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Seccién lll. Otras disposiciones y actos administrativos
ADMIN ISTBACION DE LA COMUNIDAD AUT(’)NOMA
CONSEJERIA DE ADMINISTRACIONES PUBLICAS

1051 Resolucion de la consejera de Administraciones Piiblicas por la cual se aprueba el Plan de Calidad de los
Recursos Humanos de los Servicios Generales de la Administracion de la Comunidad Auténoma de las
Illes Balears

Hechos

1. La Direccién General de Funcién Publica, Administraciones Publicas y Calidad de los Servicios es competente, entre otros ambitos, en
planificacion, direccion, coordinacion y ejecucion de la politica general de personal; ordenacion y gestion del personal a servicio de la
Administracién de la Comunidad Auténoma de las Illes Balears, excepto del personal docente y del persona estatutario al servicio de la
sanidad publica autondmica; y lainspeccion de calidad, organizacion y servicios.

2. Entre las lineas estratégicas que establece el Plan Estratégico en materia de Funcion Publica se encuentran las relativas a avance de la
modernizacién y profesionalizacion del persona y alamejorade sus condiciones de trabgjo.

3. En este contexto se ha decidido elaborar € Plan de Calidad de los Recursos Humanos que da respuesta a la demanda de |a ciudadania de
unos servicios que, cada vez mas, cubran sus expectativasy que, por lo tanto, sean la materializacién del compromiso de las administraciones
con lagestion de la calidad, 1o cual sdlo puede conseguirse con la participacion de todo € personal asu cargo y, por |o tanto, con una politica
conducente a la maxima excelencia en su gestion por medio de una serie de mecanismos, entre los cuales tiene que prevalecer el aumento de
lamotivacion, entre otros.

4. El Plan de Calidad de los Recursos Humanos recoge la definicion y el desarrollo de las actuaciones conducentes a un incremento de la
motivacion del personal a través de diferentes estrategias basadas en el aumento de la calidad en la gestion de las personas de la
organizacion, con el liderazgo indiscutible del personal directivo, asi como en el aseguramiento de la gestion normalizada de permisos,
licenciasy jornada laboral al objeto de completar lavision lo més amplia posible de la gestion de los recursos humanos.

Fundamentos de derecho

1. Acuerdo del Consegjo de Gobierno de 23 de diciembre de 2011 (BOIB n° 3, de 7 de enero de 2012) por €l cua se aprueban las lineas
generales del Plan Estratégico en materia de Funcion Publica a seguir paralaracionalizacion y profesionalizacion de la Administracion de la
Comunidad Auténoma de las Illes Balearsy parala mejorade las condiciones de trabajo de su personal.

2. Decreto 12/2011, de 18 de junio, del presidente de las |1les Balears, por € cual se establecen las competencias y estructura organica basica
de las consgjerias de la Administracion de la Comunidad Auténoma de las Illes Balears, modificado por el Decreto 23/2011 y el Decreto
6/2013.

3. Informe propuesta del director general de Funcién Plblica, Administraciones Pdblicas y Calidad de los Servicios de dia 15 de enero de
2014.

Por todo €llo, dicto lasiguiente
RESOLUCION

1. Aprobar el Plan de Calidad de los Recursos Humanos de los Servicios Generales de la Administracion de la Comunidad Auténoma de las
Illes Balears, que se adjunta como anexo a la presente Resol ucion.

http://www.caib.es/eboibfront/pdf/es/2014/17/854312

2. Establecer su ambito de aplicacion en el personal laboral y el personal funcionario de servicios generales que presta servicios en la
——Administracién de la Comunidad Auténoma de las Illes Balears y en sus organismos auténomos, con excepcion del personal docente, del
i personal estatutario al servicio de la sanidad publica autondmicay del personal laboral de los demés entes integrantes del sector publico

autonémico.

o
-%3. Encomendar ala Direccion General de Funcion Pablica, Administraciones Pablicas y Calidad de los Servicios la direccion y coordinacion
de la gjecuciéon de las lineas de accién indicadas a fin de alcanzar sus objetivos, con la colaboracién de los demas érganos de la
%Administraci 6n que se consideren adecuados, através de la Inspeccidn General de Calidad, Organizacién y Servicios.
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4. Publicar la presente Resolucién en el Boletin Oficial delas|lles Balears.

Marratxi, 16 de enero de 2014

L a consejera de Administraciones Publicas
Maria NUria Riera Martos

ANEXO
Plan de Calidad de los Recur sos Humanos
INDICE
1. INTRODUCCION
1.1. Ambito de aplicacion
2. OBJETIVOS
2.1. Sensibilizacion y capacitacion del personal directivo
2.2. Aumento de la motivacion del personal
2.3. Gestion normalizada de permisos, licenciasy jornada laboral
3.LINEASDE ACCION
3.1. Objetivo 1. Sensibilizacion y capacitacion del personal directivo

Lineade accién 1.1 Formacion de directivos en gestion de calidad del personal
Linea de accidon 1.2 Seguimiento del impacto y la eficacia de la formacion

3.2. Objetivo 2. Aumento de la motivacion del personal

Linea de accidon 2.1 Reforzamiento de los equipos de trabajo y de | as relaciones personal es a través de la gestion por objetivos
Lineade accion 2.2 Mejora de la comunicacion interna

Linea de accidn 2.3 Protocolizacién de las tareas. Gestion por procesos

Linea de accidn 2.4 Planes de acogida para todo tipo de incorporaciones

Linea de accién 2.5 Fomento de las sugerencias de mejora de los empleados

perfil profesional
Linea de accion 2.7 Encuestas de climalaboral
Linea de accion 2.8 Desarrollo de la gestion por competencias

3.3. Objetivo 3. Gestion normalizada de permisos, licenciasy jornada laboral

delanormativa
Linea de accion 3.3 Mantenimiento y mejora de la gestion de permisos, licenciasy jornada laboral en el portal del personal

