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V Encuentro Interadministrativo
sobre Modernizacion de los Servicios Publicos

Los pasados dias 23 y 24 de marzo la ciudad de Leon acogio el
V Encuentro Interadministrativo sobre Modernizacion de los
Servicios Publicos, organizado por la Consejeria de Presidencia
y Administracion Territorial de la Junta de Castilla y Ledn,
patrocinado por el Ayuntamiento de Leén, la Diputacion
Provincial de Leén v la Universidad de Leén v en el que colaboré el
Club Gestién de Calidad.

A los diferentes actos, que se celebraron en la Delegacion
Territorial de la Junta Castilla y Leon y en el Hotel Tryp de la
capital leonesa, asistieron mas de 300 profesionales, tanto de
Administraciones Publicas como de empresas privadas, a los
que se les hizo llegar distintas experiencias sobre la modemizacion de
las Administraciones Publicas.

Uno de los puntos destacados del Encuentro fue la Presentacion
del Plan Estratégico de Modernizacién de los Servicios
Publicos, "Avanza Castilla y Leén", recientemente aprobado
por el Gobierno Regional y cuyo objetivo es la consecucion de
una Administracion mas sencilla y cercana al ciudadano.

En el V Encuentro se realizo un andlisis de las
tecnologias de la informacion y su aplicacion a

la prestacion de servicios ptiblicos

Durante el primer dia del Encuentro se celebraron dos mesas
redondas en las que se analizaron las Tecnologias de la
Informacién y las Comunicaciones como herramientas para la
modernizacién de la Administracién, exponiéndose diversas
experiencias e iniciativas sobre Administracién Electronica.
Durante la tarde se conté también con la exposicion de diferentes
experiencias en temas de sanidad, cultura, Administracion Local,
servicios sociales, educacion y universidades.

El segundo dia del Congreso conté con la presencia e interven-
cién del Exemo. Sr. D. Alfonso Fernandez Mafiueco, Consejero
de Presidencia y Administracién Territorial de la Junta de Castilla
y Ledn, que puso de manifiesto los objetivos perseguidos con la
aprobacion del Plan FEstratégico de Modernizacion e insistié en
las pretensiones de conseguir una Administracioén abierta, agil
y receptiva, una Administraciéon que sea un punto de
referencia para las demads a través de la revisién de sus
actuaciones y su posterior mejora.
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PREMIOS A LA CALIDAD

Posteriormente, tuvo lugar la Conferencia "El reto de la excelencia en
las organizaciones” a cargo del Secretario General del Club
Gestion de Calidad, D. Juan Liquete Gobeo, finalizando el V
Encuentro con una mesa redonda sobre la Innovacion en la
Administraciéon Publica en la que participaron representantes
de las Comunidades del Pais Vasco y Andalucia, junto con la
Agencia Estatal de Administracion Tributaria.

Con el objetivo de obtener una valoracion general del
Encuentro se realizd, en los dias posteriores al mismo, una
encuesta de satisfaccion que se remiti6 a los asistentes por correo
electrénico, con el fin de averiguar las impresiones causadas tanto de
las ponencias como de los aspectos de la organizacion.

Los resultados obtenidos tras el andlisis de las encuestas han
sido bastante satisfactorios, como lo demuestra el hecho de que
el 66% de los encuestados han calificado el Encuentro de
bueno o muy bueno.

RECONOCIMIENTO A LA
CALIDAD
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Con el titulo "Avanza Castilla y Leon" la Junta de Castilla y
Leon ha puesto en marcha el Plan Estratégico de
Modernizacién de los Servicios Publicos con el objetivo de
conseguir una Administracién mdas sencilla y cercana al
ciudadano, aplicando las nuevas tecnologias de la informacion
y de la comunicacion existentes hoy en dia.

Aprobado por el Gobierno Regional el 19 de Febrero de 2004,
el Plan Estratégico de Modernizacién Administrativa se llevara
a cabo en el periodo 2004-2007, conservando la posibilidad
de ampliar sus actuaciones en un periodo posterior.

ANTECEDENTES DEL PLAN
- 1997 y 2000: Planes de Atencién al Ciudadano

- 2000: Plan Marco de Mejora y Calidad de los

Servicios

Acuerdo para la modernizacién y mejora
de la Administracion Autonémica

Estrategia Regional de la Sociedad de la
Informacién.

Plan Director de Infraestructuras y
Servicios de Telecomunicacion.

Avanza Castilla y Leon

El objetivo principal de este Plan es ofrecer a los ciudadanos
Castillay Ledn la "Administracion del siglo XXI" con el
propésito de lograr mejores servicios publicos.

El Plan Estratégico se caracteriza por ser un plan abierto y
global, sujeto a nuevas actuaciones y que afecta a todas las
Consejerias, dejando bajo la responsabilidad de éstas la ejecucion
de los diferentes programas que lo componen.

