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Prólogo 

Prólogo 

La Jun ta d e Cas t i l l a y L e ó n se 
e n c u e n t r a l i d e r a n d o un p r o c e s o de 
m o d e r n i z a c i ó n y de m e j o r a de los ser-
v ic ios púb l i cos d e la A d m i n i s t r a c i ó n 
reg iona l q u e c o n t r i b u y a a o f r e c e r 
m e j o r e s serv ic ios al c iudadano. 

La A d m i n i s t r a c i ó n d e Cas t i l l a y 
L e ó n se h a c o n f i g u r a d o en la actual i -
dad c o m o la pr inc ipa l p r e s t a d o r a a los 
c i u d a d a n o s d e los s e r v i c i o s más 
i m p o r t a n t e s en Casti l la y León. Jun to a 
e l la , las E n t i d a d e s q u e i n t e g r a n la 
A d m i n i s t r a c i ó n Local p res tan t a m b i é n 
un a m p l i o e l enco d e serv ic ios a sus 
vec inos. Por el lo, c o b r a especial re le-
vanc ia a c t u a r c o o r d i n a d a m e n t e c o n 
las C o r p o r a c i o n e s Locales c o n la f ina-
l idad de m e j o r a r t o d o s los serv ic ios 
púb l i cos , e s p e c i a l m e n t e en u n o s 
m o m e n t o s en q u e se van a v e r 
a u m e n t a d a s sus c o m p e t e n c i a s y sus 
pos ib i l idades de ac tua r d e cara a los 
c i udadanos c o m o consecuenc ia d e la 
f u t u r a f i r m a del Pacto Local. 

H a n de ser los c iudadanos, a qu ie -
nes se d i r ige n u e s t r o t raba jo , los pr i -
m e r o s q u e adv ie r t an q u e se les a t ien-

d e c o n p r o f e s i o n a l i d a d , q u e se les 
resue lven sus pe t i c iones en los plazos 
p rev is tos , q u e los se rv i c ios púb l i cos 
p resen tan mayo res estándares de cali-
dad . El los nos lo e x i g e n así, p u e s t o 
q u e son los q u e sos t ienen esos serv i -
c ios y nuest ras A d m i n i s t r a c i o n e s c o n 
sus impues tos . D e s d e este p u n t o de 
vista, p o d e m o s a f i rmar q u e son nues-
t r o s c l ientes y, c o m o tales, d e b e m o s 
t ra ta r los . 

H e m o s d e t e n e r s i e m p r e p resen te 
el m a n d a t o cons t i tuc iona l r e c o g i d o en 
el a r t í cu lo 103 de nues t ra C a r t a Mag-
na, en el q u e se subraya el ca rác te r de 
la A d m i n i s t r a c i ó n Públ ica c o m o serv i -
d o r a de los in tereses generales, d e los 
in tereses de los c iudadanos. A d e m á s , 
en es te p r e c e p t o c o n s t i t u c i o n a l , se 
s o m e t e la ac tuac ión de la A d m i n i s t r a -
c ión a p r inc ip ios tales c o m o los de efi-
cacia, ob je t i v idad , d e s c o n c e n t r a c i ó n y 
descent ra l izac ión. 

D i c h o en o t ras palabras, cons t i tuye 
la m is ión esencial de las A d m i n i s t r a -
c iones Públicas el se rv i r a los c iudada-
nos c o n la m á x i m a eficacia y eficiencia, 
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p r o c u r á n d o l e s los m e j o r e s se rv i c ios al 
m e n o r c o s t e pos ib le , a c e r c a n d o esos 
se rv i c ios y p r e s t a c i o n e s allí d o n d e se 
e n c u e n t r e n sus des t ina ta r ios . 

A s u m i r es ta n u e v a p e r s p e c t i v a en 
la ges t i ón púb l i ca h a b r á d e suponer , 
m u y p o s i b l e m e n t e , un c a m b i o d e cu l -
t u r a m u y i m p o r t a n t e , a b a n d o n a n d o 
un m o d e l o d e A d m i n i s t r a c i ó n d o n d e 
p r i m a b a la ap l i cac ión es t r i c t a d e rígi-
d o s r e g l a m e n t o s , p o r un m o d e l o n u e -
v o en el q u e la m i s i ó n d e las o rgan i za -
c i o n e s púb l i cas sea la p r e s t a c i ó n d e 
serv ic ios y la sat isfacción d e d e m a n d a s 
d e los c iudadanos . 

En es te l i b ro h e m o s q u e r i d o r e c o -
g e r las e n r i q u e c e d o r a s e x p e r i e n c i a s 

d e d is t in tas A d m i n i s t r a c i o n e s Locales 
en m a t e r i a d e m o d e r n i z a c i ó n y m e j o -
r a d e la c a l i d a d d e sus s e r v i c i o s , 
e x p u e s t a s a lo l a r g o de l E n c u e n t r o 
s o b r e C a l i d a d d e los Se rv i c i os Púb l i -
cos q u e a n u a l m e n t e o rgan i za la Junta 
d e Cast i l la y León . 

Espe ro m u y s i n c e r a m e n t e q u e el 
c o n t e n i d o d e las práct icas d e ca l idad 
recog idas en estas páginas nos s i r va a 
t o d o s los responsab les y e m p l e a d o s 
p ú b l i c o s d e las d is t in tas A d m i n i s t r a -
c i ones p r e s e n t e s en Cas t i l l a y León , 
p a r a o r i e n t a r n u e s t r a l a b o r d e m e j o r a 
d e los se rv i c ios p r e s t a d o s a n u e s t r o s 
c iudadanos . 

JUAN VICENTE HERRERA CAMPO 
Presidente de la Junta de Castilla y León 
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Int roducción 

Introducción 

Las A d m i n i s t r a c i o n e s Públ icas se 
e n c u e n t r a n en la ac tua l idad en f ren ta -
das a un gran re to , el r e t o de su m e j o -
ra c o n t i n u a pa ra se rv i r c o n más cali-
dad a los dest inatar ios de sus servicios. 
La m e j o r a de la cal idad de las o rgan i -
zac iones públ icas inf luye t a m b i é n en 
la s o c i e d a d a la q u e s i r ve , p o r q u e 
m o d e r n i z a r la A d m i n i s t r a c i ó n c o n t r i -
buye a la m e j o r a de las cond i c iones de 
v i da de los c iudadanos y al desa r ro l l o 
e c o n ó m i c o y social de la soc iedad en 
su con jun to . 

En la A d m i n i s t r a c i ó n de Cast i l la y 
L e ó n v e n i m o s i m p l a n t a n d o técn icas 
d e cal idad a t ravés de dos i n s t r u m e n -
t o s ope ra t i vos , c o m o son el Plan Mar -
c o de M e j o r a y Ca l idad d e los Serv i -
c ios y el Plan de A t e n c i ó n al C i udada -
no. 

Por m e d i o d e es tos planes se han 
i do i n t r o d u c i e n d o en nues t ra o rgan i -
zac ión nuevos serv ic ios, c o m o el de 
Ventan i l la Única, o innovac iones tales 
c o m o los g r u p o s de me jo ra , ex is tentes 
ya en t o d a s las Conse jer ías y De lega-
c iones Ter r i to r ia les , la c o n v o c a t o r i a de 
P rem ios a la Ca l idad de los Serv ic ios 
Púb l i cos y la u t i l i zac ión del M o d e l o 

E u r o p e o de Excelenc ia pa ra eva luar la 
cal idad d e nues t ros servic ios. 

En este p r o c e s o de m e j o r a i n te rna 
d e la A d m i n i s t r a c i ó n y de ace rcamien -
t o a los c iudadanos de Cast i l la y León, 
n o p o d e m o s o l v i d a r n o s d e c r e a r 
s inergías c o n las A d m i n i s t r a c i o n e s 
Locales de nues t ra C o m u n i d a d , p o r -
q u e ellas t a m b i é n pres tan serv ic ios a 
los castel lanos y leoneses, a los vec inos 
d e sus munic ip ios . 

Po r es te m o t i v o h e m o s q u e r i d o 
ded i ca r el IV E n c u e n t r o s o b r e Cal idad 
d e los Serv ic ios, c e l e b r a d o en B u r g o s 
d u r a n t e los días 5 y 6 de m a r z o de 
2 0 0 2 , a las técn icas d e m e j o r a de los 
serv ic ios púb l i cos y su apl icac ión a las 
Ent idades Locales. 

A lo largo de las sesiones d e este 
E n c u e n t r o se ha t e n i d o o p o r t u n i d a d 
d e e x a m i n a r aspec tos tales c o m o las 
nuevas vías d e c o m u n i c a c i ó n c o n los 
c iudadanos , a t ravés d e las faci l idades 
q u e o f recen las tecno logías de la in for-
m a c i ó n y comun i cac i ón , j u n t o c o n los 
cauces d e pa r t i c i pac ión d e los vec inos 
en la a d o p c i ó n de las dec is iones q u e 
les afectan, pasando p o r las técn icas 
d e ges t ión de la cal idad más e x t e n d i -

7 



•a ra ;o 
ra o xm •s 

das e n t r e las o rgan i zac i ones públ icas, 
c o m o son las ca r tas d e se rv i c ios o las 
au toeva luac iones . 

H a n s ido , e n de f i n i t i va , d o s días 
d e d i c a d o s al t r a b a j o y a la r e f l ex i ón 
e n c o m ú n p a r a a p r e n d e r d e o t r a s 
C o r p o r a c i o n e s Locales españo las q u e 
están d e s a r r o l l a n d o es te t i p o d e t é c -
nicas, a f in d e a lcanzar c o n j u n t a m e n t e 
p u n t o s d e e n c u e n t r o q u e p u e d a n ser -
v i r n o s a t o d a s las A d m i n i s t r a c i o n e s de 
Cast i l la y L e ó n p a r a p r e s t a r m e j o r e s 
se rv i c ios a los c iudadanos . 

H e m o s q u e r i d o p l a s m a r en estas 
páginas el es fue rzo rea l i zado d u r a n t e 
estas d o s j o rnadas , así c o m o las c o n -
c l us i ones a lcanzadas. E s p e r o q u e su 
c o n t e n i d o resu l te de l m á x i m o in te rés 
y d e g ran u t i l i dad en el t r a b a j o c o t i -
d i ano d e t o d o s los q u e , d e s d e dist intas 
A d m i n i s t r a c i o n e s públ icas, nos e n c o n -
t r a m o s al se r v i c i o d e n u e s t r o s c o n c i u -
dadanos , los cas te l lanos y leoneses. 

ALFONSO FERNÁNDEZ MAÑUECO 
Consejero de Presidencia y Administración Territorial 
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Presentación del Encuentro 

Presentación del Encuentro 

LUIS MIGUEL GONZÁLEZ GAGO 
Director General de Calidad de los Servicios 

Junta de Castilla y León 

- I -
Buenas ta rdes . 
N o s e n c o n t r a m o s a q u í p a r a p r e -

sen ta r el C u a r t o E n c u e n t r o d e Cal i -
d a d d e los Serv ic ios en Cast i l la y León, 
q u e o r g a n i z a la J u n t a d e Cas t i l l a y 
León , a t ravés d e la C o n s e j e r í a d e Pre-
s idenc ia y A d m i n i s t r a c i ó n T e r r i t o r i a l y 
d e la D e l e g a c i ó n T e r r i t o r i a l d e la Junta 
en Burgos , c u y o t i t u l a r m e a c o m p a ñ a . 

En su po l í t i ca d e d e s c o n c e n t r a c i ó n 
d e ac tuac i ones a lo la rgo d e la g e o -
graf ía d e n u e s t r a C o m u n i d a d A u t ó n o -
m a - S a l a m a n c a , Va l l ado l i d y Segovia- , 
es te a ñ o se v a a c e l e b r a r en la c iudad 
d e Burgos , y se desa r ro l l a rá d u r a n t e 
los p r ó x i m o s d o s días, 5 y 6 d e marzo , 
ba jo el t í t u l o "Técn i cas p a r a la m e j o r a 
d e los se rv i c ios púb l i cos y su apl ica-
c i ó n a las E n t i d a d e s Loca les " , en el 
H o t e l N H Palacio d e la M e r c e d . 

C o n la c e l e b r a c i ó n p o r la Junta d e 
Cast i l la y L e ó n d e este Encuen t ro , Bur-
gos se v a a c o n v e r t i r en el c e n t r o y 
r e f e r e n c i a o b l i g a d a d u r a n t e el a ñ o 
2 0 0 2 , t a n t o a nivel a u t o n ó m i c o c o m o 
estatal , en la m a t e r i a d e la " m e j o r a d e 
los se rv i c ios púb l i cos " . 

Estas j o rnadas , p o r los t e m a s q u e 
se t r a t a n , p o r los p o n e n t e s inv i tados y 
p o r su f o r m a d e o rgan i zac i ón - q u e es 
m u y par t i c ipa t iva- , han a d q u i r i d o p res-
t i g i o y re levanc ia a nivel estatal , c o m o 
c i t a o b l i g a d a p a r a t o d a s aque l l as 
A d m i n i s t r a c i o n e s y p ro fes iona les q u e 
se d e d i c a n a la m a t e r i a d e Ca l idad , e 
inc luso p o d r í a m o s d e c i r q u e i n t e r n a -
c iona l , c o m o lo d e m u e s t r a la p e t i c i ó n 
d e i n f o r m a c i ó n s o b r e su d e s a r r o l l o 
q u e h e m o s t e n i d o r e s p e c t o a a n t e r i o -
res E n c u e n t r o s d e s d e países e u r o p e o s 
e h i s p a n o a m e r i c a n o s . 

- II -
N u e s t r a soc iedad d e m a n d a hoy, n o 

s ó l o la c r e a c i ó n o i m p l a n t a c i ó n d e 
u n o s serv ic ios púb l icos , s ino q u e és tos 
se p res ten c o n "ca l idad" , es decir, se ha 
p r o d u c i d o un sa l to cua l i ta t i vo en las 
re i v i nd i cac iones d e n u e s t r o s c i udada -
n o s r e f e r i d o al c ó m o , a d e q u é f o r m a 
o c o n q u é ca rac te r í s t i cas se d e b e n 
d e s a r r o l l a r las g e s t i o n e s púb l i cas , la 
san idad, la e d u c a c i ó n , e tc . 

Es una ma te r i a m u y sensible para los 
c iudadanos, p o r q u e es tamos hab lando 
d e para q u é neces i tamos a las A d m i n i s -
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t raciones, en q u é nos sirven, y el g rado 
de satisfacción que aprec iamos las per-
sonas en la prestac ión de los servicios. 

Las A d m i n i s t r a c i o n e s d e b e m o s 
d e s a r r o l l a r p r o c e s o s d e a u t é n t i c a 
m o d e r n i z a c i ó n , a c o m e t i e n d o n o só lo 
m e j o r a s en la a tenc i ón q u e los c iuda-
danos r e c i b i m o s al ace rca rnos a cual-
q u i e r o f ic ina o c e n t r o púb l i co a ges-
t i o n a r un asun to o a rec ib i r un serv i -
cio, s ino t a m b i é n en el f u n c i o n a m i e n -
t o i n t e r n o , y t o d o e l lo d e s a r r o l l a r l o 
c o n el a p o y o en las nuevas t e c n o l o g í -
as q u e nos o f r e c e la m o d e r n a Socie-
dad de la I n fo rmac ión . Prec isamente , 
éstos son los t res grandes ámb i tos q u e 
se van a anal izar en este Encuen t ro . 