4. AGENTESCLAVE Y CONTROL DEL PLAN
PLAN DE CALIDAD DE LOSRECURSOSHUMANOS

1 INTRODUCCION

Linea de accién 2.6 Aumento de la flexibilidad en la adjudicacién de los puestos base conforme a las necesidades personales 'y el

Lineade accién 3.1 Establecimiento de los criterios de interpretacion de todos y cada uno de |os supuestos previstos por la normativa
Linea de accion 3.2 Acciones de coordinacion con todos los habilitados de personal de las consgjerias para la aplicacion homogénea

La ciudadania pide, cada vez més, € esfuerzo de las administraciones para satisfacer sus necesidades, o que llamamos calidad de los

I | %%%@m ||| http://www.caib.es/eboibfront/pdf/es/2014/17/854312
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servicios, y no es sino con la participacion de los recursos humanos que las integran como podra alcanzarse esta meta. De hecho, es una
gestion de calidad de las personas que conforman su capital humano la que aportara la clave en esta mejora de los servicios que configura la
razén de ser de la Administracion Pablica

Todos los estudios de calidad han establecido la importancia destacada que el factor humano tiene para la mejora de los servicios, parala
implantacion, en definitiva, de sistemas de gestion de calidad total. Son las personas que desarrollan dia a dia la gestion publica, que aplican
las actuaciones que materializan €l servicio publico, el activo mas importante de la organizacion sin el cual ésta no podria existir. Y el
protagonismo de |os trabajadores en la mejora continua que esta en la esencia de una gestion de calidad pasa por mejorar, en todo lo posible,
Su motivacion, el compromiso con su propio trabajo diario.

Una gestion de los recursos humanos desde el punto de vista de la calidad tiene que ser una de las bases estratégicas de cualquier
administracién publica, ya que de la actitud y los conocimientos de las personas depende su buen funcionamiento. Son las que hacen
funcionar los medios de la organizacién y sin los recursos humanos los mejores y mas modernos sistemas de trabajo son absolutamente
inoperantes. Incluso podemos afirmar que medios menos avanzados pueden dar excelentes resultados de calidad si son utilizados por
personas capaces y motivadas.

Debemos tener presente que los modelos de gestion de calidad, como el CAF o e EFQM, los que establecen cémo tendria que ser una
organizacion excelente, dedican un apartado especifico, al que [laman criterio, alas personas, asi como a evaluar la consecucion de resultados
en relacion con las capacidades, la motivacion, la satisfaccion y su grado de cumplimiento. Es decir, una organizacion que quiere ser
excelente, conseguir un maximo nivel de calidad, tiene que recabar también informacion objetiva, unos resultados de las mediciones de la
satisfaccion y motivacion de las personas que la conforman.

En concreto, el modelo CAF expone: “Las personas son la organizacién. Son el activo mas importante de la organizacién. La forma con la
que los empleados interacttian los unos con los otros y gestionan |os recursos disponibles eslo que, en Ultimainstancia, decide el éxito de una
organizacion. El respeto, €l didogo, la responsabilizacion (empowerment) y un entorno seguro y saludable son fundamental es para asegurar
el compromiso y la participacién de las personas en el camino hacia la excelencia de la organizacion.”

L os mismos modelos ya subrayan laimportancia del personal directivo en una aplicacién correcta de la politica de personal, de la gestién de
las personas, aspecto que se desarrollard alo largo de este Plan con detalle, y, en esta linea, les responsabiliza de toda una serie de acciones
ligadas a la mejora de la gestién de los recursos humanos conforme a la estrategia y planificacion de la organizacion; laidentificacion, el
desarrollo y el aprovechamiento de las capacidades de los empleados teniendo siempre en cuenta los objetivos individuales y de la
organizacion, y laimplicacion del personal por medio del didogo y la responsabilizacion.

Estas grandes lineas de actuacion se concretan en acciones gque iremos analizando a lo largo del Plan, y que son escuchar |a opinion del
personal, la gestion por competencias, € aseguramiento de unas buenas condiciones de trabajo atendiendo especialmente a las condiciones de
salud y seguridad, la formacion, el liderazgo activo, el apoyo y la ayuda en las incorporaciones, la promocion de la cultura de la
comunicacion y del trabajo en equipo, €l establecimiento de objetivos consensuados, etcétera. Acciones que van siempre encaminadas a una
gestion de calidad de los recursos humanosy, en concreto, a un aumento de su motivacion.

Debemos tener siempre muy presente que éste no es un tema exclusivo de las éreas de gestion de recursos humanas, sino que es cuestion que
en cualquier organizacion tiene que ser liderada desde su primer nivel de gestion, tratada y gestionada en todos los departamentos de la
organizacion con la coordinacion del drea de funcidn publica.

Y a mismo tiempo, no es un indicador més, sino que, en una proporcion muy elevada, la falta de motivacién del personal, como parte
negativa de lo que estamos tratando, es sintoma de deficiencias en las relaciones laborales y en €l clima laboral, de falta de flexibilidad, de
problemas sociales, etcétera. En definitiva, es un fendmeno en el cual actlian multiples factores y de gran complejidad al cua no podemos
enfrentarnos sdlo con un tratamiento Unico, sino que es fundamental operar en €l propio ambiente de cada centro de trabajo, en la cultura de
la organizacion, propiciando una actitud adecuada del trabajador.

Todos los estudios que redundan en la necesidad de aumentar la motivacion laboral confirman que, si una organizacion gestiona bien los
recursos humanos, consigue un buen clima laboral, es muy probable que tenga unos niveles bajos de falta de productividad laboral. Por o
tanto, la calidad en la gestién de los recursos humanos, de la cual hemos hablado desde el principio de esta introduccion, tiene un vinculo
absoluto con el objetivo del aumento de la motivacion del personal. Los planes que se puedan disefiar deberan incluir, principalmente,
medidas encaminadas a las mejoras en la gestion de |os recursos humanos con actuaciones en los ambitos del reparto eficiente de la carga de
trabajo, laflexibilidad de horarios, la mejora de la comunicacién y la conciliacion de lavidalabora y familiar.

http://www.caib.es/eboibfront/pdf/es/2014/17/854312

En consecuencia, se deduce que se tienen que llevar a cabo acciones tendentes a una mayor promocion de la humanizacién de lastareas, ala

## - onsecucion del compromiso, através de una politica adecuada de motivacion liderada por el personal directivo de la organizacion.