En este Plan han participado todas las instancias de la
Administracion Regional ademés de algunos agentes sociales,
otras Administraciones y la Federacién Regional de Municipios
y Provincias.

El Plan Estratégico centra sus esfuerzos en
la busqueda de la excelencia a través del

aprovechamiento mdximo de los recursos
humanos y materiales.

El 6rgano encargado de supervisar y controlar el cumplimiento
de las diferentes actuaciones sera la Comisién de Secretarios
Generales, que tendrd también como cometido informar a la
Junta de Castilla y Ledn sobre el estado de la ejecucion del
Plan.

El objetivo prioritario del Plan Estratégico de Modemizacion
Administrativa es lograr una Administracién agil, sencilla, cercana y
accesible por el ciudadano, que les permita la realizacion de todas las
actuaciones y tramites de forma sencilla y cémoda, procurando la
consecucién de una mejor relacion entre éstos y la
Administracion. En definitiva, se pretende llegar a hacer de la
Administracion actual una Administracion que se relacione con
el ciudadano a través de todos los canales posibles.

Entre las medidas destacables del Plan FEstratégico, estructurado en 7
planes, 23 programas operativos y 71 medidas concretas (ver cuadro 1),
se fijan una serie de actuaciones dirigidas principalmente a mejorar la
atencion al ciudadano, con independencia de que el cauce utilizado sea
el presencial, telefonico o telematico:

v Proyecto "ACERCA", con el que se pretende potenciar las
Oficinas de Informacién v Atencién al Ciudadano para que los
ciudadanos en una "visita Unica" puedan efectuar todas
las actuaciones y tramites, permitiendo la prestacion
integral de servicios.
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¥ Red de Centros Administrativos, medida destinada
fundamentalmente al mundo rural y que consiste en
agrupar en una sola dependencia las diversas oficinas
que desarrollan servicios autonomicos, lo que posibilita
una mayor operatividad y eficiencia.

v 012 Teléfono Unico de Informacion, a través del cual se
pueda obtener toda la informacién de la Administracion,
asi como la tramitacién y obtencion particular sobre la
marcha de expediente concretos. Se pretende responder la
pregunta ";como va lo mio?"

v Atencion Telematica: PORTAL DEL CIUDADANO. Se creara
un sistema basado en una plataforma tecnolégica multicanal que
permita al ciudadano relacionarse con la Administracion a través
de la red, las 24 horas del dia, los 365 dias del afio, quedando
garantizada la seguridad con la firma electronica. Con este
sistema los ciudadanos pueden cumplir con sus obligaciones
tributarias (Oficina Virtual de Impuestos Autondmicos), acce-
der a ofertas del Mercado de Trabajo, recibir asistencia
sanitaria (Telemedicina) o educativa, bien desde su propio
hogar, bien desde telecentros.

v Simplificacion de procedimientos y tramites administrativos,
derivado de la implantaciéon de la Administracién
Electronica.

¥ Nuevos servicios como la creacion del Consejo Regional
de Defensa del Contribuyente.

¥ Programa "OPINA" para la recogida permanente de las
opiniones, expectativas y necesidades de los ciudada-
nos en aras a conseguir la mejora continua de los servicios
publicos.

Cuadro 1

ATENCION INTEGRAL AL CTUDADANO

ADMINISTRACION PERIFERICA

RACIONALIZACION ADMINISTRATIVA

EXCELENCIA

EFICIENCIA DE RECURSOS

DESARROLLO DE LA FUNCION PUBLICA

COMUNICACION

Asimismo, con el Plan Estratégico se pretende una mayor
profesionalizacion de los empleados publicos mediante un
constante esfuerzo en su formacién y perfeccionamiento y en
la mejora de las condiciones de trabajo, mediante el desarrollo
de los acuerdos con los agentes sociales, adopcién de medidas
dirigidas a la conciliacién de la vida familiar y laboral,
actuaciones en materia de prevencién de riesgos laborales y
la politica de estabilidad en el empleo.

Una Administracion que aprovecha
eficientemente

todos sus
humanos y materiales

recursos

En definitiva, se persigue una creciente motivacion de los profesionales
a través de unas adecuadas condiciones laborales y del reconocimiento
de su labor como empleado ptiblico, en cuanto elemento imprescindible
para mejorar la Administracion y los servicios ofrecidos a los
ciudadanos.