Pero este p r o c e s o d e m o d e r n i z a -
c i ó n n o a p a r e c e e s p o n t á n e a m e n t e . 
Más allá d e palabras re tó r i cas s o b r e la 
m e j o r a d e los serv ic ios públ icos, ex is-
t e n u n a ser ie d e " técn icas o i ns t ru -
m e n t o s " q u e s i rven espec í f i camen te 
p a r a p lan i f i car la , p a r a i m p l a n t a r l a y 
pa ra m e d i r c o m o lo e s t a m o s hac ien-
do, y muchas d e nuest ras A d m i n i s t r a -
c iones n o las c o n o c e n su f i c i en temen-
t e o, al menos , n o las han p u e s t o en 
práct ica, técnicas que , p o r o t r o lado, ya 
han d e m o s t r a d o su va l idez y eficacia 
en el á m b i t o d e la ges t ión pr ivada. 

Palabras c o m o " a u t o e v a l u a c i ó n " , 
" c a r t a de serv ic ios" o " g r u p o de m e j o -
ra" , e n t r e o t ras, d e b e n ser habi tua les 
en la Admin i s t r ac ión , así nos lo d e m a n -
da la c iudadanía, nues t ros "c l ien tes" . 

En este p roceso de modern i zac ión , 

la Junta de Cast i l la y León está f i r m e -
m e n t e c o m p r o m e t i d a , y pa ra e l lo está 
d e s a r r o l l a n d o en esta legislatura, des-
de un p u n t o de v is ta mater ia l , un c o n -
j u n t o d e m e d i d a s m u y a m b i c i o s a s 
con ten idas en dos Planes, el Plan de 
A t e n c i ó n al C i u d a d a n o y el Plan M a r -
c o de M e j o r a y Ca l idad de los Serv i -
cios Públ icos, y desde el p u n t o de vis-
t a o r g á n i c o m e d i a n t e la c reac ión de la 
D i r e c c i ó n Gene ra l de Ca l idad de los 
Serv ic ios, c o m o c e n t r o d i r ec t i vo h o r i -
zon ta l e n c a r g a d o de impu lsa r en t o d a 
la A d m i n i s t r a c i ó n A u t o n ó m i c a estas 
prác t icas , o la c r e a c i ó n d e ó r g a n o s 
especí f icos pa ra d e t e r m i n a d o s sec to -
res, c o m o la A g e n c i a pa ra la Ca l idad 
del S is tema Un i ve rs i t a r i o d e Cast i l la y 
León - e n Un ive rs idades - o la D i r e c -
c ión Gene ra l de A t e n c i ó n Soc iosani -
ta r ia - e n la ges t ión de la sanidad-. 

Pe ro t a m b i é n la A d m i n i s t r a c i ó n 
A u t o n ó m i c a desea c o l a b o r a r e impu l -
sar q u e las Ent idades Locales d e Cas-
t i l la y L e ó n p o t e n c i e n sus ac tuac iones 
en este ámb i t o , m o d e r n i z a n d o los ser-
v ic ios púb l i cos q u e prestan, ya q u e los 
c iudadanos a los q u e a t e n d e m o s son 
en def in i t iva los mismos, y p o r el lo este 
a ñ o el E n c u e n t r o v a d i r i g ido a las mis-
mas, c o n la f inal idad d e q u e c o n o z c a n 
q u é ac tuac iones se están desar ro l l an -
d o p o r las C o r p o r a c i o n e s Locales más 
vanguardistas. 

- III -
Los p o n e n t e s se lecc ionados pa ra 

q u e e x p o n g a n los d i ve r sos t e m a s a 



Presentac ión del encuent ro 

t ra tar , t o d o s el los r e p r e s e n t a n t e s d e 
En t i dades Locales, t i e n e n re levanc ia 
estatal, y van a exp l i ca r las práct icas 
más i nnovado ras q u e se están real i-
z a n d o en t o d o el Es tado Español , 
es tando p resen tes desde C o r p o r a c i o -
nes d e M a d r i d , E x t r e m a d u r a o País 
Vasco, hasta Valencia, la Rioja, Gal ic ia, 
A n d a l u c í a o las Islas Baleares. 

H a n c o n f i r m a d o su asistencia más 
d e c ien Ent idades Locales d e Cast i l la y 
León, representat ivas de t o d a s las p r o -
vincias de Cast i l la y León, y de t o d o s 
los t amaños , D i p u t a c i o n e s y C o n s e j o 
C o m a r c a l del Bierzo, g randes A y u n t a -
m ien tos , A y u n t a m i e n t o s e n t r e 1000 y 
2 0 . 0 0 0 habi tantes, p e q u e ñ o s A y u n t a -
m i e n t o s y M a n c o m u n i d a d e s , es tando 
c a d a u n a d e el las r e p r e s e n t a d a s al 
m á x i m o nivel po l í t i co , p e r o t a m b i é n 
adm in i s t r a t i vo a t ravés d e la p resenc ia 
de l c o r r e s p o n d i e n t e Sec re ta r i o o res-
p o n s a b l e a d m i n i s t r a t i v o q u e , en su 
caso, d e b e r í a p r o p o n e r t é c n i c a m e n t e 
c o m o imp lan ta r las me joras . 

D e igual f o r m a , t a m b i é n asistirán 
los más a l t os r e p r e s e n t a n t e s d e la 
Federac ión Regional de Mun ic ip ios y 
Provincias d e Cast i l la y León y de la 
F e d e r a c i ó n Estatal d e M u n i c i p i o s y 
Provincias. 

Por o t r o lado, están inv i tados los 
D i r e c t o r e s Gene ra les del Estado y de 
t o d a s las C o m u n i d a d e s A u t ó n o m a s 
c o m p e t e n t e s en m a t e r i a d e Cal idad 
d e los Serv ic ios Públicos. 

N o fa l ta la p resenc ia de las en t i da -
des p r i vadas más c o m p r o m e t i d a s e 
in teresados en estas mater ias, desde el 
C l u b G e s t i ó n de Cal idad, hasta c o n -
su l to ras o empresas de t e l e c o m u n i c a -
c iones. 

En t o ta l , más d e d o s c i e n t o s c in -
c u e n t a pe rsonas par t ic ipantes . 

- IV -
El E n c u e n t r o p r e t e n d e ser, a n t e 

t o d o , p rác t i co y par t i c ipa t i vo . 
Se ha e s t r u c t u r a d o en una p r i m e -

ra j o r n a d a p lenar ia d e m a ñ a n a el día 
5, d i r i g ida a t o d o s los pa r t i c i pan tes , 
en la q u e se escucharán las d iversas 
ponenc ias . 

Por la t a r d e , se desar ro l la rán c inco 
f o r o s para le los p o r clases y t a m a ñ o s 
d e Ent idades, en las q u e los pa r t i c i -
pan tes p u e d a n e x t r a e r unas conc l u -
s iones genera les s o b r e c ó m o podr ían 
ser apl icables a cada t i p o de Ent idad 
en Cast i l la y L e ó n - q u e p r e s e n t a la 
pecu l i a r i dad de una e s t r u c t u r a local 
t an f r a g m e n t a d a y d ispersa- . 

A d e m á s , en esta sesión de ta rde , los 
D i r e c t o r e s Genera les c o m p e t e n t e s en 
m a t e r i a de Ca l i dad ana l i za remos en 
o t r o f o r o dos t e m a s esenciales, la posi-
bi l idad de q u e c o n j u n t a m e n t e c o n v o -
q u e m o s unos Premios Nac iona les en 
ma te r i a de Cal idad d i r ig ido a nuest ros 
respect ivos órganos administrat ivos p o r 
la m e j o r a de los serv ic ios q u e hayan 
l o g r a d o y, p o r o t r o lado, es tud ia r la 
v e r t i e n t e humanis ta de la apl icación de 
los m o d e l o s de calidad, en la m e d i d a 
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q u e a c o m e t e r práct icas de m e j o r a p o r 
una organizac ión públ ica t i ene repe r -
cusión en la satisfacción y b ienestar de 
las personas - los c iudadanos, los emp le -
ados públ icos y, en general , la soc iedad 
a la que serv imos- . 

La segunda j o r n a d a el día 6 p o r la 
m a ñ a n a t e n d r á p o r o b j e t o el d e s a r r o -
l lo de dos i m p o r t a n t e s ponenc ias , una 
s o b r e la f o r m a en q u e una En t idad 
p u e d e a p r o b a r y e x t e r i o r i z a r m e d i a n -
t e una n o r m a u o r d e n a n z a la asunción 
de c o m p r o m i s o s de m a y o r cal idad y 
las técn icas q u e v a a p o n e r en marcha, 
y o t r a la i m p o r t a n c i a social y po l í t ica 
de c o m p r o m e t e r s e c o n este p r o c e s o 
m o d e r n i z a d o r pa ra ser c o n s i d e r a d o 
un b u e n g e s t o r p ú b l i c o , p a r a pasar 
p o s t e r i o r m e n t e a la l ec tu ra púb l ica de 
las conc lus iones q u e se hayan p o d i d o 
e x t r a e r el día a n t e r i o r en cada u n o de 
los f o r o s parale los, y q u e s e g u r a m e n -
t e t e n d r á n una gran repercus ión . 

- V -
Tengo q u e ag radece r la c o o p e r a -

c ión q u e nos han o f r e c i d o pa ra el de -
s a r r o l l o de l E n c u e n t r o , a t r a v é s de 
pa t roc in io , la D i p u t a c i ó n Prov inc ia l de 
Burgos , P r i c e w a t e r h o u s e C o o p e r s y 
Te le fón ica, así c o m o la c o l a b o r a c i ó n 
del A y u n t a m i e n t o y de diversas Cajas 
de A h o r r o a u t o n ó m i c a s y provinciales. 

T a m p o c o p u e d o f inal izar esta p r e -
sen tac ión sin d a r las gracias al De lega -
d o Te r r i t o r i a l de la Junta en Burgos, f i r -
m e m e n t e c r e y e n t e y c o m p r o m e t i d o 
c o n este p r o c e s o de m o d e r n i z a c i ó n 
de las A d m i n i s t r a c i o n e s Públicas, que , 
a t ravés de su Secretar ía Terr i tor ia l , nos 
ha a y u d a d o a q u e el E n c u e n t r o se 
p u e d a real izar en este m a r c o i n c o m -
parab le de la c iudad de Burgos. 

Muchas gracias. 
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Vicente Orden Vígara, Álvaro de la Cruz Gil, Ángel Olivares Ramírez, Francisco Javier Álvarez Guisasola, 
Luis Miguel González Gago,Amador Elena Córdoba. 



Acto de apertura 

Cuarto encuentro sobre 
Calidad de los servicios 
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Vista general de los asistentes a la inauguración. 



Acto de apertura 

Palabras de bienvenida 

ÁNGEL OLIVARES RAMÍREZ 
Alcalde del Ayuntamiento de Burgos 

Q u i e r o a g r a d e c e r a la J u n t a d e 
Cas t i l l a y L e ó n y, e n p a r t i c u l a r , a la 
C o n s e j e r í a d e Pres idenc ia y A d m i n i s -
t r a c i ó n T e r r i t o r i a l q u e haya p e n s a d o 
en n u e s t r a c i udad p a r a o r g a n i z a r un 
a c t o t a n i m p o r t a n t e c o m o és te . En 
n o m b r e d e la c i u d a d d e B u r g o s les 
d o y la b i e n v e n i d a y les d e s e o un f r u c -
t í f e r o t r a b a j o , en un a s u n t o t an f u n d a -
m e n t a l p a r a los c i u d a d a n o s y p a r a la 
A d m i n i s t r a c i ó n Pública, c o m o es t o d o 
lo re la t i vo a la ca l idad d e los serv ic ios. 

Les acoge una c iudad q u e se carac-
t e r i z a p o r su a p e r t u r a , su hosp i ta l i dad 
y p o r h a b e r i n c o r p o r a d o a su a c e r v o 
cu l tu ra l la ca l idad to ta l . 

El d e s a r r o l l o indus t r ia l d e Burgos , 
hace q u e m i les d e t r a b a j a d o r e s , mi les 
d e c i u d a d a n o s e s t é n p e r m a n e n t e -
m e n t e a c o s t u m b r a d o s a t r a b a j a r c o n 
los c o n c e p t o s d e ca l idad, s i t u á n d o n o s 
en u n a p o s i c i ó n p i o n e r a en el e n t o r -
n o nac iona l y d i r ía q u e inc luso i n te r -
nac iona l . 

Pe ro es te c o n t a c t o c o n la ca l idad 
n o s ó l o se man i f ies ta en á m b i t o e c o -
n ó m i c o e indust r ia l : la A d m i n i s t r a c i ó n 
Públ ica t a m b i é n ex ige un a c e r c a m i e n -
t o a es tos c o n c e p t o s . 

El i m p e r a t i v o c o n s t i t u c i o n a l y la 
neces idad d e p r e s t a r se rv i c ios púb l i -
cos ef ic ientes, hace q u e la A d m i n i s t r a -
c i ó n t e n g a c o m o fin, n o s ó l o la t u t e l a 
de l c i u d a d a n o , s ino el se r t a m b i é n una 
e n t i d a d p r e s t a d o r a d e serv ic ios . Ello 
n o s obl iga, t a n t o a e s t a b l e c e r n u e v o s 
f o r m u l a r i o s y p r o c e d i m i e n t o s , c o m o a 
r e e x a m i n a r los y a e x i s t e n t e s , p e r s i -
g u i e n d o un i n c r e m e n t o en la ca l idad 
d e n u e s t r o s serv ic ios. 

Po r el lo, q u i e r o a g r a d e c e r la o rga -
n ización d e este ac to en Burgos y agra-
d e c e r l e s t a m b i é n a u s t e d e s q u e , 
d u r a n t e es tos días, p u e d a n d i s f ru ta r d e 
es ta c iudad j u n t o c o n t o d o s n o s o t r o s . 

M u c h a s gracias. 
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Acto de apertura 

La Modernización de la 
Administ rac ión Local 

ÁLVARO DE LA CRUZ GIL 
Secretario General de la Federación 
Española de Municipios y Provincias 

Es u n a sat is facc ión es ta r h o y en 
B u r g o s p a r t i c i p a n d o en la a p e r t u r a d e 
es tos ya IV E n c u e n t r o s s o b r e la Ca l i -
d a d d e los Serv ic ios , p a t r o c i n a d o s p o r 
la D i r e c c i ó n G e n e r a l d e C a l i d a d d e 
los Se rv i c i os d e la Jun ta d e Cast i l la y 
L e ó n . L o es p o r q u e c r e o q u e el 
e s f u e r z o d e m e j o r a d e los s e r v i c i o s 
p ú b l i c o s ha d e se r un r e t o p e r m a n e n -
t e de l c o n j u n t o d e las A d m i n i s t r a c i o -
nes Públ icas españo las y, d e s d e luego, 
d e la q u e en es te caso r e p r e s e n t o , la 
A d m i n i s t r a c i ó n Local . 