1
; Y es en e seno de este contexto que la Consejeria de Administraciones Pablicas, a través de la Direccién General de Funcion Puablica,
I

e |

Administraciones Publicas y Calidad de los Servicios y, en concreto, de la Inspeccion General de Calidad, Organizacion y Servicios, ha
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considerado necesario elaborar un plan de calidad en la gestion de los recursos humanos que englobe todas estas perspectivas de actuacion 'y
las concrete en una serie de objetivos globales y sus lineas de accion especificas, para poder materializar la situacion laboral més adecuada
para los empleados publicos de los servicios generales de la Administracion de la Comunidad Auténoma de las llles Balears y asi,
consiguientemente, aumentar la propia calidad de los servicios.

1.1 Ambito de aplicacion

Este Plan afectara a personal laboral y al personal funcionario de servicios generales, que presta servicios en la Administracion de la
Comunidad Auténoma de las llles Balears y en sus organismos auténomos, a excepcion del personal docente, del personal estatutario al
servicio de la sanidad publica autonémicay del personal laboral de los demés entes integrantes del sector publico autonémico.

2. OBJETIVOS
2.1 Sensihilizaciény capacitacion del personal directivo

El personal directivo, entendido en este Plan como €l responsable de un grupo de personas con unas funciones agrupadas y conectadas en una
unidad administrativa, son los lideres de nuestra organizacion como responsables de su gestion administrativay como puente entre los atos
cargos, € dmbito politico, y la estructura de personal del organismo. Por lo tanto, desarrollan un papel absolutamente determinante y
primordial, como ya hemos sefialado, en la gestion de las personas, en la creacion del clima laboral, a objeto de alcanzar el objetivo Ultimo
de consolidacion de una organizacion de calidad.

Ellos son los responsables de la motivacion del persona que dirigen através de los equipos de trabajo, de los que seran lideres y modelos a
seguir. Su papel en una administracién modernay orientada alamejora del servicio publico es clave porgue tienen que ser |os que incentiven
al personal a trabajar de forma motivada por un objetivo comin. En la estrategia general dibujada por los lideres politicos, €l personal
directivo establecera las metas y hara que su equipo de trabajo trabaje para a canzarlas, generando un ambiente favorable y desarrollando las
actuaciones que permitan conseguir un aumento de la motivacién del personal.

Y para poder gjercer este papel es evidente que la organizacién le tiene que proporcionar una formacién especifica que lo capacite y haga
posible el desarrollo de sus aptitudes para poder liderar la organizacién y, en definitiva, las personas que laintegran, a través de una gestion
de estas personas desde |a perspectiva de la calidad. Ellos tienen que tener las habilidades gerenciales o directivas para influir en los grupos
de trabajo para que trabajen motivados en |a consecucion de metas 'y objetivos.

2.2 Aumento de lamotivacion del personal

Como ya se ha comentado en la introduccién de este Plan, es ésta la clave de una politica de calidad en la gestion de los recursos humanos,
ya que es ¢l factor que condicionara su compromiso con la organizacion, con su trabajo diario. Mejorar la gestién del personal através de
acciones que redunden en un mayor bienestar laboral y, por lo tanto, en una mayor satisfaccion, aumentard la calidad de la propia
organizacion.

Todos los estudios concluyen en que lo que mas puede contribuir a un aumento de la motivacion del personal es el andlisis en profundidad
del climalaboral, el incremento del grado de compromiso de las personas de la organizacion a través de un sistema de gestion por objetivosy
por competencias, la deteccion de las principales causas que estén generando descontento en las personas y trabajar para mitigarlas, entre
otras cuestiones. Acciones que, en definitiva, suponen una gestion de calidad del personal.

Lafalta de motivacién no deja de ser, en muchos casos, tal y como ya hemos sefialado, un sintoma de una mala calidad de vida laboral que
tiene que ser detectado, analizado y paliado. De esta manera, €l fomento del compromiso, laformaciény el papel de los mandos intermedios
o personal directivo de la organizacion, en opinion de los expertos en la materia, son las lineas de actuacion més eficaces en la lucha por €l
aumento de la motivacion.

Yendo més a detalle, tratar a los empleados como personas con vida privada propia a margen de su trabajo y teniendo en cuenta su
dimensién personal y familiar, analizar e identificar |as tareas de |os puestos de trabajo en relacion a las competencias necesarias y adecuadas
para su desarrollo, hacer mas interesante el trabajo marcando objetivos mesurables e ir rotando en las tareas mas mondtonas, aumentar la
participacion y colaboracion de los empleados en € proyecto comuin de la organizacion y, en concreto, de su unidad: todas éstas, entre otras
que veremos, son técnicas que contribuyen a aumentar la calidad en la gestion de las personas de la organizacion; su aplicacion afecta al
nivel de implicacion del trabajador, ya que todas estén encaminadas a aumento de su motivacion.

| ||| http://www.caib.es/eboibfront/pdf/es/2014/17/854312

= por todo ello que este Plan incidira especialmente en las lineas de accién a desarrollar a fin de alcanzar la consecucion de este objetivo
prioritario, de nuevo impulso y enfoque, que nos permitira focalizar los esfuerzos en el mayor y més importante recurso con que cuenta una
L organizacion, las personas.

b
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% 2.3 Gestion normalizada de permisos, licenciasy jornadalaboral
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No podriamos obtener una auténtica gestion de calidad de las personas de nuestra organizacion sin conseguir este Ultimo objetivo ligado a sus
condiciones laborales mas destacadas y de trato més cotidiano. Es la parte mas técnica de este Plan, la méas ligada a la gestion genera y
tradicional de nuestro personal, pero sin duda es necesaria a fin de abarcar la vision mas amplia posible de la gestién de |os recursos humanos
y, por lo tanto, impregnarla completamente de calidad.

