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MEMORIA-RESUMEN

DESCRIPCION DE LA ORGANIZACION

El Servicio de Prestaciones es uno de los dos Servicios que componen la Direccion General de
Recursos de Servicios Sociales, encuadrada a su vez en la Consejeria de Juventud, Familia y
Servicios Sociales. Se estructura en dos Secciones: Seccion de Pensiones y Seccion de
Subvenciones y Ayudas.
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Al Servicio le corresponde gestionar las pensiones, subsidios, y ayudas competencia de la
Comunidad Autbnoma en materia de servicios sociales (competencia exclusiva) o del ambito
de la Seguridad Social (competencia meramente ejecutiva). De igual modo, tramita las
subvenciones del &mbito de servicios sociales a las corporaciones locales e instituciones sin fin
de lucro.

Consta de 20 funcionarios. Desde el punto de vista cuantitativo nuestro “clientes” son
aproximadamente 3000 personas fisicas, asi como todas las corporaciones locales de La Rioja
y 304 asociaciones sin fin de lucro. El Servicio gestiona un presupuesto de 15.260.135 euros



(afio 2006), a los que debe afiadirse la gestién del presupuesto derivado de las pensiones no
contributivas (8.366.595,67€ en 2005) y de los subsidios derivados de la LISMI (630.196,07€
en el mismo afio)

DESCRIPCION DE LA PRACTICA DESARROLLADA
1. Transparenciay compromiso.
A. Accesibilidad y suministro de la informacion.
a) Supresion de la atencién “en ventanilla”

Con un doble objetivo: 1. Evitar desplazamientos a los/as usuarios/as, mediante el acceso
directo por el Servicio a la documentacién necesaria para cada prestacion. 2. Cuando esto no
sea posible, o el/la interesado/a opte por acudir a nuestras instalaciones, ofrecerle una atenciéon
personalizada en un entorno amable.

b) Motivacién exhaustiva de las resoluciones

Se ha incluido en todas las resoluciones que tienen contenido econdémico uno o varios Anexos
en los que se explican los céalculos econémicos que ha llevado a cabo el Servicio. De esta
forma el ciudadano no sélo dispone de la misma informacién que la Administracién, sino que
puede comprobar si los célculos efectuados por ésta son o no correctos, si se han tenido en
cuenta o no todos los ingresos o familiares computables etc.

c) Accesibilidad, estandarizacién y publicacién de subvenciones

- envio a las entidades inscritas en el Registro de Entidades, Centros y Servicios, junto
con la solicitud, de la convocatoria anual de subvenciones, una ficha que facilita la
presentacion de los proyectos y una carta explicativa.

- envio en el mes de octubre a las entidades a las que se les ha concedido la subvencion
de una carta recordatoria y de una memoria justificativa del gasto.

- Plan Estratégico de Subvenciones

- Planes de convergencia. (concesion objetiva de las subvenciones en funcién de ratios
0 modulos)

- Publicacion de subvenciones en BOR y Tablén de anuncios

d) Otras actuaciones

Igualmente deben significarse tres actuaciones adicionales: 1) la comunicacién en el mes de
enero a los pensionistas no contributivos de la revalorizacion de su pension, junto con un
certificado de la cantidad percibida en el afio anterior para su acreditacion donde proceda —
asumida como compromiso en la Carta de compromisos- , 2) la entrega con la resolucién de la
ayuda a cuidadores de personas mayores dependientes de un Manual explicativo de los
cuidados que requieren estas personas y 3) la creacién y mantenimiento de “documentos de
seguridad” para todas las prestaciones del Servicio, en cumplimiento de la legislacién sobre
proteccién de datos de caracter personal.

B. Cartade compromisos

El Servicio de Prestaciones es pionero dentro del Gobierno de La Rioja en la definicién,
seguimiento y evaluacion de una Carta de servicios, denominada Carta de compromisos en
esta Administracion.

Destacaremos tres aspectos:

a) objetivos ambiciosos; no limitarnos a “comprometernos a hacer lo que ya hacemos”

b) revisién exhaustiva, quincenal, mensual, trimestral y anual.

¢) cumplimiento del 100% de los compromisos desde su implantacién (2003).



C. Cuadros de mando.
Es el instrumento informatico del que se sirve el equipo directivo para controlar la gestion del
Servicio y que incorpora indicadores de calidad. Ello permite, por ejemplo, controlar
quincenalmente el cumplimiento de los plazos de tramitacion de la Carta.

D. Rendicion de cuentas.

Dos son los foros donde el Servicio de Prestaciones rinde cuenta de su gestiéon: el Comité de
Direccién de la Consejeria y el Consejo Riojano de Servicios Sociales.