C u a n d o hace unos años t uve oca-
sión de par t i c ipar en las p r imeras j o r n a -
das sob re Ca l idad de los Serv ic ios q u e 
se ce leb ra ron en Salamanca, auguré un 
esp lénd ido f u t u r o a la línea e m p r e n d i d a 
p o r la Junta de Casti l la y León. 

Estas IV Jornadas, c o n t i n u a c i ó n d e 
aquel las o t ras , han p e r m i t i d o q u e sean 
las En t i dades Loca les las p r o t a g o n i s t a s 
d e es tos E n c u e n t r o s , en un m o m e n t o 
e n q u e los M u n i c i p i o s r e p r e s e n t a n 
u n o d e los s e c t o r e s más d i n á m i c o s en 
el c a m p o d e la i n n o v a c i ó n y la p res ta -
c i ó n d e se rv i c i os d e ca ra al c i udadano . 

A lo l a rgo d e es tos d o s días, van a 
t e n e r la o p o r t u n i d a d d e c o n o c e r t r e s 

g r a n d e s áreas d e a c t u a c i ó n en el c a m -
p o d e la C a l i d a d y la m o d e r n i z a c i ó n 
d e las A d m i n i s t r a c i o n e s Públ icas: La 
p r i m e r a a b a r c a r á la p a r t i c i p a c i ó n d e 
los c i u d a d a n o s en las ac t i v idades púb l i -
cas y a d m i n i s t r a t i v a s y los s e r v i c i o s 
q u e és tos d e m a n d a n . 

En la s e g u n d a se e x p o n d r á n las 
e x p e r i e n c i a s d e d is t in tas A d m i n i s t r a -
c i o n e s Loca les en la b ú s q u e d a d e la 
e x c e l e n c i a p e r m a n e n t e y la m e j o r a 
i n te rna . 

La ú l t ima área p e r m i t i r á re f l ex iona r 
sob re la o p o r t u n i d a d de rentabi l izar con 
c r i te r ios de eficacia y ef iciencia los ser-
v i c ios q u e se p r e s t a n al c i u d a d a n o 
hac iendo uso de las nuevas tecnologías. 

La D i r e c c i ó n G e n e r a l d e Ca l i dad 
d e los Se rv i c i os ha s ido capaz d e i n te -
g r a r en d o s días u n a m u e s t r a suf ic ien-
t e m e n t e r e p r e s e n t a t i v a , t e r r i t o r i a l y 
p o l í t i c a m e n t e , d e la e v o l u c i ó n q u e está 
p r o t a g o n i z a n d o la A d m i n i s t r a c i ó n 
Local . 

D e n t r o d e las n u e v e e x p e r i e n c i a s 
q u e a q u í se van a e x p o n e r a lgunas t i e -
n e n la p a r t i c u l a r i d a d d e c o r r e s p o n d e r 
a M u n i c i p i o s m u y p e q u e ñ o s , d o n d e se 
hace más v is ib le el e s f u e r z o p o r i n n o -
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v a r y m e j o r a r los serv ic ios q u e pres-
tan, es fue rzo q u e les ha l levado a un 
p r i m e r p lano nacional en el c a m p o 
del análisis y el segu im ien to en las pol í -
t icas de cal idad. 

Por lo q u e respec ta a la c iudad, un 
e q u i p o de t écn i cos de la A d m i n i s t r a -
c ión Local in ic ió hace c u a t r o años un 
g r u p o de t r a b a j o q u e i n ten taba a p o r -
t a r una v is ión c lara y a la vez cr í t ica de 
la A d m i n i s t r a c i ó n Local españo la . El 
t r a b a j o d i o c o m o resu l t ado un d o c u -
m e n t o q u e se d e n o m i n ó " C o n s i d e r a -
c iones s o b r e la cal idad en la A d m i n i s -
t r ac i ón Loca l " y, q u e fue a p r o b a d o p o r 
el C o n s e j o Federal d e la Federac ión 
Española d e M u n i c i p i o s y Provinc ias 
(FEMP) en 1999, a s u m i é n d o l o c o m o 
d o c u m e n t o p r o p i o y c o n s t i t u y e n d o la 
h e r r a m i e n t a d e t r a b a j o más i m p o r -
t a n t e c o n la q u e la FEMP v iene t r aba -
j a n d o , s i r v i e n d o a s i m i s m o d e base 
para d is t in tos actos de f o r m a c i ó n c o n -
t i n u a y seminar ios . 

En nues t ra o rgan izac ión c r e e m o s 
q u e la g e s t i ó n p r i v a d a y la g e s t i ó n 
púb l ica d e b e n i n t e r c a m b i a r e x p e r i e n -
cias y c o n o c i m i e n t o . En esta línea, des-
d e hace d o s años m a n t e n e m o s un 
C o n v e n i o c o n el F o r o d e Empresas 
pa ra las A d m i n i s t r a c i o n e s Públicas, un 
C l u b d e g randes empresas c o n in te-
reses en el á m b i t o local, q u e nos p e r -
m i t e e s t a b l e c e r al ianzas d e las q u e 
ambas p a r t e s sa ld remos benef ic iadas. 

El c a m i n o in ic iado c o n estas actua-
c iones nos l leva a desar ro l la r t res p r in -

c i p ios q u e m a r c a r á n el d e v e n i r de 
nues t ra polít ica: 

-En p r i m e r lugar, consegu i r c o m b i -
na r d o s e l e m e n t o s i m p r e s c i n d i b l e s 
para aspirar a unos estándares de cali-
dad. Por un lado, la v o l u n t a d d e los 
responsables pol í t icos para t o m a r deci-
siones, para c a m b i a r y, p o r o t r o lado y 
n o m e n o s i m p o r t a n t e , para a u m e n t a r 
la imp l icac ión de los e m p l e a d o s públ i -
cos en la me jo ra . 

-En s e g u n d o lugar, t e n e r en c u e n t a 
q u e la cal idad n o es una abst racc ión. 
La cal idad d e b e basarse en p r o y e c t o s 
c o n los q u e se p u e d a n alcanzar resul-
t a d o s c o n c r e t o s . Es, en def in i t i va , el 
resu l tado de m e j o r a r los serv ic ios día 
a día, de e x p e r i m e n t a r en nues t ra p r o -
pia organ izac ión las iniciativas e m p r e n -
didas p o r o t ros . 

- P o r ú l t imo , c r e e m o s q u e el c iu-
d a d a n o n o d e b e t e n e r más ad je t ivos 
q u e éste. N o c r e o q u e se d e b a hablar 
del c l iente de la A d m i n i s t r a c i ó n o de la 
f i losof ía hacia el c l iente, p o r q u e el c iu-
d a d a n o c o m o tal t i e n e d e r e c h o s f un -
damen ta les q u e d e b e n ser ap rec iados 
p o r las A d m i n i s t r a c i o n e s , s iendo u n o 
d e e l los la p r e s t a c i ó n d e s e r v i c i o s 
púb l icos d e cal idad. 

Q u i e r o t e r m i n a r f e l i c i t a n d o a la 
Junta de Cast i l la y León p o r la o rgan i -
zac ión d e es tos E n c u e n t r o s y o f r e -
c i éndo le el a p o y o de la FEMP en el 
c a m i n o in ic iado hacia la m e j o r a de los 
serv ic ios públ icos. 

Muchas gracias p o r su a tenc ión . 



Conferencia de apertura 

c u a r t o encuentro sobre 
Calidad de los servicios 
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Intervención del Vlceconsejero de Educación de la Junta de Castilla y León. 



Conferencia de apertura 

Técnicas para la mejora de los 
serv ic ios públ icos y su apl icación 

a las Ent idades Locales 

E x c e l e n t í s i m o s e I lus t r ís imos s e ñ o -
res, señoras , 

Las A d m i n i s t r a c i o n e s Públ icas en la 
ac tua l i dad t i e n e la n e c e s i d a d d e p r o -
c u r a r la " m o d e r n i z a c i ó n y m e j o r a d e 
los se rv i c i os p ú b l i c o s " , y a q u e s ó l o así 
l o g r a r á n jus t i f i car la p r o p i a l eg i t im idad 
d e su e x i s t e n c i a a n t e los c i u d a d a n o s a 
los q u e s i r ven , su a u t e n t i c a r a z ó n de 
se r y ex i s t i r 

N u e s t r a s o rgan i zac iones se e n f r e n -
t a n a d o s g r a n d e s r e t o s en o r d e n a 
es ta m o d e r n i z a c i ó n d e los s e r v i c i o s 
q u e p r e s t a n a la soc iedad : 

- La r e o r d e n a c i ó n d e las f o r m a s d e 
p r e s t a r sus se rv i c i os a los c i u d a d a -
nos, c o n la f ina l idad d e o f r e c e r l o s 
c o n unas m a y o r e s co tas d e eficacia, 
ag i l idad y p r o x i m i d a d . 
- Y la i m p e r i o s a neces idad d e adap -
t a c i ó n p r o g r e s i v a y c o n t i n u a d a a la 
rea l i dad social d e n u e s t r o s días, en 
c o n s t a n t e e v o l u c i ó n , en la q u e la 
i n n o v a c i ó n t e c n o l ó g i c a y el avance 
d e la e c o n o m í a a b r e n n u e v o s 
e s c e n a r i o s y e x p e c t a t i v a s n u n c a 
an tes imag inados . 
Pa ra a b o r d a r e s t e p r o c e s o , las 

A d m i n i s t r a c i o n e s d e b e m o s a d o p t a r 

FRANCISCO JAVIER ÁLVAREZ GUISASOLA 
Viceconsejero de Educación de la 

Junta de Castilla y León 
un m o d e l o d e g e s t i ó n p ú b l i c a d e "ca l i -
d a d " , b a s a d o en la c u l t u r a de l s e r v i c i o 
al c i u d a d a n o , q u e pasa a se r c o n s i d e -
r a d o " c l i e n t e " . 

La m e j o r a d e los se rv i c ios púb l i cos 
n o p u e d e a f r o n t a r s e d e f o r m a anár -
qu ica, i n c o n e x a e impu ls iva , y p o r e l lo 
se d e b e a c o m e t e r un p r o c e s o p a r a 
i m p l a n t a r l a d e f o r m a rac iona l , f u n d a d a 
y c o h e r e n t e , u t i l i z a n d o las l l amadas 
" T é c n i c a s d e G e s t i ó n d e la C a l i d a d 
To ta l o Exce lenc ia " . 

Estas T é c n i c a s han d e a c t u a r s o b r e 
d o s v e r t i e n t e s , u n a " p s i c o l ó g i c a " , 
m e d i a n t e la c o n c i e n c i a c i ó n p e r m a -
n e n t e y c o n t i n u a s o b r e la neces idad 
d e m e j o r a r d i r i g i da a los e m p l e a d o s 
p ú b l i c o s - n u e s t r o s c l i en tes i n t e r n o s - , 
a los c i u d a d a n o s - n u e s t r o s c l i e n t e s 
e x t e r n o s - y, en genera l , a la s o c i e d a d 
c a s t e l l a n o y l e o n e s a , y o t r a " i n s t r u -
m e n t a l " , m e d i a n t e la ap l i cac ión d e un 
c o n j u n t o d e t é c n i c a s q u e f a v o r e c e n 
ese p r o c e s o d e m e j o r a - v e r i f i c a d a s 
p o r lo q u e se l l ama el m o d e l o e u r o -
p e o d e la E F Q M ( F u n d a c i ó n E u r o p e a 
p a r a la G e s t i ó n d e la Ca l i dad ) - . 

P o r o t r o l ado , la m o d e r n i z a c i ó n 
a d m i n i s t r a t i v a , t e m p o r a l m e n t e , n o 
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d e b e e n t e n d e r s e c o m o un h e c h o ins-
t a n t á n e o o d e c o r t a d u r a c i ó n , s ino 
c o m o un p r o c e s o cons tan te , inacaba-
d o e inacabable a real izar día a día. 

La Junta de Casti l la y León n o es, ni 
p u e d e ser, a jena a estos nuevos plan-
teamien tos ,y p o r el lo t iene def inida una 
c o n c r e t a " a c c i ó n d e g o b i e r n o " , q u e 
está s iendo r e c o n o c i d a a nivel estatal 
c o m o p ione ra en muchas de sus actua-
c iones - f u i m o s los p r i m e r o s en f i rma r 
c o n la A d m i n i s t r a c i ó n del Es tado el 
C o n v e n i o pa ra la imp lan tac ión de la 
Ventani l la Ún ica en nuestras Ent idades 
Locales, y f u imos p i o n e r o s en estable-
c e r la Ven tan i l l a Ú n i c a Empresar ia l , 
es tando a la cabeza de las C o m u n i d a -
des A u t ó n o m a s en n ú m e r o de éstas, 
con cua t ro en f u n c i o n a m i e n t o en Valla-
dol id, Burgos, Z a m o r a y Segovia-, y se 
d o t ó en esta ú l t ima legislatura un cen-
t r o d i rec t i vo especí f icamente ded icado 
a la coord inac ión , e jecuc ión e impu lso 
de actuac iones de m o d e r n i z a c i ó n de 
los se rv i c ios púb l i cos , la D i r e c c i ó n 
Genera l de Cal idad de los Servicios. 

La Jun ta d e Cast i l la y L e ó n es tá 
a f r o n t a n d o d e f o r m a o r d e n a d a y 
e s t r u c t u r a d a la m e j o r a de los serv i -
cios, a t ravés de dos planes d i fe rentes , 
q u e cons t i t uyen las dos caras de una 
m i s m a m o n e d a , el Plan de A t e n c i ó n al 
C i u d a d a n o - q u e p r e v é m e d i d a s d e 
apl icac ión e x t e r n a - y el Plan M a r c o de 
M e j o r a y C a l i d a d d e los Se rv i c i os 
Públ icos - c o n ap l icac ión d e técn icas 
de m e j o r a in te rna- . 

M a y o r p r o x i m i d a d a los c iudada-
nos y sus neces idades - u n a A d m i n i s -
t r a c i ó n cercana- , m e j o r a de l f unc i ona -
m i e n t o i n t e r n o y de la ges t ión de los 
serv ic ios - u n a A d m i n i s t r a c i ó n eficaz y 
ef ic iente- , y el i m p u l s o de la ut i l izac ión 
de los m e d i o s q u e i n t r o d u c e la nueva 
Soc iedad de la I n f o r m a c i ó n y C o m u -
n icac ión - u n a A d m i n i s t r a c i ó n m o d e r -
na-, son las t res v e r t i e n t e s q u e a f ron -
t a la m e j o r a de la cal idad de los serv i -
cios públ icos. 