El objetivo concreto que se plantea en este Plan es la consecucion de unainterpretacion claray concisa de todos |os supuestos previstos, con
la cual no se dé précticamente la posibilidad de la existencia de dudas, asi como la comprobacion efectiva de una aplicacién homogénea en
todos los centros de trabajo. Lajustificacion no sdlo tiene que ver con laineludible e indiscutible necesidad de un control exacto y preciso de
los supuestos establecidos, sino también con la abolicion de cualquier agravio comparativo que puedadarse entre e persona y que, sin duda,
puede representar la existencia de un mal climalaboral.

3.LINEASDE ACCION PARA EL DESARROLLO DE LOSOBJECTIUS
Objetivo 1. Sensibilizacion y capacitacién del personal directivo
Linea de accidon 1.1 Formacion de directivos en gestion de calidad del personal

Los mandos o personal directivo a cargo de grupos de trabajo tienen que ser objeto de una formacion especifica que los dote de las
herramientas necesarias para la gestion con calidad de su personal, es decir, para el desarrollo y aplicacion del presente Plan. Este grupo de
personal es de vital importancia, porque son |os que realmente estan en contacto con los trabajadores y, por lo tanto, los responsables de que
las medidas que planteamos de aumento de motivacion y de compromiso con la organizacion realmente se lleven a cabo y sean efectivas.

Es por ello por lo que se tiene que trabagjar con ellos en diferentes ambitos como pueden ser, entre otros, y conforme, como hemos indicado,
al siguiente objetivo de aumento de motivacién del personal:

- El reforzamiento de los equipos de trabajo y de las relaciones personales a través de |la gestion por objetivos, que se tratard en la
linea de accion 2.1.

- Lageneracion de un climalaboral favorable al desarrollo del trabajo através del trabajo en equipo.

- Lacreacion de un entorno de didlogo y de conocimiento efectivo de las circunstancias particulares del personal a su cargo.

- Laefectividad de la comunicacién global de la organizacién en todos los niveles (linea de accion 2.2).

- Lagestion através de las competencias (linea de accion 2.8).

- Cualquier otro factor relacionado con la gestion de calidad del personal y €l aumento de su motivacion.

En definitiva, tienen que recibir una formacion especifica en gestién de personas y equipos, en liderazgo, que les permita obtener la
capacitacion necesaria para ejercer realmente el papel que les corresponde en la gestion de calidad de las personas a su cargo. Y los
contenidos expuestos estructurarian los modulos formativos dentro del drea de habilidades directivas del Plan de Formacion Continua
gestionado por la Escuela Balear de Administracion Pablica (EBAP).

Por tanto, estos cursos serén necesarios parala aplicacion de este Plan y se concretaran en el plan formativo correspondiente.

Entendiendo, en el ambito de este Plan, tal y como ya hemos fijado en la descripcion del objetivo 1, € concepto de personal directivo como
el responsable de un grupo de personas con unas funciones agrupadas y conectadas a una unidad administrativa, la formacién que acabamos
de concretar en estalineade accion 1.1 iradirigida, en un primer momento y por cuestiones de eficacia, al personal con nivel 26 o superior, si
bien después se hara extensiva a cualquier persona comprendida en la definicion expuesta, es decir, a responsables de un equipo de trabajo.

Lineade accién 1.2 Seguimiento del impacto y la eficacia de la formacion

A fin de poder conocer la eficacia de la anterior linea de accidn y, en definitiva, de la sensibilizacion y la capacitacion proporcionadas al
personal directivo para que lideren la gestion de calidad de nuestro personal, desarrollaremos una serie de actuaciones que nos permitan
comprobar que la formacion ha contribuido al desarrollo de las competencias que ha de poseer el personal directivo para conseguir este
objetivo y, alavez, mgorar el desempefio de sus funciones.

http://www.caib.es/eboibfront/pdf/es/2014/17/854312

Entre estas actuaciones no sblo tendremos que incluir el disefio de las correspondientes evaluaciones, sino también de los reciclajes
necesarios para mejorar € propio Plan de formacion y adaptarlo a la evolucion de la organizacion y de las necesidades que se vayan
generando.

., primer momento, son las encuestas dirigidas a personal formado las que proporcionaran la informacion critica necesaria sobre la
a1 TOrmacion que han recibido, pero seré con la evaluacion de la actuacion de este personal en su papel directivo cuando se pueda comprobar la
“‘%eficacia real del Plan, lo que permitira revisar sus contenidos, actualizar y adaptar las necesidades detectadas y disefiar las acciones
formativas que se consideren adecuadas para que |os ya capacitados a través de dicho Plan puedan renovar, periddicamente, esta capacitacion
%através delos sucesivos reciclgjes.
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Esta tarea se concretard a medida que se desarrolle el disefio de las evaluaciones de forma conjunta entre las unidades responsables de
formacidn, funcién plblica y calidad de los servicios, tal y como veremos en el apartado de agentes clave para desarrollar las acciones
identificadas en este Plan.

Objetivo 2. Aumento dela motivacién del personal

Todas las lineas de accidn expuestas a continuacidn y en las que se concreta este objetivo tendran un desarrollo posterior y una ampliacion a
través de documentos explicativos que se iran publicando y divulgando una vez aprobado el Plan de Calidad de los Recursos Humanos.
Ademés, muchas de las lineas definidas formaran parte de los contenidos de las acciones formativas que estructuran la linea de accion 1.1
relativa ala capacitacion y sensibilizacion del personal directivo paralaaplicacién y desarrollo de este Plan, tal y como ya se ha mencionado
en el correspondiente apartado.

