abordado la elaboracién del manual general y de los manuales sectoriales para el
personal de nuevo ingreso en la Administracion esta actividad, ni en relacién con los procesos
de provision de puestos de trabajo y movilidad interna, sin embargo, cabe destacar que, en el
ambito sectorial, el Servicio Aragonés de Salud, y en el marco de sus sistemas de calidad, cuenta
con un procedimiento para la acogida de nuevos empleados, que estd documentado, se
actualiza cuando es necesario y esta disponible en la intranet del organismo.

Asimismo, el IAAP dispone de un documento electrdnico provisional de acogida para el personal
propio.

e Resultados obtenidos
Actas e informes de los grupos de discusion y de las entrevistas estructuradas.

Esquema basico del ecosistema de acogida de nuevo ingreso en la Administracion del
Comunidad Auténoma.

Borrador de documento: “Por una funciéon publica inclusiva en la Administracion de la
Comunidad Auténoma de Aragon.

e Propuestas de actuacion.

Redaccién del modelo general de acogida.
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Medida 3. Hacer mas sencillas las relaciones entre la ciudadania y la Administracion mediante
la simplificacion de documentos y tramites administrativos.

12. Desarrollo de un programa de simplificacion de procedimientos administrativos

A fin de los procedimientos sean mas sencillos y hagan mas fdacil y agil la relacién con la
Administracion, el objetivo de esta actuacion es analizarlos y redisefarlos incorporando la
tramitacién electrdnica, la reduccidn de tiempos y un uso de un lenguaje mas cercano.

e Medidas de calidad implantadas

La medida cuyo cumplimiento estd previsto para el afio 2017, segun el programa de ejecucién
del propio Plan, es la relativa al programa de simplificacién de procedimientos estratégicos. La
Direccién General de la Funcidn Publica, junto con las Secretarias Generales Técnicas de los
Departamentos, ha realizado una seleccion de procedimientos estratégicos de cada
Departamento. Se ha comenzado a trabajar con los procedimientos del Departamento de
Educacion.

e Resultados obtenidos

Como resultado, disponemos de una lista de procedimientos estratégicos elaborada, ademas de
haberse procedido al andlisis del procedimiento relativo a becas de comedor.

e Propuestas de actuacion.

Se va a proceder al estudio y andlisis de, al menos, dos procedimientos estratégicos.

Si bien la actividad relativa al programa de simplificacion de ambito departamental, segun el
programa de ejecucién del Plan, comienza en el afio 2018, obviamente la labor de simplificacion
es una obligacién inherente a las Secretarias Generales Técnicas de los Departamentos. Ademas
de participar en la seleccién de procedimientos estratégicos, éstas han abordado diferentes
proyectos de simplificacién:

- El Departamento de Presidencia participa en el grupo de trabajo de Régimen Juridico
para la implantacidon electrdnica de procedimientos administrativos.

- El Departamento de Hacienda y Administracion Publica participa en los grupos de
trabajo.

- El Departamento de Educacion, Cultura y Deporte ha incluido medidas de simplificacién
en la nueva regulacidon, mediante Decreto, del procedimiento relativo a becas de
comedor, que se publicara en el 2018.

- El Departamento de Vertebracién del Territorio, Movilidad y Vivienda, esta realizando
una revision completa de todos los procedimientos dados de alta en el Catalogo de
Procedimientos del Departamento. En el drea de turismo existen nuevos formularios
adecuados a la simplificacién del procedimiento de declaracién responsable y, para
2018 se prevé la simplificacion y paso a tramitacidn electrénica del procedimiento de
depdsito de fianzas de alquiler.

- El Departamento de Ciudadania y Derechos Sociales ha revisado y simplificado los
procedimientos de gestion en materia de cooperacion para el desarrollo en el
Reglamento aprobado mediante Decreto 100/2016, de 12 de julio. (Subvenciones
cooperacion) y ha simplificado los procedimientos de familias numerosas, registro de
parejas estables y la gestion de subvenciones (Direccién General de igualdad y Familias)
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El Departamento de Desarrollo Rural y Sostenibilidad trabaja de manera sistematica en
materia de reduccion de cargas administrativas mediante una adaptacion y redisefio de
los procedimientos respecto a los que se solicita informe o asesoramiento en el propio
Departamento. Desde 2016 se han sumado medidas relacionadas con una mayor
simplificacion de la documentacién a aportar eliminando de los formularios la
autorizacién para la verificacion de documentos elaborados por la Administracién o ya
presentados, y la no exigencia de documentacidn original o copias auténticas. Asimismo,
se ha desarrollado un procedimiento enteramente electronico (Procedimiento 1237:
Habilitacidon de entidades para la tramitacién electrénica de la “Solicitud Conjunta”,
PAC) y se ha regulado mediante Decreto la obligatoriedad no sélo para las personas
juridicas sino para las personas fisicas de tramitar electrénicamente un procedimiento
(Procedimiento 1647: Tramitacion de la “Solicitud Conjunta”, PAC 2018), lo que supone
un importante volumen de gestién (unas 50.000 solicitudes). Se ha conseguido una
reduccion del volumen de documentacion, tanto de cara al ciudadano como de cara a
la administracién reduciendo el volumen de los expedientes y un aumento paulatino de
los ciudadanos que utilizan la presentacidn electrénica de solicitudes, sobre todo en el
uso de la aplicacién propia del Departamento para la presentacion de la “Solicitud
Conjunta” de la PAC, llegando en la campafia 2017 a un 98,93% del total de solicitudes.