Así, t o d a A d m i n i s t r a c i ó n púb l i ca 
debe estar o r i en tada a serv i r al c iuda-
dano. El c iudadano, en su dob le ve r t i en -
t e de r e c e p t o r de los servicios y pres-
taciones de las Admin is t rac iones, p o r un 
lado, y de f inanciador de éstas p o r vía 
t r ibutar ia, de o t ro , d e b e const i tu i rse en 
el c e n t r o de la act iv idad administrat iva. 

C o n s e g u i r a u m e n t a r la sat isfacción 
de nues t ro c l iente e x t e r n o , benef ic ia-
r io de las polít icas públicas, ha de ser el 
p r i nc ip io o r i e n t a d o r d e la m o d e r n i z a -
c ión admin is t ra t iva . 

Por o t r o lado, la m e j o r a i n t e r n a de 
ges t ión de los serv ic ios, se d e b e aco -
m e t e r a c t u a n d o s o b r e c u a t r o g randes 
ámb i tos : 

- Po tenc iando la a tenc ión e in fo r -
m a c i ó n a d m i n i s t r a t i v a , p a r a ser 
c o n s i d e r a d a u n a A d m i n i s t r a c i ó n 
ab ier ta . 
- la s impl i f icac ión y rac iona l izac ión 
de los p r o c e d i m i e n t o s d e gest ión, 
pa ra cons t i t u i r una A d m i n i s t r a c i ó n 
ágil, ráp ida y fácil. 
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- la m a y o r imp l i cac ión de nues t ros 
r e c u r s o s pe rsona les , l o g r a n d o la 
p ro fes iona l i zac ión , c o m p r o m i s o y 
b ienes ta r de los e m p l e a d o s de la 
A d m i n i s t r a c i ó n . 
- la rev is ión y e x a m e n c o n t i n u o y 
p e r m a n e n t e de la f o r m a de t r a b a -
j a r y actuar , p a r a c o n s t i t u i r u n a 
A d m i n i s t r a c i ó n en m o v i m i e n t o y 
avance, q u e se adap ta p e r m a n e n -
t e m e n t e a las neces idades sociales 
y a una real idad camb ian te . 
Q u i e r o hacer t a m b i é n especial hin-

capié en el papel f u n d a m e n t a l d e las 
A d m i n i s t r a c i o n e s públ icas y, d e f o r m a 
pa r t i cu la r d e las Locales, a la h o r a de 
faci l i tar el acceso e impu lsa r la ut i l iza-
c ión de las nuevas tecno log ías e n t r e la 
pob lac ión . 

Las tecno logías de la comun i cac i ón 
son ya, sin duda, u n o de los sec to res 
más d i nám icos d e nues t ra economía . 
U n d i n a m i s m o ac recen tado , si cabe, 
p o r la exp los ión d e In te rne t y la pene -
t r a c i ó n de la i n f o r m á t i c a en t o d a s las 
capas de la pob lac ión . 

La genera l i zac ión de los sistemas 
d e c o m u n i c a c i ó n , la desapar i c ión de 
los m o n o p o l i o s en las t e l e c o m u n i c a -
c iones , la e x p a n s i ó n d e la t e l e f o n í a 
móv i l , o la i n m i n e n t e ec los ión de los 
d ispos i t i vos q u e p e r m i t e n la c o n e x i ó n 
a I n t e r n e t a t r a v é s d e a p a r a t o s 
d o m é s t i c o s tan e x t e n d i d o s c o m o el 
te levisor, seguirán mu l t i p l i cando cons-
t a n t e m e n t e la d e m a n d a de c o m u n i c a -
c iones y su uso masivo. 

Todas estas h e r r a m i e n t a s q u e las 
N u e v a s Tecnologías p o n e n a nues t ro 
alcance d e b e n acercarnos a una socie-
dad mas jus ta y equ i l ib rada, en la q u e 
t o d o s sus m i e m b r o s t engan el m i s m o 
nivel d e acceso a la i n f o r m a c i ó n , a la 
educac ión y a la cu l tura , a la f o r m a -
c ión, a la sanidad y, en genera l , a t o d o s 
los serv ic ios públ icos. Estos son, p rec i -
samen te , los d e r e c h o s q u e los p o d e -
res púb l icos d e b e m o s garantizar. 

D ive rsas iniciat ivas públ icas están 
i m p u l s a n d o la i n c o r p o r a c i ó n d e las 
A d m i n i s t r a c i o n e s a la Soc iedad de la 
C o m u n i c a c i ó n . 

D e s d e la U n i ó n Europea, las c u m -
bres de Feira y Lisboa, p r i m e r o , y la ini-
c iat iva " e - E u r o p e " , en s e g u n d o t é r m i -
no, nos han m a r c a d o unos amb ic iosos 
r e t o s q u e e n t r e t o d o s h e m o s d e 
alcanzar. 

A nivel estatal, la iniciativa " I n f o - X X I : 
La Soc iedad d e la I n f o r m a c i ó n pa ra 
t o d o s " con t i ene n u m e r o s o s p royec tos 
de imp lantac ión de las Nuevas Tecno-
logías en el q u e h a c e r admin is t ra t ivo. 

Las d is t in tas C o m u n i d a d e s A u t ó -
n o m a s n o van a la zaga en este p r o -
ceso d e m o d e r n i z a c i ó n tecno lóg i ca . 
Así, en Cast i l la y León e s t a m o s impu l -
sando la genera l i zac ión de las T e c n o -
logías d e la I n f o r m a c i ó n en n u e s t r a 
A d m i n i s t r a c i ó n p o r m e d i o de l Plan 
D i r e c t o r d e Te lecomun i cac i ones y d e 
los Planes de A t e n c i ó n al C iudadano . 

Estos r e t o s c o b r a n especial re le-
vanc ia en las Adm in i s t r ac i ones Locales, 
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q u e son las más cercanas a los c iuda-
danos, razón p o r la q u e es tamos dec i -
d i dos a impu lsa r la segunda gran des-
c e n t r a l i z a c i ó n d e c o m p e t e n c i a s , el 
c o n o c i d o c o m o "Pac to Local" . 

Los Entes Locales se e n c u e n t r a n 
c o m o los p r i m e r o s r e c e p t o r e s d e las 
d e m a n d a s c iudadanas an te p r o b l e m a s 
conc re tos , y además, suelen r ec l amar 
respuestas inmediatas. 

C o m o consecuenc ia d e esta p r o -
x im idad , se cons t i t uyen en p r o v e e d o -
res de una amp l ia g a m a de serv ic ios al 
c i u d a d a n o . U n o s s e r v i c i o s n o r m a l -
m e n t e m u y t r a s c e n d e n t e s en la v ida 
co t i d iana y q u e son r á p i d a m e n t e per -
c ib idos y v a l o r a d o s p o r los vec inos. 

Es en es te e n t o r n o d o n d e los 
G o b i e r n o s Locales d i r igen su act iv idad 
admin is t ra t i va y prestac ional . 

El serv ic io al c iudadano de la f o r m a 
más eficaz y e f ic iente ex ige d e estas 
Entidades Locales la búsqueda constan-
t e de sistemas de mejora , t r ans fo rman-
d o sus organizaciones cons tan temen te 
para adaptarlas a nuevas necesidades, 
de una f o r m a creat iva e i nnovadora , 
d o n d e las "Técnicas de Gest ión de la 
Cal idad Tota l " y el uso de las " N u e v a s 
Tecnologías de la In fo rmac ión y C o m u -
nicación" cob ran especial relevancia. 

Es en t o d o este á m b i t o seña lado 
en el q u e hay q u e e n m a r c a r el p r e -
sen te E n c u e n t r o i n t e r a d m i n i s t r a t i v o 
s o b r e m e j o r a d e los serv ic ios públ i -
cos, o r g a n i z a d o p o r la Junta d e Cast i -
lla y León , a t r avés d e la D i r e c c i ó n 

Gene ra l de Ca l idad de los Serv ic ios 
d e la C o n s e j e r í a d e P res i denc ia y 
A d m i n i s t r a c i ó n T e r r i t o r i a l , q u e es tá 
a ñ o a a ñ o a d q u i r i e n d o gran re levanc ia 
y af ianzándose a nivel estatal. 

Bajo el t í t u l o d e "Técn icas pa ra la 
m e j o r a d e los serv ic ios púb l i cos y su 
ap l i cac ión a las En t i dades L o c a l e s " 
h e m o s q u e r i d o signif icar la i m p o r t a n -
cia q u e p a r a n u e s t r o s G o b i e r n o s 
Locales va a tener , y t i e n e ya hoy en 
día, el p res ta r unos serv ic ios de cal idad 
a los c iudadanos, a los hab i tan tes del 
c o n j u n t o d e las n u m e r o s a s Ent idades 
Locales q u e c o n f o r m a n la C o m u n i d a d 
de Cast i l la y León, d e las q u e más de 
un c e n t e n a r estáis aqu í presentes. 

C o n la i n t e r v e n c i ó n d e d iez 
ponen tes , t o d o s el los rep resen tan tes 
de A d m i n i s t r a c i o n e s Locales d e t o d a 
España, q u e r e m o s r e c o g e r una mues-
t r a de las más novedosas e i lus ionan-
tes técn icas de cal idad, unas de cerca-
nía al c i u d a d a n o , o t r a s d e m e j o r a 
in te rna de la gest ión pública, y o t ras de 
e m p l e o in te l igente d e las N u e v a s Tec-
nologías en el á m b i t o local y rural . 

El e levado nivel de los ponen tes , su 
d i la tada e x p e r i e n c i a y sus p r o f u n d o s 
c o n o c i m i e n t o s de las Técnicas de Ges-
t i ó n d e la Cal idad, garant izan q u e el 
c o n t e n i d o de este E n c u e n t r o será de 
gran ut i l idad a t o d o s los asistentes. 

Espero q u e d u r a n t e es tos d o s días 
de d e b a t e y re f l ex ión sur jan o se c o n -
so l i den en las En t idades Locales de 
Cast i l la y L e ó n nuevas iniciat ivas de 



Conferencia de aper tu ra 

m o d e r n i z a c i ó n y m e j o r a d e la cal idad 
d e los se rv i c i os púb l i cos , q u e serán 
apoyadas e impulsadas d e c i d i d a m e n t e 
p o r la Junta d e Cast i l la y León a t ravés 
d e los o p o r t u n o s cauces d e c o l a b o r a -

c ión y c o o p e r a c i ó n . 
Muchas gracias. 
Q u e d a i n a u g u r a d o el C u a r t o 

E n c u e n t r o d e Cal idad de los Serv ic ios 
d e Cast i l la y León. 
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Primera mesa redonda 

Reuniones con los c iudadanos 

PEDRO ACEDO PENCO 
Alcalde de Mérida 

(Badajoz) 

N a d i e discute hoy la i m p o r t a n c i a 
de d a r cabida y par t ic ipac ión a los 
c iudadanos en las distintas decisio-
nes que se t o m a n a escala pol í t ico y 
social, medidas y decisiones que les 
a fec tan d i r e c t a m e n t e . T a m p o c o se 
d i scu te q u e es ta p a r t i c i p a c i ó n p u e d e 
m e j o r a r s e n s i b l e m e n t e los se r v i c i os 
p ú b l i c o s q u e se o f r e c e n d e s d e las 
a d m i n i s t r a c i o n e s , e s p e c i a l m e n t e des-
d e la A d m i n i s t r a c i ó n Local. 

Sin e m b a r g o si es te c o m ú n acue r -
d o ex is te , ¿po r q u é son t an p o c o s los 
m u n i c i p i o s q u e han l o g r a d o g e n e r a r 
pa r t i c i pac i ón , inc luso en aque l l os q u e 
s o n g o b e r n a d o s p o r la i z q u i e r d a y 
q u e , p o r p r o p i a d e f i n i c i ó n , d e b e n 
t e n e r más sens ib i l idad r e s p e c t o a la 
pa r t i c ipac ión? 

C i e r t a s f rases q u e se r ep i t en c o n 
f r e c u e n c i a son m u e s t r a de l desencan-
to , y d e la p o c a conf ianza q u e ex is te en 
los p r o c e s o s d e pa r t i c i pac i ón c iudada-
na: " L a g e n t e n o es ta p r e p a r a d a p a r a 
p a r t i c i p a r e n p r o b l e m a s c o m p l e j o s 
c o m o el u r b a n i s m o " , "si las asoc iac io-
nes t u v i e r a n v o z y v o t o en los o rgan is -
m o s nos ca rgar íamos la d e m o c r a c i a " , 
"si cada v e z q u e se d e b a t e s o b r e un 

t e m a i m p o r t a n t e se hace una consul ta, 
¿para q u é e s t a m o s los conce ja les?" , 
" p l a n t e a r la pa r t i c i pac i ón p o r la p a r t i -
c i p a c i ó n lo ú n i c o q u e s i r ve es p a r a 
re t rasar la gest ión munic ipa l " . Estas f ra-
ses s i rven d e base pa ra just i f icar el q u e 
n o se i n t e n t e hace r a lgo nuevo . 

D e algunas d e las expe r i enc ias q u e 
se han i d o d e s a r r o l l a n d o y del inten-
t o de puesta en marcha en M é r i d a de 
un sistema que facil i tara la part ic ipa-
c ión de las asociaciones y de los ciu-
dadanos d e d u c i m o s : 

1.- La p a r t i c i p a c i ó n se ha c e n t r a d o 
e x c l u s i v a m e n t e en el h e c h o d e d iscu-
t i r r e g l a m e n t o s e n t r e los d i r i gen tes 
soc ia les , los t é c n i c o s y los p o l í t i c o s 
mun ic ipa les , d e j a n d o d e l ado o en 
s e g u n d o p l ano los in te reses reales d e 
los c iudadanos . 

En el caso c o n c r e t o d e M é r i d a , 
cada v e z q u e ha h a b i d o i n t e n t o s d e 
p o n e r en m a r c h a las Juntas d e D is t r i -
t o s o los C o n s e j o s Sector ia les , el cen -
t r o d e las r e u n i o n e s ha s ido la d iscu-
s ión s o b r e la m o d i f i c a c i ó n o n o de l 
r e g l a m e n t o . 

2.- La e l a b o r a c i ó n de l r e g l a m e n t o , 
su d i scus ión y su p u e s t a en m a r c h a 
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s i rve d e just i f icac ión t a n t o al Equ ipo 
d e G o b i e r n o c o m o a la o p o s i c i ó n y a 
las mismas asociaciones, y hace d e co l -
c h ó n a m o r t i g u a d o r en t r e las tens iones 
vec ina les y el a y u n t a m i e n t o . 

En m u c h o s casos se d i scu t i e ron sin 
d a r p a r t i c i p a c i ó n a los co lec t i vos q u e 
se supon ían q u e p o s t e r i o r m e n t e iban 
a es ta r imp l i cados en el m i s m o . 

3.- Los d i r i gen tes vec ina les hablan 
en los t é r m i n o s ju r íd icos y po l í t i cos de 
los t écn i cos y d e los conce ja les y m u y 
p o c o o nada en los t é r m i n o s en los 
q u e se e x p r e s a la g e n t e d e su bar r io . 