Linea de accién 2.1 Reforzamiento de los equipos de trabajo y de las relaciones personales a través de la gestion por objetivos

La mejora de laimplicacion de los empleados con la organizacion se puede conseguir a través del planteamiento de las tareas a desarrollar
desde el enfoque de los objetivos a alcanzar, lo que provoca que los trabajadores sean conscientes de su relevancia dentro de la estructura
organizativay da un sentido mas amplio de utilidad a su actividad diaria. Comprendiendo laimportancia del trabajo en el desarrollo global de
su departamento, principalmente, cada persona ve aumentado el vinculo con la unidad y se refuerza el sentimiento de equipo, la conciencia
de que cada uno juega un papel que, a mismo tiempo, esta conectado con el de los compafieros.

El papel del personal directivo es clave en lafijacion de objetivos y de gestion a través de estos objetivos, ya que es el responsable del trabajo
de su equipo y del desarrollo de los vinculos del personal con su trabajo y con €l resto del grupo, por lo que tendra que ser formado y
sensibilizado especificamente en este &mbito, asi como en otros que iremos desarrollando, a través de un programa especifico que hemos
fijado en la linea de accién 1.1. El hecho de que determine a cada trabajador cuales son sus objetivos individuales dentro de la estrategia
colectiva de la unidad, de los objetivos generales del equipo, asi como lo que tiene que realizar para alcanzarlos y en qué plazo, reduce la
falta de motivacion y aumenta, consecuentemente, la productividad.

Y € personal directivo debera conocer claramente cudl es la estrategia de la organizacion, cuales son |os objetivos més amplios, las lineas de
actuacion allevar a cabo, la orientacion del equipo de Gobierno, al objeto de, como trabajadores que son, poder disfrutar de la motivacion
suficiente y necesaria paraliderar los proyectos a coordinar y proporcionar |0s objetivos més especificos y concretos que deberan transmitir a
Su equipo.

Todo ello comporta un sistema de gestion que se puede desarrollar de muy diferentes formas, pero que, en definitiva, supondra la
implantacion de un sistema que permita medir la efectividad de la organizacion segiin el grado de acercamiento o consecucion de objetivos.
Por lo tanto, los objetivos se definiran de una forma concretay mesurable, con una temporalizacién no solo anual sino, dentro de cada unidad
de trabajo, incluso mensual 0 semanal, y con un seguimiento muy continuado desde la primera linea de direccion hasta €l Ultimo miembro de
la organizacién, siempre con lavision clarade la utilidad que proporciona el planteamiento de metas a alcanzar.

Linea de accion 2.2 Mejora de la comunicacion interna

En relacién alalinea anterior, deberemos tener muy en cuenta que uno de los grandes problemas que se detectan en cualquier organizacion y,
especialmente, en la Administracion Pablica, es la falta de protocolizacién de la comunicacion, tanto en sentido vertical como en horizontal.
Y en este caso, teniendo en cuenta el tema que venimos tratando, nos interesa centrarnos en la interna. La planificacién en este &mbito
dificulta que se produzcan errores comunicativos que, tal y como pasa en la actualidad, pueden producirse en todos los niveles.

Todo el persona tiene que tener una forma sisteméatica de comunicarse con sus superiores, sus compafieros y sus subordinados, si cabe. Lo
ideal es que este sistema sea Unico para toda la organizacién, pero, sobre todo, efectivo, sin obstaculosy sin interferencias que interrumpan la
transmision de la informacion y/o del mensaje. Esto se convierte en una evidencia en €l dmbito de la gestién por objetivos, los cuales se
deben comunicar de laformamaés clara, concisay efectiva posible.

Linea de accidn 2.3 Protocolizacion de las tareas. Gestion por procesos

Todas las tareas que realizan los miembros de los equipos de trabajo en el gjercicio de sus funciones, de las unidades de gestion, pueden y
deben ser protocolizadas a fin de disminuir la repercusion de la movilidad y de la posible ausencia temporal de personal, y para permitir la
rotacion en las tareas de més presion o monétonas.

Todo lo que realizamos, cada actividad que desarrollamos, se materializa a través de una serie de pasos que conducen al resultado final. Si
i documentamos este proceso facilitaremos que los miembros del equipo puedan asumir de forma mas fécil y eficiente el trabajo cuando se
produce la ausencia de alguien, sea por ausencia o incapacidad temporal, por la movilidad del personal através de los diferentes sistemas de
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promocion, o por posibilitar que las tareas que comportan mas carga mental por su dificultad y, especialmente, por la repercusion emocional
que pueden comportar a causa del caracter repetitivo o el afrontamiento de situaciones de estrés, las puedan gjercer de forma rotatoria entre
los comparieros que las puedan asumir funcionalmente.

En definitiva, estamos hablando de gestion por procesos, de la gestion de la organizacion con el enfoque puesto en las tareas que desarrolla a
través de las transformaciones de elementos de entrada en elementos de salida que tendrén un valor afiadido, pero redundando en la utilidad
gue supone parafomentar laimplantacién definitiva en todos los ambitos y atodos los niveles.

Linea de accidn 2.4 Planes de acogida para todo tipo de incorporaciones

La incorporacion de un trabagjador a una organizacion, sea a resultas de un proceso selectivo, de promocién, de incapacidad temporal, o
demas situaciones similares, comporta una situacién de intranquilidad para la persona afectada, pero también una alteracion del
funcionamiento del equipo a cual seincorporaray de su propia organizacion, alteracién que se tiene que convertir en un hecho positivo y no
de repercusion negativa.