A partir de 2018 se pretende reforzar y continuar aplicando las medidas ya implantadas,
y en particular:

1. Reformulacién de los procedimientos para posibilitar su traspaso a su gestion
enteramente electrdénica, para lo que debera valorarse la eliminacién de obligaciones
obsoletas o innecesarias, implicando su modificacion.

2. Adaptacion de los formularios, para hacer efectiva la obligacion de relacionarse
electrénicamente con la Administracién.

3. Aumento de la coordinacidon entre los 6rganos para una mejor gestion de los
procedimientos.

En el ambito del Departamento de Sanidad, la Secretaria General Técnica en el marco
del Plan de Administracién Electrdnica, ha iniciado el proceso de simplificacion de todos
los procedimientos del Departamento. De forma especifica, respecto del servicios
juridicos, simplificacidn del procedimiento de responsabilidad patrimonial.

Por su parte, el Instituto Aragonés de Ciencias de la Salud ha puesto en marcha tanto un
sistema de gestidn de actividades formativas que simplifica el acceso a la formacién que
organiza, como el de acceso via web para los investigadores a la informacién de los
proyectos; y tiene en proceso la simplificacion de la gestién de pagos de actividades
formativas y en la realizacién de contrataciones. Ha tenido un incremento del nimero
de alumnos y actividades formativas gestionadas con los mismos recursos.

El Servicio Aragonés de Salud: Se han estandarizado y simplificado los siguientes
procedimientos:

- Tramitacion de comisiones de servicio y seguimiento de su prérroga.
- Tramitacion de complementos especificos “B”.

|ll

- Racionalizacidon y homologacién de procedimientos para el “reconocimiento” y la

“productibilidad variable” (todavia en desarrollo).

- Creacion de una comisidn con los responsables de recursos humanos de todos los
Sectores Sanitarios con una reuniéon mensual.

17



13. Elaboracion y difusion de un Catalogo de Interoperabilidad

El objetivo de esta medida es el de implementar acciones que permitan eliminar la obligacion
de los ciudadanos de entregar documentos o informacién que ya tiene la Administracidn.

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

e Medidas de calidad implantadas

Las principales actividades implantadas ha sido la elaboracidn un catalogo de provisiéon de
documentacién interoperable en todo el territorio nacional a través del cual es posible eliminar
la peticion de documentacidn a los ciudadanos y el obtenerla directamente de las bases de datos
de las administraciones.

El catdlogo de servicios de verificacibn y consulta de datos se encuentra en:
http://portalempleado.aragon.es/portal/page? pageid=193,40475038& dad=portal& schema=
PORTAL

Por otro lado, se ha mejorado la interoperabilidad de los recursos disponibles en el Portal de
datos abiertos del Gobierno de Aragdn (Aragdn Open Data).

e Resultados obtenidos

El resultado de la elaboracidon y difusién del catdlogo es que se han realizado 181.538 peticiones
de documentacién en 2017 en nombre de los ciudadanos, para simplificar la relacion de éstos
con la Administracion de la Comunidad Auténoma de Aragon.

e Propuestas de actuacion.

Como principales propuestas de actuacion en relacién con esta actividad se va a seguir
incorporando acceso a mas servicios de verificaciéon y consulta de datos de acuerdo con las
prioridades de la organizacion.

Del mismo modo, se continuara con la mejora de la interoperabilidad de la informacién del
portal de Servicios del Gobierno de Aragdn, y con el resto de portales.
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14. Redaccion y difusion de los criterios generales de simplificacion administrativa

El objetivo de esta actuacidn tiene que ver con proporcionar un instrumento que facilite el
analisis y simplificacion de los procedimientos que se gestionen.

e Medidas de calidad implantadas

Las actividades cuyo cumplimiento estd previsto para el afio 2017 y 2018, segun el programa de
ejecucién del propio Plan, son la redaccidn, aprobacién y publicacién de los Criterios Generales
de Simplificacidn, asi como su posterior divulgacién.