4 . - A a q u e l l o s q u e c u e n t a n c o n 
m a y o r e s i nqu ie tudes se les a b u r r e con 
r e u n i o n e s y c o m i s i o n e s q u e n o c o n -
c re tan nada. 

5.- En m u c h o s m u n i c i p i o s se han 
n o m b r a d o a conce ja les d e pa r t i c i pa -
c ión c iudadana, p e r o la v e r d a d es q u e 
estas concejal ías apenas t i e n e n p resu -
pues tos , n o c u e n t a n c o n e q u i p o s t é c -
nicos, son conceja l ías desva lor izadas, 
c u a n d o n o un d e p a r t a m e n t o a c o m -
p a r t i r c o n o t r a s de legac iones. 

6.- Fallan los mecan i smos d e discu-
sión, y es q u e la par t i c ipac ión se c e n t r a 
e x c l u s i v a m e n t e en el d iá logo d e " m i 
p r o b l e m a " sin n inguna o t r a visión. 

La pa r t i c i pac ión c iudadana es pos i -
ble p e r o pa ra e l lo se r e q u i e r e v o l u n -
t a d n o só lo d e los po l í t i cos s ino d e 
los t é c n i c o s y d e los d i r i gen tes c iuda-
d a n o s . A la g e n t e le in te resa p a r t i c i p a r 
si se cons iguen cosas conc re tas . Los 
c i udadanos y las asoc iac iones t i e n e n 

in terés en pa r t i c i pa r c u a n d o se supere 
la t o m a d u r a d e p e l o d e tan tas r e u n i o -
nes q u e n o c o n c r e t a n nada. 

Para abr i r procesos de part icipa-
ción r e a l m e n t e t r a n s f o r m a d o r e s es 
necesar io: 

1. - P royec tos creíbles y un b u e n 
a m b i e n t e para que se d é una par t ic ipa-
c ión social amplia. Las exper ienc ias de 
p a r t e r n a r i a d o en los d ist intos p rog ra -
mas e u r o p e o s (Equal, Leader, Proder, 
U r b a n . . . . ) nos d e m u e s t r a n que aún en 
si tuaciones económ icas m u y difíciles, la 
existencia de un p royec to c o m ú n y cre-
íble p o r su integral idad y p o r que se van 
e jecu tando in f raest ructuras hace q u e la 
gen te par t i c ipe aún c u a n d o no hayan 
es tado hab i tuados a ello. 

El c o n t a r c o n un p r o y e c t o c o m ú n 
p e r m i t e un i r a la m a y o r p a r t e d e las 
f ue rzas v ivas loca les t r a s un m i s m o 
ob je t i vo , y ev i ta m i e n t r a s t a n t o r ival i -
dades y e n f r e n t a m i e n t o s par t id is tas o 
persona l is tas q u e en es tos casos no 
c o n d u c e n a n ingún avance. 

2. - P o t e n c i a r el t r a b a j o d e base 
c o n la pob lac ión , f a v o r e c i e n d o la cu l -
t u r a d e la p a r t i c i p a c i ó n . En a lgunas 
c iudades d e las q u e han c o n t a d o c o n 
p r o c e s o s d e p a r t i c i p a c i ó n c i udadana 
q u e se han p r o l o n g a d o en el t i e m p o 
ha s ido esencial el t r a b a j o q u e se ha 
d e s a r r o l l a d o a t ravés d e la e d u c a c i ó n 
d e adu l tos , al q u e se le ha d a d o una 
amp l i a repe rcus ión . 

3 . -Los C e n t r o s cívicos han a c t u a d o 
c o m o e l e m e n t o s m u y p o s i t i v o s , se 
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o f recen act iv idades m u y adecuadas en 
genera l , s i endo en m u c h o s casos cau-
ces pa ra la o rgan izac ión d e la e x p r e -
s ión co lec t i va y de las iniciativas p o p u -
lares q u e p u e d e n surgir, a la g e n t e le 
l lega m u c h o más q u i é n o r g a n i z a y 
d e c i d e s o b r e estas cues t iones q u e el 
desa r ro l l o de los reg lamentos . 

Las fiestas y m o m e n t o s de encuen -
t r o p r o p i o s d e los b a r r i o s q u e han 
nac i do en m u c h o s casos d e f o r m a 
casi espon tánea en t o r n o a los cen t ros 
cívicos han fac i l i tado la pa r t i c i pac ión 
en act iv idades m u y diversas d e la gran 
mayor ía de la pob lac ión d e una zona. 

4.- El t e m a cen t ra l de una c a m p a -
ña d e pa r t i c i pac ión a veces es d e t e r -
m i n a n t e pa ra enganchar y e m p e z a r así 
c o n algún t e m a q u e reco ja las inqu ie-
t u d e s locales. Los t e m a s d e eco log ía y 
cal idad de v ida son los q u e m e j o r pue -
d e n mov i l i za r a los d is t in tos es t ra tos 
d e p o b l a c i ó n y u n a vez q u e se ha 
p u e s t o en m a r c h a una inic iat iva con 
p a r t i c i p a c i ó n en c i e r t o s t e m a s es 
c u a n d o se p u e d e n i r e n c o n t r a n d o 
o t r o s aspec tos q u e a d e m á s p u e d e n 
a y u d a r a o t r o s d e p a r t a m e n t o s y 
genera l i zar los p r i m e r o s ob je t i vos . 

Las coo rd inac iones desde los casos 
p r á c t i c o s son más e f icaces q u e las 
inventadas en un despacho. 

Bajo estas premisas, c o n la e x p e -
r i e n c i a a n t e r i o r d e n t r o de l p r o p i o 
A y u n t a m i e n t o y c o n t a n d o c o n p r o -
g ramas de pa r t i c i pac ión c iudadana e 
in teg rac ión c o m o el Equal, el A y u n t a -

m i e n t o d e M é r i d a se ha m a r c a d o el 
p lazo d e es ta m i s m a q u i n c e n a pa ra 
r e t o m a r la c reac ión de las Juntas de 
D is t r i t o , y p o n e r en m a r c h a el p r i m e r 
D i s t r i t o c o n c e b i d o más c o m o ó r g a n o 
d e o p i n i ó n c iudadana, i n f o r m a c i ó n y 
s o b r e t o d o , c e n t r o d e c o n v i v e n c i a 
vec ina l , más q u e c o m o un a y u n t a -
m i e n t o parale lo. 

1.- EL SERVICIO AL C I U D A D A N O 
Las vías de a tenc ión al c i u d a d a n o 

efect ivas en la ac tua l idad en la c iudad 
d e M é r i d a se v e r t e b r a n en dos ejes 
f u n d a m e n t a l e s y un t e r c e r o en vías de 
imp lan tac ión : 

- La conce ja l í a d e P a r t i c i p a c i ó n 
C i u d a d a n a 

- La O f i c i na Mun ic ipa l de A t e n c i ó n 
al C o n s u m i d o r 

- La Conce ja l ía de Rég imen Inte-
r i o r 

- La Conceja l ía de Part icipación 
Ciudadana y Servicios Sociales 

C o m o c o n c l u s i ó n a m i i n t r o d u c -
c i ó n a la P a r t i c i p a c i ó n C i u d a d a n a , 
seña laba q u e la c o o r d i n a c i ó n d e la 
Par t i c ipac ión desde los casos prác t i -
cos s i e m p r e se t o r n a b a más ef icaz 
q u e la " i nven tada " desde un despacho. 
Tal a f i rmac ión está basada en la e x p e -
r ienc ia p r o p i a de Mér ida , una c iudad 
en la q u e ex is ten más de un c e n t e n a r 
d e co lec t i vos d e pa r t i c i pac ión c iuda-
dana de m u y d ive rsos á m b i t o s : j u v e n i -
les, vec ina les , cu l tu ra les , d e p o r t i v o s , 
ecologistas, p la ta fo rmas p r o y c o n t r a 
t e m a s de actua l idad m u y puntuales. 
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El t raba jo con ellos, s iempre nos 
lleva a la misma conclusión: la impli-
cación sólo es efect iva, en un a l to 
porcenta je de los casos, cuando las 
administraciones se interesan p o r "el 
p r o b l e m a " de un colect ivo concre to . 

Sin e m b a r g o , t a m b i é n h e m o s 
p o d i d o c o m p r o b a r q u e el t rabajo más 
intenso y más prolongado en el t i e m -
po y en el que se ejerce una verdade-
ra participación vecinal es el que ha 
surgido desde los C e n t r o s Cívicos y 
sus actividades. D e el los han e m a n a d o 
mani fes tac iones espon táneas f u e r t e s y 
d u r a d e r a s q u e han d a d o lugar a las 
"Semanas Cu l tu ra les en bar r ios " , una 
act iv idad q u e apoyada p o r la De lega-
c i ón d e P a r t i c i p a c i ó n C i u d a d a n a y 
c o o r d i n a d a p o r las dist intas asociac io-
nes vecinales c o n una d inám ica m u y 
sencilla: d a r c o n t e n i d o cul tural , lúd ico y 
d e p o r t i v o a una semana, e legida p o r 
los vec inos y que suele ce lebrarse en la 
é p o c a estival, con act iv idades de en t re -
t e n i m i e n t o y oc io. 

D e la ce leb rac ión de estas sema-
nas cu l tu ra les han surg ido, en m u c h o s 
bar r ios , un g r u p o de t r a b a j o cons tan -
t e y c o o r d i n a d o c o n la conceja l ía q u e 
ha i do d a n d o salida a las d e m a n d a s de 
las barr iadas. Lo más i m p o r t a n t e es 
que, los responsables de estos g rupos , 
q u e n o s i e m p r e co inc iden c o n los d i r i -
gentes vecinales, sí c o n o c e n los v e r -
d a d e r o s p r o b l e m a s , d e m a n d a s e 
i nqu ie tudes d e los vec inos de la zona, 
c o n lo q u e la ayuda desde la admin is -

t r a c i ó n local y el cauce de pa r t i c ipa -
c i ón y d e a t e n c i ó n al c i u d a d a n o se 
c o n v i e r t e , r ea lmen te , en efect ivo. 

La m i s m a e x p e r i e n c i a nos señala 
que , en es tos casos, las campañas de 
i n f o r m a c i ó n al c i u d a d a n o p rop ic iadas 
desde la O f i c i n a Mun ic ipa l d e In fo r -
m a c i ó n al C o n s u m i d o r y la a tenc ión al 
adm in i s t rado y vec ino q u e e m a n a des-
de el p r o p i o Cons i s to r i o , l legan y son 
m u c h o más ut i l izadas p o r los vec inos. 

-La Of ic ina Municipal de A t e n c i ó n 
al C o n s u m i d o r 

La C o n s t i t u c i ó n Españo la en su 
a r t í cu lo 51, a p a r t a d o s 1 y 2, d i spone 
q u e " los Poderes Públ icos garant izarán 
la d e f e n s a d e los c o n s u m i d o r e s y 
usuarios, p r o t e g i e n d o , m e d i a n t e p r o -
c e d i m i e n t o s eficaces, la segur idad, la 
salud y los leg í t imos in tereses e c o n ó -
m icos d e los m ismos , así c o m o q u e 
p r o m o v e r á n la i n f o r m a c i ó n y la e d u -
cac ión d e los c o n s u m i d o r e s y usua-
rios, f o m e n t a r á n sus o rgan izac iones y 
o i r án a éstas en las c u e s t i o n e s q u e 
puedan afec tar a aquel los, en los t é r -
m i n o s q u e la Ley establezca". 

En los p r i m e r o s años de la década 
de los ochen ta , c o m i e n z a a c rearse en 
los A y u n t a m i e n t o s unas e s t r u c t u r a s 
q u e ten ían la f inal idad de c u m p l i r con 
el m a n d a t o Cons t i t uc iona l , y q u e con 
el t i e m p o f u e r o n d e n o m i n a d a s O F I -
C I N A S M U N I C I P A L E S D E I N F O R -
M A C I Ó N A L C O N S U M I D O R y q u e -
t u v i e r o n respa ldo legal c o n la apar i -
c ión en Julio de 1984 (el 19 d e Julio 



Primera mesa redonda 

p a r a se r más c o n c r e t o ) d e la Ley 
2 6 / 1 9 8 4 , Gene ra l pa ra la De fensa de 
los C o n s u m i d o r e s y Usuar ios. 

Es la c i tada Ley 2 6 / 8 4 , la q u e 
de f ine a los C o n s u m i d o r e s y Usua-
r ios c o m o "las pe rsonas físicas o jur í -
dicas q u e adqu ie ren , ut i l izan o d is f ru -
tan, c o m o des t ina ta r ios finales, b ienes 
m u e b l e s o inmuebles , p r o d u c t o s , ser-
v ic ios , ac t i v idades o f unc i ones , cua l -
q u i e r a q u e sea la na tu ra leza púb l ica o 
p r i vada , i nd i v idua l o co l ec t i va , d e 
qu ienes los p r o d u c e n , faci l i tan, sumi -
n is t ran o e x p i d e n " . 

En el caso de la ciudad de Mér ida, 
los objet ivos de atención al ciudada-
no marcados c o m o pr ior i tar ios den-
t r o de esta oficina son: 

- I n f o r m a r de f o r m a clara y conc isa 
d e los d e r e c h o s y ob l igac iones del 
c i udadano 
-Reso luc iones de aque l los p r o b l e -
mas q u e n o i m p l i q u e n denunc ias 
-T ram i t ac i ón d e denunc ias 
- C a m p a ñ a s in fo rmat i vas di r ig idas a 
la p o b l a c i ó n s o b r e O r d e n a n z a s 
M u n i c i p a l e s o D i s p o s i c i o n e s d e 
rango s u p e r i o r q u e tengan r e p e r -
cus ión d i r ec ta o i n d i r e c t a m e n t e en 
el c iudadano. 
Este es, en def in i t iva, el t r a b a j o q u e 

se d e s e m p e ñ a desde la O f i c i na M u n i -
cipal d e I n f o r m a c i ó n al C o s u m i d o r de 
M é r i d a que , só lo en el ú l t i m o a ñ o ha 
a t e n d i d o cerca de 2 0 0 0 consultas. 

Sin e m b a r g o a la v is ta d e la def in i -
c i ón q u e de C o n s u m i d o r y U s u a r i o 

hace la Ley, es c laro q u e en m u c h o s de 
los aspec tos q u e t o c a la A d m i n i s t r a -
c ión Local c o n r e s p e c t o a sus c iuda-
danos , v e c i n o s o a d m i n i s t r a d o s , n o 
s i e m p r e c o n s u m i d o r e s o usuar ios , 
és tos se e n c u e n t r a n ¿sin el d e r e c h o a 
la i n f o r m a c i ó n y a la defensa? 