Cualquier organizacién debe tener protocolizado este acto de acogida para garantizar que cada uno de sus trabajadores incorporados, o que
cambian de puesto de trabajo 0 asumen nuevas tareas, reciban toda lainformacion y formacién necesarias para €l desarrollo de su trabgjo de
la forma més adecuada. Si la acogida esté planificada adecuadamente y organizada demostrara que la organizacion apuesta desde el inicio
por unarelacion de calidad con su personal. Es preciso tener en cuenta que el proceso de incorporacion tendra como objetivos que €l personal
esté integrado en su puesto de trabajo o antes posible con un rendimiento éptimo, que las nuevas incorporaciones adquieran € mas amplio
conocimiento posible de laorganizacién y del funcionamiento de la entidad y que, ademés, este personal se implique desde el principio en un
proyecto comun con la aportacion de sus conocimientos, su experienciay sus habilidades, 1o que sera productivo para la organizacién, pero
también para el desarrollo personal y profesional del trabajador.

Por lo tanto, este Plan de acogida incluiré aspectos como la bienvenida al trabajador, el contexto en que se incluye la organizacion, su
funcionamiento bésico y la estructura, la distribucion fisica, la regulacion de sus derechos y deberes, la politica de prevencién de riesgos
laborales'y las medidas concretas que le puedan afectar, asi como los demés factores que puedan contribuir a una mejor incorporacion.

En el caso del persona que se incorpora desde una incapacidad temporal, se tendrédn muy en cuenta los factores que dificultan su reintegro,
gue no solo pueden estar derivados de las secuelas fisicas del problema que ha sufrido y que pueden comportar una adaptacion de las
funciones o caracteristicas de su puesto de trabajo a través del Servicio de Prevencion de Riesgos Laborales, sino de una situacion
psicoldgica muy compleja que viene derivada de la pérdida de habito o rutina laboral, situacion que comporta una necesidad de adaptacion
tanto a la propia incorporacién al ritmo diario de trabajo como al contexto laboral. Encontramos una situacion similar en €l caso del permiso
por maternidad u otros permisos de larga duracion. También serén los jefes de las unidades o el personal directivo responsable los que
dirigirén esta reincorporacion teniendo en cuenta los factores mas personales y las estrategias de accién mas adecuadas para cada caso,
habilidades que deberan ser trabajadas en el plan de formacion especifico del que se hablaen lalineade accion 1.1.

La incorporacién del personal con algun tipo de discapacidad se tratard de forma especial teniendo en cuenta sus peculiaridades y, por lo
tanto, las necesidades especificas implicitas que puedan darse.

Lineade accion 2.5 Fomento de las sugerencias de mejora de los empleados

Es muy importante recabar |a opinién de los trabajadores en relacidn a este tema. Trabgjar directamente con la plantilla, escuchar su formade
ver esta cuestion, analizar 1o que piensan, ayudard a averiguar mejor los problemas diarios y las causas que se nos escapan de nuestro
pensamiento inicial, asi como las situaciones potencial mente conflictivas que pueden darse, e implementar vias de solucién complementarias
alas ya planteadas. Tenemos que tener siempre presente que la falta de motivacién es un problema que afecta a la gestion de las personas, y
son ellas las que tienen que tener un protagonismo indiscutible en la aportacién de soluciones.

Por lo tanto, se habilitard un canal especifico para poder recibir estas opiniones y tratarlas de forma sistemética, porque la estrategia se tiene
que llevar hasta € ultimo trabajador, ellos tienen que ser participes. También esta accién de escuchar a personal es unaformade reforzar su
compromiso con |os objetivos del equipo.

Linea de accion 2.6 Aumento de la flexibilidad en la adjudicacion de los puestos base conforme a las necesidades personalesy el perfil
profesional

Siempre que sea posible, y seglin las necesidades de las diferentes unidades y servicios que conforman las consgjerias, cuando a resultas de

un proceso selectivo o de provision de puestos de trabajo, se adjudiquen puestos base de la relacion de puestos de trabajo a personal

afectado, se intentard encontrar la forma de atender sus circunstancias personalesy, en especial, su perfil formativo y profesional, a través de
unamayor flexibilidad ala hora de ubicarlos en las diferentes dependencias fisicas o centros de trabgjo y servicios.

Con lafijacion y el consenso de un protocolo de actuacion concreto y efectivo, ya puede actuarse a corto plazo en esta accion, que supone un
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aumento claro de motivacion del personal y de compromiso con la organizacion que atiende sus necesidades personales y sus perfiles
profesionales, y aumenta al mismo tiempo su efectividad.

Lineade accion 2.7 Encuestas de clima laboral

Lamejoradel climalabora no se puede afrontar sin detectar los errores que se producen a través de las encuestas de climalaboral a personal
de la organizacion, herramienta que nos facilita conocer de forma efectiva las expectativas de trabajo y opiniones que conforman laimagen
que los trabajadores tienen de su organizacion. Por lo tanto, nos permitiran identificar fortalezas y oportunidades de mejora que serviran
como punto de partida para €l disefio de acciones que nos lleven a optimizar la efectividad organizacional, €l grado de fidelizacion y la
motivacion de los trabajadores.

De forma general, podemos decir que los cuestionarios de clima laboral estan formados por los tres siguientes tipos de preguntas:

a) Preguntas demogréficas y de segmentacion que nos permitiran obtener informacién del encuestado anénimo y que utilizaremos
paraenriquecer el andlisis de los resultados.

b) Preguntas de clima laboral que nos permitiran valorar los factores determinantes de la motivacion, |la parte més critica de la
encuesta.

¢) Preguntas abiertas con las cuales podremos adquirir un conocimiento mas cualitativo del clima laboral y que nos ayudarén a
modular los resultados obtenidos, si se considera adecuado, con otros tipos de cuestionarios.

En definitiva, con esta herramienta obtendremos la opinién de nuestros empleados sobre muchas de las cuestiones planteadas a lo largo de
este Plan, como las relativas a la comunicacion, a las necesidades y motivacion que tienen, los objetivos y roles a gercer, la integracion y
colaboracion con €l equipo de trabgjo y la organizacidn, en general, e liderazgo, la gestion de lainnovacion y el cambio, las condiciones de
trabajo, la gestion del capital humano por parte de la direccion, la gestion de la calidad de los servicios, |a satisfaccion laboral e, incluso, una
autoeval uacion como trabajadores.