La Administracion de la Comunidad de

Castilla y Leon en la vanguardia de la
excelencia

Finalmente, la Administracién de la Comunidad de Castillay Leén
persigue alcanzar la EXCELENCIA mediante certificaciones de calidad
(certificaciones ISO o similares) y la elaboracion de Cartas de Servicios
a los ciudadanos relativos a los servicios que se prestan y los com-
promisos de calidad en su prestacion, asi como a través de la evaluacion
continiia de sus niveles de calidad usando el Modelo Furopeo de
Excelencia de la Fundacion Furopea de Gestion de la Calidad (EFQM).

PLANES PROGRAMAS OPERATIVOS

- "Administraciéon Electronica"

- Atencion Presencial

- Atencion Telefonica

- Atencion Telematica

+ Integracion del ciudadano en la Sociedad de la Informacion
- Accesibilidad

+ "Opina"

- "Nuevos Servicios"

+ Adecuacién de la organizacion perférica y refuerzo de la
capacidad de Gestion de las Delegaciones Territoriales

+ Racionalizacion de la organizacion administrativa
+ Racionalizacion y simplificacion de procedimientos

+ Impulso de téenicas de calidad
* Modernizacién de procesos de gestion y de direccion

+ Mejora de la eficiencia de suministros y servicios
+ Ordenacion de espacios administrativos
+ Sostenibilidad

+ Formacién de la Escuela de Administracién Pablica de Castillay Leén
* Mejora del Empleo Pablico

+ Mejora de las Condiciones de Trabajo de los Empleados Pablicos

+ "Persigo: sistema integrado de Gestion de Personal”

- Etica en la Funcién Pablica

- Comunicacion Interna
- Comunicacion Externa
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Premios a la Calidad de los Servicios Publicos en
Castilla y Leon 2003

Los Premios a la Calidad son convocados anualmente por la Consejeria de Presidencia y Administracion Territorial. Estos Premios
constituyen una medida de reconocimiento y de estimulo para los profesionales dedicados a la mejora continua de las organizaciones.

MODALIDAD PREMIADO

EXCELENCIAY CALIDAD

MEJORES PRACTICAS EN LA
ADMINISTRACION DE CASTILLA Y LEON

MEJORES PRACTICAS EN LAS
ADMINISTRACIONES LOCALES

MEJORES SUGERENCIAS DE LOS
EMPLEADOS PUBLICOS

MEJORES SUGERENCIAS DE LOS CIUDADANOS

Servicio Municipal de Limpicza del Ayuntamiento de Valladolid
Organismo Auténomo de Recaudacion y Gestion Tributaria de la de
Diputacion Provincial de Salamanca

CRA El Burgo Ranero (Ledn)
Servicio Territorial de Cultura de Burgos
Direccién General de Salud Pablica y Consumo

Archivo Histérico Provincial de Leén

Marcelino Herrero
Fernando Miguel Valdivieso
Ex acquo:

- José Carlos Pifiero

- Francisco Santos, Begofia M? Ortega, Emeterio Heméndez, Juan
Lediedziejewski, Jacinto Sanchez, Gonzalo Uruefia, Flora Gutiérrez, Pascual
Vega, Jos¢ L. Rodriguez, Antonio Gutiérrez, Juan J. Jimeno, Angel
Gonzalez, Cristina Gonzalez, Diego Garcia y Mara del Collado.

Federacion Espafiola de Asociaciones de Familias Numerosas
Elena Iglesias
Ex aequo:
- Natalia Lopez, Pilar Murillo y M? Dolores Albial

Reconocimiento a la Calidad

El pasado 16 de marzo, la Junta de Castilla y Leon recibid el
Premio a las Mejores Précticas en el sector publico. Los Premios
fueron entregados por el Club de Gestion de Calidad en el hotel

Hesperia de Madrid.

El premio recibido supone un reconocimiento al Sistema de
Evaluacion de la Calidad de los Servicios, puesto en marcha

por la Consejeria de Presidenci
Se llevé a cabo durante los afios 2

a ciudadanos.

La Junta de Castilla y Leén tuvo como representante a Maria
Felisa Herrero Pimilla, Directora General de Atencion al
Ciudadano y Modemizacién Administrativa, que fue ademas la

encargada de recoger el galardon.

Administracion Territorial.

2003 a través de la rea-
lizacién de encuestas en las Delegaciones Territoriales de la
Junta de Castilla y Leon, tanto a empleados publicos como
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(DONDE PUEDES PRESENTAR
TUS
SUGERENCIAS INTERNAS?

Buzon de Sugerencias Internas
- www.jeyl. es/dgmodernizacion
- sugerencias.internas@cpat.jcyl.es

SUGERENCIAS Y QUEJAS DEL
CIUDADANO

TELEFONO DE e ®o,

Y ATENCION ALCIUDADANO

INFORMACION

www.jcyl.es/buzonsugerencias


http://www.jcyl.es/dgmodernizacion
mailto:sugerencias.internas@cpat.jcyl.es
http://www.jcyl.es/buzonsugerencias