E v i d e n t e m e n t e q u e n o debe r ía ser 
así. Por eso los A y u n t a m i e n t o s debe-
mos de crear estructuras que permi -
tan facilitar a nuestros administrados 
la información adecuada, p e r o t a m -
bién la defensa ante la propia admi-
nistración sin necesidad de acudir al 
sistema judicial. Por esta circunstancia, 
el s iguiente paso sería la creación, d e n -
t r o de l p r o p i o C o n s i s t o r i o d e un ser-
v ic io de a tenc ión aún más a m p l i o q u e 
p e r m i t i e s e al c i u d a d a n o su d e f e n s a 
an te el p r o p i o a y u n t a m i e n t o o cual-
q u i e r o t r a a d m i n i s t r a c i ó n sin t e n e r 
q u e acudir, tal y c o m o sucede a h o r a al 
C o n t e n c i o s o - A d m i n i s t r a t i v o . 

Este ó r g a n o d e b e r í a o rgan i za r se 
c o m o un s is tema ext ra jud ic ia l , aseme-
j a d o en su f u n c i o n a m i e n t o al de la Jun-
t a de A r b i t r a j e , en el q u e una t e r c e r a 
admin i s t rac ión actuase de i n t e r m e d i a -
d o r - a l igual q u e se hace d e s d e la 
O M I C f r e n t e a empresas y serv ic ios 
p r i v a d o s - p a r a s o l u c i o n a r c o n f l i c t o s 
a d m i n i s t r a t i v o s s u r g i d o s e n t r e los 
a y u n t a m i e n t o s y los c i u d a d a n o s d e 
m a n e r a amistosa. 

La e s t r u c t u r a v a a d e p e n d e r del 
v o l u m e n d e t r a b a j o q u e sin lugar a 
dudas t e n d r á una relación d i rec ta con 
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el t a m a ñ o de la pob lac ión, p e r o en ten -
d e m o s q u e c o m o es t r uc tu ra m ín ima 
deber ía ser un negociado, e n c u a d r a d o 
d e n t r o de l Se rv i c i o d e Sec re ta r i a 
Genera l , d i r e c t a m e n t e re l ac i onado 
con C o n s u m o , ya q u e en def ini t iva 
los ob je t i vos persegu idos son similares. 

- La Conceja l ía de Régimen Inte-
rior. 

La ventanil la única. Los te léfonos 
de atención al c iudadano y las nuevas 
tecnologías 

El c o n c e p t o u t i l i zado p o r las a d m i -
n i s t rac iones actua les p a r a p o n e r en 
m a r c h a y d iseñar la ventan i l la ún ica ha 
s ido amp l i ado p o r el A y u n t a m i e n t o de 
M é r i d a hasta inc lu i r en el m i s m o ser-
v ic io los t e l é f o n o s d e a tenc ión a d m i -
n is t ra t iva al c i u d a d a n o y las p res tac io -
nes de las nuevas tecnologías. 

En este sent ido, hace apenas dos 
meses se creaba la Concejalía de Régi-
m e n Inter ior , una n u e v a de legac ión 
mun ic ipa l que , a d e m á s de c o o r d i n a r 
d i ve r sos aspec tos d e o rgan i zac ión 
i n t e r n a del a y u n t a m i e n t o , p res ta rá 
especial a tenc ión a t o d o s los serv ic ios 
y demandas re lac ionados d i rec tamen te 
con la i n fo rmac ión y el c iudadano. 

Sus objetivos, en cuanto a servicio 
al c iudadano, se encuadran en t res 
aspectos fundamentales: 

a) la c reac ión y m o d e r n i z a c i ó n de 
la ventan i l la única, pa ra lo q u e se va a 
f i r m a r un c o n v e n i o b i la tera l c o n las 
dist intas admin is t rac iones c o n la in ten-
c i ón d e q u e el a y u n t a m i e n t o t e n g a 

p o t e s t a d pa ra r e c o g e r los d o c u m e n -
t o s q u e el c i u d a d a n o d e b a p resen ta r 
en cua lqu iera de las admin is t rac iones y 
dar les su p e r t i n e n t e salida y v iceversa. 
En este sen t ido , la e s t r u c t u r a de esta 
ventan i l la sería t a n t o física c o m o v i r -
tual, a t ravés de la w e b d e i n f o r m a c i ó n 
del p r o p i o ayun tam ien to . 

b) los t e l é f o n o s d e a tenc ión al c iu-
dadano , a t ravés de los cuales se pue -
da n o só lo p r o p o r c i o n a r la i n f o r m a -
c ión s o b r e t r á m i t e s o ges t iones a rea-
l izar p o r el c i u d a d a n o d e n t r o d e la 
p r o p i a adm in i s t rac ión local, s ino t a m -
b ién o r i e n t a r s o b r e el p r o c e d i m i e n t o 
para real izar cuest iones en o t ras adm i -
n ist rac iones. 

c) las nuevas tecnologías q u e per -
mi ten , hoy p o r hoy, q u e el c iudadano 
tenga acceso d i rec to y respuesta rápida 
a sus dudas a t ravés de una página web . 

Para p o n e r en m a r c h a este s is tema 
de i n f o r m a c i ó n y ges t ión integral al 
c iudadano, el p r i m e r paso d a d o p o r 
nues t ra admin i s t rac ión ha s ido i nve r t i r 
ce rca d e 100 mi l lones de pesetas des-
t i n a d o a m o d e r n i z a r el s is tema in te-
g r a d o del cab leado y r e n o v a r t o d o el 
mater ia l i n fo rmát i co . U n a vez finalizada 
esta etapa, la s iguiente será la c reac ión 
de la página w e b de serv ic io al c iuda-
dano, en la que , además de r e c o g e r 
t o d a la i n f o r m a c i ó n básica del ayun ta -
m i e n t o , cursos, subvenc iones , bolsas 
de t r a b a j o o plazos admin is t ra t i vos , el 
c i udadano p o d r á consu l t a r el es tado 
de un d e t e r m i n a d o e x p e d i e n t e sol ici-
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t a d o o el t r á m i t e a seguir para reso lver 
los más va r iados asuntos. 

En este sent ido , t a n t o en la of ic ina 
v i r t ua l c o m o en la física, el admin i s t ra -
d o p o d r á in te r -ac tuar con el ayunta-
m i e n t o a t ravés del Regis t ro de Q u e -
jas y Suge renc ias q u e , d i a r i a m e n t e 
se rán r e m i t i d a s a las d e l e g a c i o n e s 
c o r r e s p o n d i e n t e s . 

C o m o decía, só lo se han d a d o los 
p r i m e r o s pasos p e r o el a y u n t a m i e n t o 
p r e v é q u e antes d e q u e f inal ice el a ñ o 
2 0 0 2 sea una real idad. 

En el caso de la ciudad de Mér ida, 
el gran handicap t a n t o para la puesta 
en func ionamiento del servicio inte-
gral de atención al ciudadano, c o m o 
para la coord inac ión con asociacio-
nes vecinales o la creac ión de una 
oficina de arbi t ra je local es el de la 
f inanciación y los recursos e c o n ó m i -
cos para poner los en marcha. 

P o s i b l e m e n t e , en es te p u n t o el 
déf ic i t sea c o m ú n a t o d a s las pob la -

c iones de España, sin e m b a r g o en el 
caso d e Mér ida , éste se acen túa p o r 
sus cond i c i onan tes p rop ios . M é r i d a es, 
j u n t o c o n Sant iago d e C o m p o s t e l a , la 
ún ica c iudad Capi ta l A u t o n ó m i c a q u e 
n o es capital d e prov inc ia . Has ta hace 
m u y p o c o t i e m p o carecía de t o d o s los 
serv ic ios p r o p i o s de c iudades d e este 
rango y, en la ac tua l idad t o d o s los q u e 
p o s e e son f inanc iados, en la cuant ía 
más i m p o r t a n t e , p o r el A y u n t a m i e n t o . 

Por su cond ic ión , en el caso de la 
a tenc ión al c iudadano, c o m o en t o d o s 
los demás , el a y u n t a m i e n t o n o só lo 
a t iende a sus admin is t rados, a los veci -
nos de Mér ida, t amb ién t iene que hacer 
lo p r o p i o con los vec inos de las locali-
dades próx imas, p e r o t a m b i é n con el 
res to d e los c iudadanos e x t r e m e ñ o s 
que, en la m a y o r pa r t e de los casos se 
acercan hasta el Cons i s to r i o e m e r i t e n -
se para d e m a n d a r i n fo rmac ión y solu-
c ión a sus dudas y prob lemas. 

3 9 



•a ra ;o 
ra o •Oí •s 

s 
o > 
® tfí 
! 
0) 
•o 
•o ra T3 
15 
O 

o m 

c CD ^ 
O c 
CD 

CD 
O 

4 0 



Primera mesa redonda 

Oficinas Munic ipales de información 
y atención. Part ic ipación c iudadana 

B u e n o s días a t o d o s . En p r i m e r 
lugar, q u i e r o d a r las gracias a la Junta 
d e Cast i l la y L e ó n p o r a c o r d a r s e d e 
es te m u n i c i p i o , p e r m i t i é n d o n o s e x p o -
n e r la e x p e r i e n c i a q u e el A y u n t a m i e n -
t o d e I rún t i e n e en los se rv i c i os de 
a t e n c i ó n al c i udadano . 

La p u e s t a en m a r c h a de l se r v i c i o 
d e a t e n c i ó n al c i u d a d a n o en Irún, se 
h izo el d o s d e e n e r o d e 1997. El in ic io 
d e es te p r o y e c t o s u p u s o un t r a b a j o 
p r e v i o d e rac iona l i zac ión d e p r o c e d i -
m i e n t o s y d e m e n t a l i z a c i ó n d e los 
p r o p i o s e m p l e a d o s . 

El m o d e l o organizat ivo básico de 
los Servicios de A t e n c i ó n a los C iu -
dadanos ( S A C ) , consiste en la realiza-
ción de un c o r t e hor izonta l a la orga-
nización de los A y u n t a m i e n t o s , cuan-
d o t rad ic iona lmente ha sido vert ical , 
lo q u e s u p o n e la c o n c e n t r a c i ó n en una 
so la o f i c ina c o n sus cons igu ien tes of ic i -
nas per i fér icas, si f u e r a necesar io , d e la 
a t e n c i ó n y r eso luc i ón de l 8 0 % ó 9 0 % 
d e las d e m a n d a s d e los c i u d a d a n o s 
p a r a c o n su A y u n t a m i e n t o . 

Se c rea ron seis pues tos d e t r aba jo 
d i rec tos al púb l i co y cua t ro d e a tenc ión 
te le fón ica, i n teg rándose en unaVen tan i -

FRANCISCO BUEN LACAMBRA 
Alcalde de Irún 

(Guipúzcoa) 
lla Ún i ca t o d a s las áreas y serv ic ios del 
A y u n t a m i e n t o : Pres idencia, Hac ienda , 
S e g u r i d a d C i u d a d a n a , U r b a n i s m o , 
M e d i o A m b i e n t e , O b r a s y M a n t e n i -
m ien to , Salud, Serv ic ios Sociales, Educa-
c ión, Cu l tu ra , Juventud y D e p o r t e s . 

La i n f o r m a c i ó n q u e se o f r e c e inclu-
ye serv ic ios y t r á m i t e s munic ipa les , ins-
t r u c c i o n e s , e s t a d o s d e t r a m i t a c i ó n , 
i n f o r m a c i ó n s o b r e la c i udad y reg i s t ro 
d e d o c u m e n t o s . Es és ta ú l t ima , u n a 
p r e s t a c i ó n m u y i m p o r t a n t e , pues pe r -
m i t e reg i s t ra r d o c u m e n t o s d i r i g idos a 
o t r a s A d m i n i s t r a c i o n e s . El lo ha s i d o 
pos ib le gracias a los C o n v e n i o s real i -
z a d o s c o n el M i n i s t e r i o d e A d m i n i s -
t r a c i o n e s Públ icas y c o n o t r a s A d m i -
n i s t rac iones A u t o n ó m i c a s . 

Las ven ta jas p a r a los c i u d a d a n o s 
p a r e c e n claras p u e s t o q u e , además , se 
ha d o t a d o a la o f i c ina d e u n a h o r a r i o 
d e a t e n c i ó n a d a p t a d o a las neces ida-
des d e los c iudadanos . Así , a u n q u e los 
se rv i c ios gene ra les de l A y u n t a m i e n t o 
f u n c i o n e n s ó l o d e mañana , en el S A C 
se ha o p t a d o p o r u n a j o r n a d a p a r t i d a 
q u e v a desde las 8 ,30 ho ras a las 13,30 
h o r a s y, d e s d e las 16,30 h o r a s a las 
19,30 horas , i n c l u y e n d o los sábados 

4 1 



•a ra ;o 
ra o •Oí •s 

s 
o > 
® tfí 
! 
0) 
•o 
•o ra T3 
15 
O 

o m 

c CD ^ 
O c 
CD 

CD 
O 

4 2 

p o r la mañana. C o n es ta m e d i d a se 
p r e t e n d e s o l v e n t a r el p e r j u i c i o q u e 
ocas ionar ía a los c i udadanos m a n t e -
n e r el h o r a r i o d e m a ñ a n a c o n el q u e 
t raba ja el res to de l A y u n t a m i e n t o . 

Por o t r a pa r t e , la c o n c e n t r a c i ó n en 
un p u n t o ún i co es i m p o r t a n t e , p e r m i -
t i é n d o n o s reso l ve r en el m o m e n t o las 
d e m a n d a s más usuales, c o m o cer t i f i -
cados de e m p a d r o n a m i e n t o o l icen-
cias de o b r a s q u e n o necesi tan in fo r -
mes de apare jadores . Permi te , en def i -
nit iva, da r una i n f o r m a c i ó n g lobal a la 
q u e se ha i n c o r p o r a d o la a t e n c i ó n 
t e l e fón i ca y te lemát i ca , c o m o m e d i o 
n o só lo de i n f o r m a c i ó n , s ino t a m b i é n 
de t r am i t ac i ón .As í , a t ravés del t e l é f o -
n o p o d e m o s g e s t i o n a r v o l a n t e s de 
res idenc ia , c o n v i v e n c i a o v i v i enda , 

ac tua l i zac ión de l p a d r ó n , m a n t e n i -
m i e n t o d e vehículos, envíos de instan-
cias e ins t rucc iones, o ges t i ona r citas 
de po l í t i cos y especialistas. 

Las ventajas de la Of icina S A C no 
repercuten sólo en los ciudadanos.Al 
A y u n t a m i e n t o le permi te una racio-
nalización de sus recursos, actuando 
c o m o barrera , f i l t ro y conductor , eli-
minando gran parte del flujo de públi-
co y regulando al restante mediante la 
cita prev ia .Todo esto redunda en un 
a u m e n t o de la p roduc t iv idad para 
nuestro Ayuntamiento . 