Esta actividad dependia de la ejecucién de la actuacion 12 del Plan General de Calidad. El retraso
en su ejecucién ha impedido abordar por el momento la redaccidn de los criterios de
simplificacion por parte del érgano responsable.

o Resultados obtenidos
Por ello, no existe resultado final de estas actividades.
e Propuestas de actuacion.

La propuesta de actuacion ha de ser, evidentemente, comenzar la elaboracion de los Criterios
generales de Simplificacién una vez analizados, al menos tres procedimientos estratégicos de la
Medida 12 del Plan.
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Medida 4. Impulsar entre los empleados publicos un liderazgo comprometido con la Misidn
de esta Administracion

15. Desarrollo de un programa de liderazgo

Para lograr un servicio publico excelente, es imprescindible que las personas con funciones de
liderazgo se impliquen incorporando el sistema de valores en su gestidn diaria y potenciando la
cultura de la evaluacién.

e Medidas de calidad implantadas
Se ha ejecutado un plan piloto para el disefo de una metodologia de desarrollo de liderazgo.

El programa piloto se ha desarrollado en la Direccion General de la Funcidn Publica y Calidad de
los Servicios del Departamento de Hacienda y Administracién Publica y en la Direccién General
de Salud Publica del Departamento de Sanidad.

e Resultados obtenidos
Medicién y evaluacion del modelo de liderazgo en dos centros directivos.
Actuaciones formativas y de coaching.
Metodologia de desarrollo del liderazgo.
Materiales pedagdgicos para su difusién y extensién.
e Propuestas de actuacion.
Extensidn de la formacidn al resto de Direcciones Generales:
e 2talleresen 2018
e 4Atalleres en 2019

Disefio e imparticion de una accién formativa enmarcada en el plan de formacién del IAAP:
“Impulso de la misién y valores organizativos”, dirigido a Jefes de Servicio.

Disefio y elaboracion de una guia de actuacidon para el impulso de la Misién y valores
organizativos, dirigida a responsables de unidades.
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Previsiones contenidas en la MEMORIA ECONOMICA del Plan general de mejora de la calidad
de los servicios publicos 2016-2019

La Memoria econdmica del Plan, redactada de conformidad con lo dispuesto en el articulo 6 de
la Ley 5/2013, de 20 de junio, de calidad de los Servicios Publicos de la Administracion de la
Comunidad Auténoma de Aragdn, considera dos bloques diferenciados de costes.

De una parte, los “Costes de personal” referidos al gasto necesario para la confeccién y
elaboracion del propio documento del Plan, que se ha llevado a cabo integramente con recursos
propios de la Administracién. De otra parte, lo que denomina “Otros costes”, que comprende 3
tipos de gasto considerados como necesarios para la ejecucidn del Plan.

Costes de personal

Se trata del gasto asociado a la dedicacion del personal al servicio de la Administracién que ha
intervenido en la confeccidn del Plan.

De acuerdo con el documento, se registran un total 27 personas con diferente grado de
dedicacién y responsabilidad.

El coste estimado de su intervencién asciende a 89.612,35€, que se ha ejecutado en su totalidad.

Su financiacién ha correspondido a créditos del Capitulo | del estado de gastos del presupuesto
de la Comunidad Auténoma correspondiente al ejercicio de 2016.

Otros costes
Comprende tres (3) tipos de gasto, que son los siguientes:

- Formacion de liderazgo
- Aplicacién Cartas de Servicio
- Aplicacién Quejas y Sugerencias

Formacion de liderazgo

De acuerdo con las previsiones, se han desarrollado diversas acciones formativas de desarrollo
del liderazgo que han requerido la contratacidn de recursos externos.

Concretamente, se ha celebrado un contrato de servicios de ejecucidn de un programa piloto
de desarrollo de liderazgo mediante licitacién publica en libre concurrencia que ha sido
adjudicado ala empresa TEA-CEGOS DEPLOYEMENT, S.L. y que ha sido ejecutado en su totalidad.

Tal como ya se indicaba en la memoria econdmica, frente a una previsién de 27.000,00 € de
estimacion inicial, la adjudicacién se ha efectuado por 11.999,84 €.

La financiacidn se ha efectuado con créditos de asignados a la partida 12060
G/1221/251000/91002 de los presupuestos de 2017.

Aplicacion de Cartas de Servicio

Se ha estimado un gasto de 24.480,00 € a financiar con créditos del programa 5426.-
Administracion Electrdnica, del Departamento de Innovacion, Investigacién y Universidad.

No se ha ejecutado

Aplicacion Quejas y Sugerencias

Se ha estimado un gasto de 16.320,00 € a financiar con créditos del programa 5426.-
Administracion Electrdnica, del Departamento de Innovacion, Investigacién y Universidad.

No se ha ejecutado.
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