2. Participacién e implicacion

a) El Plan de acogida
El Plan de Acogida responde a la necesidad de facilitar la incorporacién del nuevo personal al
Servicio. Su evaluacién acredita un cumplimiento al 100% de los aspectos definidos y una
satisfaccion maxima del personal (calificacién excelente en todos los casos).

b) Participacion del personal del Servicio
El Servicio es receptivo a las propuestas que se realizan por el personal, como por ejemplo:
a) supresion de la ventanilla de atencion al publico
b) sustitucion de mobiliario y de equipos informaticos
¢) modificacién del sistema de justificacion de subvenciones
d) nuevo reparto de tareas en subvenciones
e) modificacion del sistema de concesidn de ayudas a personas con discapacidad
f) realizacion de cursos formativos

c) Cursos de formacién en calidad
d) Participaciéon de “especialistas”

-Trabajadores sociales (ver alianzas)
-Consejos sectoriales

e) Encuestas de satisfaccién
Se realizan anualmente encuestas para conocer la satisfaccion de nuestros usuarios/as.

3. Alianzas
a) Administraciones proveedoras de informacion

Por la naturaleza de las prestaciones, se necesita recabar informacion de distintas entidades
publicas (del Instituto Nacional de la Seguridad Social, del Catastro, de la Direccién General de
Tributos dependiente de la Consejeria de Hacienda, de la Agencia Estatal de Administracion
Tributaria, de los Ayuntamientos etc)

Para evitar que sean los beneficiarios los que recaben estos certificados, nos hemos provisto
de medios para obtener directamente entre administraciones estos certificados. Con el INSS, el
catastro y la AEAT se han firmado convenios de intercambio de informacién. La Direccién
General de Tributos nos ha habilitado una conexidn. Los Ayuntamientos nos remiten los
certificados previa peticion de este Servicio.

b) La Intervencion Delegada

- Se han fijado criterios comunes para la tramitacién de las prestaciones
- Se han consensuado los tiempos maximos de fiscalizacion



c) Departamentos analogos

El Servicio de Prestaciones participa en dos foros de ambito nacional sobre gestion de
prestaciones:
1. El grupo de trabajo constituido por IMSERSO y todas las Comunidades Autbnomas
gestoras de pensiones no contributivas
2. El grupo de seguimiento del Plan Integral contra la Exclusidon social; subgrupo de
rentas minimas.

d) Los servicios sociales comunitarios
La red de trabajadores/as sociales comunitarios abarca el 100% del territorio de nuestra
Comunidad y les corresponde competencialmente desarrollar las prestaciones sociales
basicas, entre las que se encuentra la de “informacion valoracién y orientacion”. Es decir,
tramitan —sobre todo fuera de la capital- nuestras prestaciones
4. Comunicacion externa e interna
a) laweb de servicios sociales

Dos aspectos deben destacarse:

a) La existencia en cada prestacion de un apartado de “preguntas frecuentes”
b) La creacién de una pagina interactiva de calculo de las PNC’s

b) laintranet del servicio de Prestaciones

En el afio 2.005 comenzamos a trabajar en la intranet de nuestro Servicio. El objetivo: zona
comun y organizada desde la que podemos ‘publicar’ nuestro trabajo, entendiendo ‘publicar’
como una exposicion interna de toda la documentacion relevante a los demas trabajadores,
gue a través de paginas web pueden buscar la informacién que necesitan.

La intranet se actualiza con una periodicidad minima mensual.

5. Igualdad de género

La Consejeria de Juventud, Familia y Servicios Sociales es el referente del Gobierno de La
Rioja en el desarrollo de las politicas integrales de igualdad de género.

Junto a la igualdad de oportunidades, se han adoptado medidas de discriminacién positiva en
favor de las mujeres que solicitan una prestacion para la insercion social; igualmente, la
intranet incluye criterios de “no discriminacion en el lenguaje”



RESULTADOS

1. Gestion orientada al ciudadano

Reduccién drastica de tiempos de tramitacion. Se acompafian algunos ejemplos

Tiempos de Tramitacion (Ingreso Minimo de Insercién)

Tiempos de Tramitacion (Ayudas de Inclusion Social)

100 1

(dias)

Plazo Legal - 90 dias

9
80 T
701
60 T
50 T
4071

29

Plazo Carta de Compromisos - 30 dias

30
20+
10 1

0 4

Afio 2.002

Afio 2.003

Afio 2.004

Afi0 2.005  Afio 2.006

(dias)
100 T

Plazo Legal - 90 dias

90
80
70 1
60 +
50 T
40 1

Plazo Carta de Compromisos - 30 dias

30
20 1
10 T

25

18

19 16

0 .
Afio 2.002

Afio 2.003

Afio 2.004

Afio 2.005

Afo 2.006

Revisidn de pensiones.

Altisimo porcentaje de revisidn de prestaciones periddicas (100% en LISMI y FAS, y 99% en
PNC). Se incorpora un estudio de la prestacién mas relevante (Pensiones no contributivas)

LA RIOJA ESPANA
B Ne° Declaraciones Neo Declaraciones
ANO Declaraciones | Revisadas % Declaraciones | Revisadas %
2001 2.335 2.256 96,62 476.202 366.412 76,94
2002 2.323 2.272 97,8 483.836 373.157 77,12
2003 2.253 2.187 97,07 486.246 364.723 75,01
2004 2.191 2.183 99,63 489.336 349.653 71,45
2005 2.147 2.143 99,81 487.291 301.666 61,91

2. Encuestas de satisfaccion
Excelente valoracion de nuestros/as usuarios/as (superior a 9 sobre 10)
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