Lineade accién 2.8 Desarrollo de la gestion por competencias

Considerando evidente que la base que sostiene la Administracion son las personas, los empleados publicos, nos tenemos que replantear
cdmo debe ser su gestion. La clave esidentificar y desarrollar no sdlo sus conocimientos sino también sus capacidades y habilidades, que son
las que realmente inciden en la consecucion de los objetivos.

Si bien el concepto de competencia tiene infinidad de acepciones, o podemos definir como el conjunto de conocimientos, habilidades,
actitudes e intereses que diferencian a unas personas de otras y que, en definitiva, las hacen mas eficaces y adecuadas 0 no para el desarrollo
de unas funciones, para ocupar un puesto de trabajo. Por o tanto, como elementos componentes de |la competencia tenemos el saber, es decir,
los conocimientos que exige un trabajo especifico; €l saber hacer, que no es sino la aplicacion de estos conocimientos a los problemas

concretos presentados en el desarrollo del trabajo, las habilidades y destrezas; € saber estar, entendido como la capacidad para adaptarse ala
cultura y a las normas especificas de la Administracion, en nuestro caso; €l querer hacer, la motivacion para llevar a cabo este
comportamiento; y el afiadido como elemento de entorno del poder hacer, disponer de los medios y recursos adecuados que exige la
actividad, del apoyo de la organizacion.

De formamuy breve, es evidente que si queremos gestionar |as personas de nuestra organi zacion desde esta perspectiva, desde la gestién por
competencias, deberemos adoptar un nuevo modelo basado en la premisa de que cada puesto de trabajo tiene unas caracteristicas propias y
que tiene que ser ocupado por trabajadores que tengan un determinado perfil de competencias. Y este modelo se desarrollara a través de una
serie de etapas muy claramente definidas que pueden resumirse de la siguiente forma:

a) Lasensibilizacion de los altos cargos 'y el personal directivo de la organizacion, puesto que son |as personas clave que definen los puestos
detrabajoy, por lo tanto, es preciso su compromiso. Esta sensibilizacién se puede conseguir através de diferentes metodol ogias:

- Formacion o seminarios especificos sobre la materia desarrollados segin el marco formativo mencionado en lalineade accién 1.1.
- Reuniones de presentacion del modelo y experiencias de otras administraciones o en el ambito de gestion privada.
- Grupos de discusion paraidentificar las fortalezas del sistema, |os posibles problemas que puedan surgir y laforma de afrontarlos.

b) Andlisis de los puestos de trabajo. Una vez introducida la cultura de la gestién por competencias en nuestra organizacion, es ineludible
realizar un estudio de larelacion de puestos de trabajo y, especialmente, de las funciones asignadas. El detalle ha de ser cuanto més preciso
mejor y se recomienda empezar por los cargos de més responsabilidad y después ir bajando al resto de niveles. En todo caso, éste es un
nuevo enfoque que fue iniciado con la Auditoria técnica de recursos humanos desarrollada por € érea de Funcion Publica.

c) Relacionado con lo comentado en la anterior etapa, en esta tercera se tendran que enumerar las competencias que requiere cada area de
gestion y dibujar los perfiles necesarios para llevarlas a cabo. Sin duda éste es el trabajo méas complicado y en el cual se visuaiza de una
formamés clarael cambio de mentalidad descrito, la nueva orientacion de la gestion del personal.
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Objetivo 3. Gestidon normalizada de per misos, licenciasy jornada laboral
Linea de accion 3.1 Establecimiento de los criterios de interpretacion de todos los supuestos previstos por la normativa

La direccion general competente en materia de Funcién Publica de la Consgjeria de Administraciones Publicas esti estudiando la
implantacion de un sistema experto en materia de funcién publica. Este sistema emula el comportamiento de un experto en un dominio
concreto, en este caso todo € conocimiento relativo al area de Funcién Plblica, de tal forma que se pueda dar |a respuesta més rapida posible
y de calidad a demandante de informacion.

Bésicamente, la estructura de un sistema experto esta conformada por una base de datos que contiene e conocimiento modelado extraido del
didlogo con un experto, una base de hechos o memoria de trabajo que contiene los hechos sobre un problema que se ha descubierto durante el
andlisis, un maotor de inferencia que modela el proceso de razonamiento humano, los médul os de justificacion que explican €l razonamiento
utilizado por €l sistema para llegar a una determinada conclusion, y lainterfaz de usuario que es, propiamente, lainteraccion entre el sistema
expertoy el usuario realizada mediante el lenguaje natural .

Por lo tanto, y en definitiva, con este sistema los usuarios no expertos sobre una materia concreta introducen cuestiones que reciben su
respuesta a través de la base de datos creada a través de los conocimientos introducidos por los expertos. Y evidentemente, entre estos
conocimientos estén los relativos al caso concreto de este objetivo del Plan, los permisos, las licenciasy lajornadalaboral .

Las ventajas de este sistema pueden resumirse en la posibilidad de duplicacion del sistema experto una vez programado, |a permanencia
derivada de la no dependencia de | as personas expertas, la rapidez implicita en la obtencién de la informacién a través de una base de datos,
el bajo coste en la perspectiva del tiempo por la posibilidad de duplicacién mencionada, la fiabilidad derivada de la no afectacién por
condiciones externas, la consolidacion de los conocimientos, la polivalencia resultante de los trabajadores, |a posibilidad de tener la version
de larespuesta segn la fecha, y, finamente, y relacionado con esta linea de accion de una forma muy intima, la unificacion de los criterios
de interpretacion y aplicacion paratoda la organizacion.

Linea de accién 3.2 Acciones de coordinacién con todos los habilitados de persona de las consgjerias para una aplicacion homogénea de la
normativa

Estas acciones, ya desarrolladas, tienen que mantener la periodicidad reforzada por otras mas concretas en materias puntuales, por su
preeminencia en la gestién ordinaria de las cuestiones relativas a la gestién de personal, y cualquier novedad planteada tanto en el ambito de
regulacion como de organizacion. En todo caso, tendran una frecuencia minima semestral.