A c o n t i n u a c i ó n se e x p o n e un dia-
g r a m a d e f u n c i o n a m i e n t o d e t o d o s 
aque l los t r á m i t e s q u e se desar ro l lan 
m e d i a n t e a tenc ión te le fón ica , t e l e m á -
t ica y presencial . 
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U n o d e los serv ic ios q u e más p r o -
b lemas p r e s e n t ó fue la c o m p u l s a de 
d o c u m e n t o s . P r i m e r o , p o r q u e en un 
p r i n c i p i o se c o m p u l s a b a c u a l q u i e r 
esc r i t o q u e es tuv ie ra c o t e j a d o c o n el 
or ig inal , lo q u e d i o lugar a q u e surg ie-
ran d iversas quejas d e sec to res pr iva-
dos, c o m o notar ías etc., q u e t a m b i é n 
hacían este t i p o d e t raba jos . En segun-
d o lugar, p o r q u e se e m p e z a r o n a 
c o m e t e r abusos al p r e t e n d e r c o m p u l -
sar t o d o t i p o d e d o c u m e n t o s , c o m o 
faxes. Estos p r o b l e m a s , nos han l leva-
d o a q u e se c o m p u l s e e x c l u s i v a m e n t e 
la d o c u m e n t a c i ó n q u e t i e n e q u e v e r 
c o n la A d m i n i s t r a c i ó n Munic ipa l . 

O t r o d e los se rv i c ios n o v e d o s o s 
q u e se ins tauró c o n la O f i c i na S A C fue 
la v e n t a d e pub l i cac iones y p lanos q u e 
d e m a n d a b a n a rqu i t ec tos , p r o m o t o r e s 
o en t idades para l levar a cabo sus mú l -
t ip les gest iones. 

Tal c o m o se e x p o n e en el d iagra-
m a d e f u n c i o n a m i e n t o an te r i o r , son 
m u c h o s los serv ic ios q u e se p u e d e n 
p res ta r d e s d e el S A C . Para el res to , se 
d i r ige al c i u d a d a n o a un idades espe-
cial izadas o a po l í t i cos y t é c n i c o s p o r 
m e d i o d e c i ta previa. 

El pe rsona l d e la O f i c i n a está f o r -
m a d o p o r seis p e r s o n a s d e a tenc ión 
d i r e c t a en ven tan i l l a y o t r a s c u a t r o d e 
a tenc ión te le fón ica , e x i s t i e n d o además 
un responsab le q u e a t i ende p e r s o n a l -
m e n t e , en aquel las ocas iones q u e p re -
sentan a lguna di f icu l tad. 

La f o r m a c i ó n d e es tos e m p l e a d o s 
h a s i d o e x c l u s i v a p a r a el f in q u e 
d e s e m p e ñ a n . H a n t e n i d o q u e r e c o -
r r e r t o d a s las o f i c i nas de l A y u n t a -
m i e n t o p a r a t e n e r un c o n o c i m i e n t o 
e x h a u s t i v o d e cua lqu ie r d e m a n d a q u e 
p u d i e r a p l a n t e a r el c i u d a d a n o , d e s d e 
el e s t a d o d e t r a m i t a c i ó n d e un p r o -
c e d i m i e n t o has ta el A c u e r d o d e la 
A l ca ld ía o d e la C o m i s i ó n q u e p u e d a 
resu l t a r ap l icab le en cada caso. 

El e s t u d i o e s t a d í s t i c o e f e c t u a d o 
s o b r e las p e r s o n a s q u e a c u d i e r o n al 
S A C en el año 2 0 0 1 , a r r o j a las s iguien-
t e s c i f ras: A t r a v é s de l t e l é f o n o d e 
i n f o r m a c i ó n 0 1 0 se a t e n d i e r o n 2 9 . 2 9 6 
l l amadas , las c o n s u l t a s d e la pág ina 
w e b a s c e n d i e r o n a 61 .205 y, la a ten -
c i ón presencia l a 69 .679 personas . Si 
t e n e m o s en c u e n t a q u e la p o b l a c i ó n 
es d e 5 7 . 0 0 0 hab i tantes , el índice d e 
p a r t i c i p a c i ó n d e los c i udadanos resul-
t a signif icat ivo. 

La p a r t i c i p a c i ó n c i u d a d a n a ha 
e x p e r i m e n t a d o en los ú l t i m o s años 
c a m b i o s i m p o r t a n t e s , man i f es tándose 
en la ac tua l idad a t ravés d e A s o c i a c i o -
nes d e vec inos o d e bar r ios , etc., g r u -
pos , t o d o s e l los, q u e cana l i zan las 
d e m a n d a s d e los c iudadanos . 

N u m e r o s o s Munic ip ios han pues-
t o en marcha exper iencias q u e per -
mi ten ser un p u n t o de e n c u e n t r o y 
re f l ex ión d o n d e además de rec ib i r 
in formación se pueden a p o r t a r nue-
vas ideas q u e cont r ibuyan al bienes-
t a r de los ciudadanos. 

4 3 
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El I F o r o C i u d a d a n o de I rún 
nació para p o n e r en práctica estos 
planteamientos. 

Se buscaba un lugar de e n c u e n t r o , 
p o r q u e el c o n t a c t o y la re lac ión d i rec -
t a e n t r e las personas, sin i n t e r m e d i a -
rios, sigue s iendo el m e j o r m o d o de 
c o m p a r t i r y re f l ex iona r 

Se buscaba t a m b i é n un lugar pa ra 
escuchar, p o r q u e nadie t i e n e t o d a la 
razón. La s u m a d e las o p i n i o n e s nos 
e n r i q u e c e a t o d o s y garant iza la p lu ra -
l idad de nues t ra re f lex ión . 

La dinámica de t raba jo que se ha 
seguido en el Foro es la siguiente: 

El A y u n t a m i e n t o c o n v o c a a los 
pres identes de asociaciones cul turales, 
depo r t i vas , o de vec inos, así c o m o a 
pe rsonas q u e p o r su pres t ig io en dis-
t i n t o s c a m p o s p u e d e n a p o r t a r ideas 
q u e enr iquezcan el Foro. En to ta l salen 
unas 5 0 ó 60 pe rsonas q u e f o r m a r á n 
la C o m i s i ó n C i u d a d a n a del Foro, a la 
q u e se un i rán t a m b i é n los po l í t icos del 
A y u n t a m i e n t o . 

El pape l del A y u n t a m i e n t o en este 
F o r o es el d e a p o r t a r i n f o r m a c i ó n 
s o b r e los p r o y e c t o s en m a r c h a y la 
s i tuac ión de la c i udad en t o d o s los 
t e r r e n o s : c u l t u r a , d e p o r t e , m e d i o 
a m b i e n t e , serv ic ios sociales, u rban is -
m o , obras, e c o n o m í a y t r a n s p o r t e . El 
A y u n t a m i e n t o a p o r t a unos esquemas 
q u e p u e d e n se rv i r pa ra la d iscusión, si 
así lo es t iman los asistentes al Foro. 
Estos e s q u e m a s p u e d e n c a m b i a r s e , 
amp l i a r se , r e d u c i r s e o s i m p l e m e n t e 

e l iminarse. p r e s t a n d o el a p o y o nece -
sar io pa ra q u e el desa r ro l l o del Fo ro 
d i scu r ra de una f o r m a ágil. Los c iuda-
danos pa r t i c i pan a su vez c o n a p o r t a -
c iones p o r esc r i t o q u e p u e d e n ve rsa r 
s o b r e un t e m a genera l o a lguno de 
sus aspec tos conc re tos . 

En la p r i m e r a sesión se p resen ta la 
m e t o d o l o g í a de t raba jo . Se e x p o n e n y 
d i s c u t e n los e s q u e m a s , p u d i e n d o 
i n t r o d u c i r en e l los las ap rec iac i ones 
q u e cons i de ren los par t i c ipantes . 

En la segunda sesión, a la e n t r a d a 
de la reun ión , se recoge rán las a p o r -
tac iones escritas p o r los asistentes, que 
serán p o s t e r i o r m e n t e expues tas p o r 
sus au to res en una b reve in te rvenc ión , 
si así lo desean. A la sal ida de la reu -
n ión se les en t rega rá a los asistentes 
c o p i a de t o d a s las a p o r t a c i o n e s para 
p o d e r e l a b o r a r un d o c u m e n t o q u e 
inc luya t o d a s ellas. 

Por ú l t imo , en la t e r c e r a sesión, se 
r e c o g e r á n las ma t i zac iones y d isc re-
pancias q u e hayan q u e r i d o efectuar, 
d a n d o t a m b i é n o p o r t u n i d a d c o m o en 
la ses ión a n t e r i o r , a q u e se p u e d a 
h a c e r u n a b r e v e e x p o s i c i ó n d e las 
mismas. 

T a n t o las a p o r t a c i o n e s de la 
segunda sesión, c o m o las reacciones 
a éstas, c o n f o r m a r á n el Libro Blanco 
del fu tu ro Irún. 

T o d o este p r o c e s o se a r t i c u l ó a 
t ravés de c inco comis iones . 

La p r i m e r a se d e n o m i n a b a "Irún en 
el c o r a z ó n de la e u r o c i u d a d Bayona-
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San Sebast ián. ¿ A m e n a z a u o p o r t u n i -
dad? Mov i l i dad y c o m u n i c a c i o n e s para 
el f u tu ro " , ana l izándose la o p o r t u n i d a d 
de l I rún t r a n s f r o n t e r i z o . 

La segunda c o m i s i ó n v e r s ó s o b r e 
"la e c o n o m í a d e la f r o n t e r a hacia la 
d ivers i f i cac ión e c o n ó m i c a " . N o s o t r o s 
t u v i m o s un t e j i d o m u y c e n t r a d o en la 
i m p o r t a c i ó n y la e x p o r t a c i ó n , p r o d u -
c iéndose un c a m b i o radical en nues t ra 
e c o n o m í a c o n la e n t r a d a en la U n i ó n 
Eu ropea . La c o n s e c u e n c i a i n m e d i a t a 
h a s i do la p é r d i d a d e u n o s 1.000 
e m p l e o s , lo q u e ha h e c h o p l an tea rnos 
una d ivers i f i cac ión e c o n ó m i c a . 

La t e r c e r a c o m i s i ó n t r a t ó s o b r e "el 
d e s a r r o l l o de l b i e n e s t a r en I rún. 
R e d u c c i ó n d e desequ i l i b r i os sociales". 

La c u a r t a t r a t a b a d e i n t eg ra r nues-
t r o r ío B idasoa en la d i n á m i c a d e la 
c iudad y, la t i t u l a m o s " con la m i r a d a 

pues ta en el río: una nueva c iudad ante 
nues t ros ojos". 

Por ú l t imo , la c o m i s i ó n c inco bus-
caba p r o y e c t a r a I rún c o m o una c iu-
dad p a r a la c u l t u r a y el oc io . 

Si t e n e m o s en c u e n t a q u e la pa r t i -
c i p a c i ó n ha e s t a d o e n t o r n o a unas 
4 0 0 personas , c o n unas 2 7 4 a p o r t a -
c iones, el é x i t o del F o r o es ev iden te . 
En el m e s d e abr i l se da rá p o r c lausu-
r a d o y se les e n t r e g a r á a t o d o s los 
p a r t i c i p a n t e s un L i b r o B l a n c o c o n 
t o d a s sus a p o r t a c i o n e s . 

M u c h o s c i udadanos nos han man i -
f e s t a d o sus deseos d e segui r t r aba jan -
d o en este t i p o d e fo ros , pa r t i c i pando , 
en def in i t iva, en la ges t ión munic ipa l . 
Este es el e n t u s i a s m o q u e q u i e r o t ras -
ladar les a ustedes. 

M u c h a s gracias. 
4 5 
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Primera mesa redonda 

Teléfonos de información 
administrat iva 

MIGUEL ANGEL BLESA RADIGALES 
Director de Servicios de Gestión e 
Infraestructura de la Información. 

Ayuntamiento de Madrid 

Buenos días a t odos , m i e n h o r a b u e -
na y mi a g r a d e c i m i e n t o a la Junta d e 
Casti l la y León p o r i nv i ta rme a c o m p a r -
t i r c o n ustedes este C u a r t o Encuen t ro 
d e Cal idad de los Serv ic ios Públicos. 

G E S T I Ó N D E L A C A L I D A D 
El A y u n t a m i e n t o d e M a d r i d , se ha 

m a r c a d o c o m o o b j e t i v o i m p u l s a r la 
i n c o r p o r a c i ó n de l M o d e l o E u r o p e o 
d e Excelenc ia d e los serv ic ios públ icos. 

D i c h o así p a r e c e fácil, p e r o si t e n e -
m o s en c u e n t a las especia les ca rac te -
rísticas de l A y u n t a m i e n t o d e M a d r i d , 
c o n más d e 5 0 0 ed i f ic ios mun ic ipa les 
d ispersos , 19.000 t r a b a j a d o r e s y unos 
2 0 0 d e p a r t a m e n t o s , el p r o y e c t o q u e 
q u e r e m o s i m p l a n t a r se comp l i ca . 

Para estab lecer nues t ro p r o y e c t o 
h e m o s e legido c inco e l e m e n t o s bási-
cos s o b r e los q u e v a m o s a basar 
nuest ra actuación: 

• Los r e c u r s o s h u m a n o s 
• Las i n f r aes t ruc tu ras 
• Los P r o c e d i m i e n t o s 
• La i n f o r m a t i z a c i ó n d e p r o c e s o s 

• La evaluación y la m e j o r a con t i nua 

L Í N E A M A D R I D 

P u e s t o q u e mi p o n e n c i a se basa 
f u n d a m e n t a l m e n t e en la ges t i ón t e l e -
fón ica , pasaré a e x p o n e r l e s el p r o y e c -
t o Línea Madr id . 

D i c h o p r o y e c t o surg ió p o r un lado, 
c o m o imagen d e los serv ic ios d e a ten -
c i ó n al c i u d a d a n o y, p o r o t r o , c o m o 
e l e m e n t o ag l u t i nado r d e los d i fe ren tes 
cana les q u e u t i l i zan los c i u d a d a n o s 
p a r a re lac iona rse c o n su A y u n t a m i e n -
t o , c o m o son, la a t e n c i ó n presenc ia l a 
t r a v é s d e las O f i c i nas d e A t e n c i ó n en 
los 21 d i s t r i t os d e M a d r i d , el acceso 
t e l e f ó n i c o a t r a v é s de l 0 1 0 y, el t e l e -
m á t i c o m e d i a n t e la w e b m u n i c i p a l : 
w w w . m u n i m a d r i d . e s . 

Si e x a m i n a m o s el m o d e l o t r a d i -
c iona l , c o m p r o b a m o s q u e la i n f o r m a -
c i ó n res ide en d i s t i n t os se rv i c i os d e 
f o r m a aislada, f a l t a n d o c o n e x i ó n e n t r e 
el los. Esto o r i g i n a u n a d i s p e r s i ó n d e 
d a t o s q u e d a lugar a una i n f o r m a c i ó n 
c o n f u s a y c o n t r a d i c t o r i a , o b l i g a n d o al 
c i u d a d a n o a d e s p l a z a m i e n t o s y colas 
innecesar ios . 

Esta s i tuac ión s u p o n e un cos te e le-
v a d o p a r a la A d m i n i s t r a c i ó n y u n a 

4 7 
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f r us t r ac i ón pa ra el c iudadano. En def i -
n i t i va u n a g e s t i ó n inef icaz lo q u e 
d e m u e s t r a , es q u e la Ca l idad es cara, 
p e r o la n o Ca l idad lo es m u c h o más. 