Es preciso recordar que lainteraccion con el personal prevista en lalinea de accién 2.5. Fomento de las sugerencias de mejora, supondra una
fuente continua de informacion en este ambito, que no es méas que la aplicacion rea en cada consgjeria de los criterios homogéneos de
interpretacion de la regulacién en materia de permisos, licencias y jornada laboral liderada por Funcién Pdblica. Por lo tanto, cualquier
indicio de incumplimiento de este extremo se trasladara a los habilitados de personal que, al mismo tiempo, podran aclarar cualquier duda
gue tengan através de esta accidn de coordinacion.

Linea de accion 3.3 Mantenimiento y mejora de la gestién de permisos, licenciasy jornada laboral en el portal del personal

Teniendo en cuenta que el mantenimiento de la gestién de permisos, licenciasy jornada laboral através del portal del personal no sélo es una
accion indiscutible, sino que es un elemento de indudable vivacidad y, por lo tanto, de actualizacion constante, |las acciones se centraran en su
mejora.

En este punto, esta previsto que cualquier empleado publico pueda acceder a través del portal del personal atoda la informacion relativa no
solo alaregulacion de los permisos, licencias y jornada laboral, sino también a su interpretacion, con el objetivo comin que nos ocupa de la
gestion normalizaday que conforma uno de |os €es de este Plan de Calidad de los Recursos Humanos.

Esta accion serd de aplicacion inmediata desde la aprobacion del Plan a través del Portal de Servicios a Personal a disposicion de los
empleados publicos de nuestra Administracion en la Intranet corporativa.

4. AGENTESCLAVE Y CONTROL DEL PLAN

| | http://www.caib.es/eboibfront/pdf/es/2014/17/854312

Como ya hemos ido dibujando a lo largo del Plan, existen una serie de unidades o agentes imprescindibles para el desarrollo de todas las
acciones identificadas para poder alcanzar los objetivos fijados, siempre teniendo en cuenta que la unidad coordinadora es la Inspeccion
General de Calidad, Organizacion y Servicios.

2R

1L as dos lineas de accion previstas para la consecucion del objetivo 1. Sensibilizacion y capacitacion del personal directivo, contarén con la
participacion indiscutible de los organismos responsables de la formacion del personal de nuestra organizacion, es decir, la Escuela Balear de
Administracién Pdblica (EBAP), pero con la colaboracion de |as éreas responsables de la gestion de la funcidn pablicay de la calidad de los
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servicios. Es preciso tener muy presente que del éxito de este objetivo dependera el éxito de la mayor parte de las lineas de accion disefiadas
por el objetivo 2, como veremos a continuacion, a fin de que €l personal directivo pueda adquirir y asumir las competencias que, como
responsables de las unidades, de los equipos de trabajo, tienen que asumir y desarrollar en su motivacion.

Las nueve lineas de accion previstas para llevar a cabo el objetivo 2. Aumento de la motivacién del personal, tendran diferentes agentes
implicados para su materializacion segin las competencias atribuidas a las diferentes unidades del &rea de Funcién Publica. Pero en concreto,
tal y como destacdbamos en el anterior parrafo, las referidas al reforzamiento de los equipos de trabajo y de las relaciones personales a través
de la gestion por objetivos (linea 2.1), asi como la protocolizacion de tareas (linea 2.3), dependen directamente del personal directivo, el cual
también prestara su colaboracion para que la mejora de la comunicacién interna (linea 2.2), los planes de acogida (Iinea 2.4) y la gestion por
competencias (linea 2.8) puedan ser actuaciones realmente efectivas.

En todo caso, cabe destacar el liderazgo imprescindible de los altos cargos como responsables politicos de las unidades administrativas y
personalizacién del més alto nivel en la definicidn de objetivos y en la comunicacion de la organizacion, con la coordinacion indiscutible de
la Consgjeria de Administraciones Piblicas, através de la Direccion General de Funcion Publica, Administraciones Publicasy Calidad de los
Servicios. En relacién al acogimiento del personal y la promocién de la regulacién considerada necesaria para €l desarrollo de este Plan,
tendremos otras unidades implicadas del area de Funcion PUblica, y, en concreto, las que g ercen las funciones correspondientes a la gestion
del personal, tanto con respecto a los planes de acogida como en el disefio y gjecucion de la gestion por competencias. Igualmente, las
unidades responsables de la gestion de los elementos relacionados con la calidad publicay la mejora de los servicios estardn implicadas en
los @mbitos de la mejora de la comunicacion, la gestion por procesos o la gestion por objetivos.

Con respecto a objetivo 3, en lo referente a la gestion normalizada de permisos, licencias y jornada laboral, tendra que ser la unidad
responsable de su regulacion del area de Funcidn Publicala que lleve a cabo las acciones definidas, asi como cualquier otra unidad que le dé
apoyo activo en estatarea.

Se creara una comisién de seguimiento que se reunira, como minimo, semestralmente. Estard formada por todas las personas que, en todo
caso, serén designadas por la Direccion General de Funcion Pablica, Administraciones Puiblicas y Calidad de los Servicios, y por un
representante de la unidad de recursos humanos de cada consejeria, paraimplicar todos estos agentes clave en € seguimiento de la gecucién
del Plany en el nuevo enfoque de la forma de gestionar a los empleados publicos integrantes de nuestra organizacion. Hecho, por otra parte,
que, para alcanzar la méaxima efectividad, tendria que impregnar toda la Administracién autonémica con el objetivo Ultimo de conseguir no
s6lo una gestion éptima de calidad de los recursos humanos de la Administracion de la Comunidad Auténoma de las Illes Balears, sino a
mismo tiempo la prestacién de un mejor servicio ala ciudadania.
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