C u a n d o nosotros nos planteamos 
un plan de Calidad en los servicios de 
A t e n c i ó n al C iudadano del Ayunta -
mien to de Madr id , dirigimos nuestras 
actuaciones hacia los siguientes pun-
tos: 

• La o p t i m i z a c i ó n de los recursos 
h u m a n o s y tecno lóg i cos . 

• Los p r o c e s o s d e e l a b o r a c i ó n de 
da tos 

• I n t e g r a c i ó n d e los cana les de 
a tenc ión pa ra o b t e n e r una v is ión g lo -
bal de la organ izac ión. 

C o n e l lo se p r e t e n d í a añad i r v a l o r 
a la i n f o r m a c i ó n , i n c o r p o r a r la m e j o r a 
con t inua , sat isfacer las neces idades y 
expec ta t i vas de los c iudadanos y, ges-
t i o n a r de f o r m a eficaz y ef ic iente. 

Base de datos de información 
Pasaré a h o r a a desc r i b i r los p r o c e -

sos i n t e rnos de la base d e da tos de 
i n fo rmac ión . 

Lo f u n d a m e n t a l en cua lqu ie r serv i -
c io d e a tenc ión in teg rada es t e n e r una 
base d e da tos q u e c o n t e n g a la in fo r -
m a c i ó n re levante . La nues t ra es ac tua-
l izada d i a r i a m e n t e c o n t a n d o en la 
a c t u a l i d a d c o n 3 0 . 0 0 0 reg i s t r os de 
i n fo rmac ión . 

U n a vez o b t e n i d a la i n fo rmac ión , el 
s iguiente paso es su t r a t a m i e n t o , f i l t rar 

d icha i n fo rmac ión , va l idar la garant izan-
d o su ve rac idad y p o r ú l t imo , d i f und i r -
la p o r los canales d e a tenc ión estab le-
cidos. 

En t o d o este p r o c e s o se c o n t e m -
pla t a m b i é n la r e t r o a l i m e n t a c i ó n de la 
i n f o r m a c i ó n . Así , c u a n d o la i n f o r m a -
c ión so l ic i tada n o está d i spon ib le en la 
base d e datos, se da respues ta al c iu-
d a d a n o en m e n o s d e 4 8 ho ras , al 
t i e m p o q u e se i n c o r p o r a la respues ta 
a d i cha base. 

En la cap tac ión de la i n f o r m a c i ó n 
par t i c ipan 9 0 0 i n t e r l o c u t o r e s y n u m e -
rosas f uen tes de i n f o r m a c i ó n de c o n -
t e n i d o b ib l iográf ico y audiovisual . 

El s e r v i c i o d e e l a b o r a c i ó n t i e n e 
c o m o mis ión f undamen ta l la g rabac ión 
de da tos (ALTAS) , la mod i f i cac ión de 
los m i s m o s p o r la var iac ión d e éstos 
( M O D I F I C A C I O N E S ) , la rev is ión de 
d o c u m e n t o s ( V A L I D A C I O N E S ) y las 
bajas de aque l los q u e han p e r d i d o su 
vigencia. 

En la ú l t ima fase, una vez d i f und ida 
la i n f o r m a c i ó n se p r o c e d e a o b t e n e r 
p o r m ó d u l o s estadís t icos s e g m e n t a -
dos, las expec ta t i vas del c i u d a d a n o en 
f u n c i ó n de las p regun tas q u e han rea-
l izado, p e r m i t i é n d o n o s de esta m a n e -
ra c o n o c e r en c a d a m o m e n t o la 
d e m a n d a q u e t i e n e n los c i udadanos 
en m o m e n t o s conc re tos . 

Recursos H u m a n o s 
O t r o p u n t o i m p o r t a n t e s o b r e el 
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q u e hay incidir, es la o p t i m i z a c i ó n de 
los recu rsos humanos . 

Para nosot ros , es básico que el 
personal de a tenc ión al c iudadano 
tenga el perfil profesional adecuado 
para realizar una de las tareas más 
difíciles que hay en la Administ rac ión. 
La razón es q u e en este se rv i c io se 
u n e n d o s a s p e c t o s f u n d a m e n t a l e s , 
c o m o son , la imagen de la Inst i tuc ión y 
la ef icacia en la p res tac ión del servic io. 

U n a par te i m p o r t a n t e de la opt i -
mización de recursos humanos es la 
formación . N o s o t r o s in ic iamos el p r o -
ceso c o n una f o r m a c i ó n básica a t o d o 
el pe rsona l de nueva i n c o r p o r a c i ó n , 
q u e inc luye m ó d u l o s d e a t e n c i ó n al 
c iudadano , c o n o c i m i e n t o de la A d m i -
n is t rac ión Públ ica y ap l icac iones in fo r -
mát icas. Este p r o c e s o se c o n t i n ú a con 
una f o r m a c i ó n p e r m a n e n t e al p e r s o -
nal q u e d e s e m p e ñ a e s t o s pues tos , 
i n c l u y e n d o i n f o r m a c i o n e s p u n t u a l e s 
s o b r e campañas d e impues tos , v iv ien-
da, se rv i c ios de l A y u n t a m i e n t o , etc., 
t e r m i n a d o c o n una f o r m a c i ó n de reci-
claje m e d i a n t e la s imu lac ión de más 
d e 100 l lamadas, d o n d e se c o m p r u e -
ban u n a ser ie d e var iab les c o m o el 
c o n t r o l e m o c i o n a l , la e m p a t í a o la 
capac idad de respuesta. 

Por lo q u e respec ta a los recu rsos 
t ecno lóg i cos , el t e l é f o n o 0 1 0 q u e el 
A y u n t a m i e n t o i m p l a n t ó en 1992 está 
d o t a d o d e una d e las tecno log ías más 

avanzadas en este t i p o d e serv ic ios de 
Call Cen te rs . 

Recursos tecnológicos 
La invers ión en tecno log ías p u n t a 

ha s ido f undamen ta l pa ra da r el impu l -
so q u e este se rv i c io necesi taba. 

Las tres piezas básicas de esta tec-
nología son las siguientes: 

El A C D , q u e es un d i s t r i b u i d o r de 
l lamadas d i recc ionándo las a los agen-
tes especia l izados en f u n c i ó n del t i p o 
d e l lamada y la d ispon ib i l i dad de los 
m ismos . 

La V R U c o n s is tema A u d i o t e x q u e 
nos p e r m i t e lee r la base d e da tos y 
t r a n s f o r m a r l a en voz, a t e n d i e n d o pet i -
c iones en el h o r a r i o n o c t u r n o y días 
fes t i vos . Este s i s t e m a se i n c o r p o r a 
t a m b i é n en los m o m e n t o s q u e hay 
p icos d e d e m a n d a s o b r e p regun tas 
pun tua les (even tos q u e se p r o d u c e n 
en la c iudad, ú l t ima fecha de pago de 
un impues to , etc.). 

El C T I , p ieza t e c n o l ó g i c a clave q u e 
i n t e g r a la t e l e f o n í a y la i n f o r m á t i c a , 
faci l i ta la navegac ión e n t r e ap l icac io-
nes in formát icas , gráficas y estadísticas 
d e r e n d i m i e n t o y, p e r m i t e además la 
ident i f i cac ión del agente. 

Este a ñ o t e n d r e m o s d i spon ib le la 
i n teg rac ión del 0 1 0 en el e n t o r n o de 
In te rne t . A t ravés de este s is tema el 
usuar io p o d r á sol ic i tar la ayuda de un 
agen te del 010, b ien pa ra re l lenar un 
f o r m u l a r i o , b ien p a r a c o n s e g u i r una 

4 9 
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i n f o r m a c i ó n d e la w e b munic ipal . 
Evo luc ión en la p res tac ión del 

servicio 
La evo luc i ón q u e ha segu ido este 

serv ic io ha s ido m u y c o n t r o v e r t i d a . Si 
b ien in i c ió su ac t i v i dad f a c i l i t a n d o 
i n f o r m a c i ó n genera l de la c iudad, pos -
t e r i o r m e n t e se i n c o r p o r a r o n t e m a s 
de la O M I C , M e d i o A m b i e n t e , Padrón 
y Hacienda. En esos p r i m e r o s m o m e n -
t o s se c o n t a b a c o n u n a t e c n o l o g í a 
básica analógica, 2 0 pues tos d e agen-
tes y un p resupues to q u e d u r a n t e cua-
t r o años es tuvo d o t a d o c o n 9 6 m i l l o -
nes de pts. 

Ent re 1997 y 1998 se p r o d u j o la 
crisis de l m o d e l o d e b i d o a va r ios fac-
to res . A u n q u e el p r e s u p u e s t o ascen-
d i ó a 130 mi l lones de pts. y se amp l i ó 
el n ú m e r o de pues tos a 40 , la t e c n o -
logía seguía s i endo la m isma, lo q u e 
o r i g i n a b a u n a p é r d i d a d e l lamadas 
s u p e r i o r al 30%. 

Será a par t i r de 1999 cuando se 
produce el gran impulso de este ser-
vicio. Se i n v i r t i ó en t e c n o l o g í a y se 
a u m e n t ó t a n t o la d o t a c i ó n p r e s u -
puestar ia c o m o el n ú m e r o de puestos, 
pasando de 4 0 a 100 agentes t e l e f ó -
nicos. U n a cues t ión básica en el serv i -

Cuadro n° I 
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c i o d e A t e n c i ó n T e l e f ó n i c a f u e la 
ex te rna l i zac ión d e este t i p o de serv i -
c io . En un e s t u d i o q u e se h i zo en 
1999, se v i o c o m o la p res tac ión del 
m i s m o p o r un e q u i p o d e p e r s o n a l 
espec ia l izado en técn icas de t e l e m á r -
keting, r e d u n d a b a f a v o r a b l e m e n t e tan -
t o en el cos te c o m o en la func iona l i -
dad del m i smo . 

D A T O S C O M P A R A T I V O S 

• T i e m p o s Medios 
A Ñ O I N F O R M A C I Ó N G E S T I Ó N 

1999 110 seg 180 

2 0 0 0 110 seg 167 

2001 1 0 2 seg 162 

Llamadas al día: 7 . 0 0 0 
Evaluación Externa: Satisfacción 

del ciudadano 
T r a t o rec ib ido: 99 % 

Val idez d e la I n fo rmac ión 9 7 % 

Fidel ización 87 % 

Si e x a m i n a m o s t o d o lo e x p u e s t o 
hasta ahora , así c o m o los da tos c o m -
para t ivos del c u a d r o anter ior , v e r e m o s 
q u e si u n i m o s a una invers ión en la 
t e c n o l o g í a a d e c u a d a una f u e r t e f o r -
mac ión , los resu l tados serán ó p t i m o s , 
t a n t o en los t i e m p o s m e d i o s de a ten -
c ión, c o m o en las eva luac iones e x t e r -
nas q u e s o b r e sat isfacción del c iuda-

5 1 
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Cuadro n° 3 

d a n o han rea l izado empresas dist intas 
a la ad jud ica tar ia del serv ic io. 

El c u a d r o n° 1 deta l la los da tos del 
2001 en los t res canales del serv ic io 
Línea Madr id . 

C o m o se o b s e r v a d e los d o s 
mi l lones de l lamadas recibidas, el 4 3 % 
son d e t r á m i t e s , s i e n d o la t e m á t i c a 
más d e m a n d a d a la d e Hac ienda , con 
las domic i l iac iones, dup l i cados de rec i -
bos e impues tos . 

Respec to a la a tenc ión t e l emá t i ca 
destacan las casi 32 .000 gest iones rea-
lizadas y los 1.300.000 accesos al mis-
m o . ( C u a d r o n° 2) 

Por ú l t i m o es d e des tacar la a ten -
c ión presencial , ya q u e es el serv ic io 
q u e a c t u a l m e n t e se está i m p l a n t a n d o 
c o n siete Of ic inas en f u n c i o n a m i e n t o , 
y o t r a s s ie te q u e se p r e v é n a b r i r 
d u r a n t e este año. ( C u a d r o n° 3) 

C o n el s is tema i n t e g r a d o d e Base 
de D a t o s y la f o r m a c i ó n d e un p e r s o -
nal espec ia l izado y po l i va len te h e m o s 
c o n s e g u i d o e r rad i ca r las colas. El c iu-
d a d a n o o b t i e n e una respues ta f inalista 
a su d e m a n d a sin más desp lazamien -
tos, con un t i e m p o m e d i o de a tenc ión 
de 4 m i n u t o s y 4 2 segundos .Todo ello, 
en un espac io amigab le y a c o g e d o r 
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C O N C L U S I O N 
A t e n d e r al c i udadano las 2 4 horas, 

ident i f icar sus p r o b l e m a s y p r o p o r c i o -
nar una respues ta eficaz se ha conve r -
t i d o en el ob je t i vo de Línea Madr id . En 

def ini t iva, i n t e n t a m o s p res ta r un serv i -
c io de calidad en el q u e se cump lan las 
expecta t ivas y demandas de los c iuda-
danos. 

5 3 
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Mejora interna de la 

Administración 

Cuarto encuentro sobre 
Calidad de los servicios 
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Segunda Mesa Redonda 

Implantación de un s is tema 
de cal idad 

GINES LIFANTE VIDAL 
Diputado de Régimen Interno y Recursos Humanos 

Diputación de Alicante 

B u e n o s días, q u i e r o a g r a d e c e r a la 
Junta d e Cast i l la y L e ó n la o p o r t u n i d a d 
q u e nos b r i n d a d e part ic ipar, c o n t o d o s 
us tedes, en estas j o rnadas , r o d e a d o s 
d e este in igualable ma rco . 

V o y a e m p e z a r m i i n t e r v e n c i ó n 
c o n t á n d o l e s a us tedes la h i s to r i a de 
un A y u n t a m i e n t o d e 3 . 0 0 0 a 4 . 0 0 0 
hab i t an tes en el q u e se e n c o n t r a r o n 
c o n un n i ño p e q u e ñ o . Los func iona r i os 
de l A y u n t a m i e n t o q u e e n t r a r o n a esa 
h o r a a t raba jar , lo r e c o g i e r o n , lo a t e n -
d i e r o n y le d i e r o n d e c o m e r , i n f o r -
m a n d o al j e fe s u p e r i o r j e r á r q u i c o del 
ha l lazgo . El D i r e c t o r d e R e c u r s o s 
H u m a n o s e l e v ó u n a p r o p u e s t a al p le -
n o del A y u n t a m i e n t o , i ns tando la ape r -
t u r a d e una C o m i s i ó n d e Invest igación 
q u e d e t e r m i n a r a si el A y u n t a m i e n t o , o 
a l guno d e sus f u n c i o n a r i o s , t e n í a algo 
q u e v e r c o n la apa r i c i ón d e ese n iño. 
A los t r e s meses , la C o m i s i ó n d e 
Invest igac ión c o n c l u y ó q u e ni el A y u n -
t a m i e n t o ni los f u n c i o n a r i o s t e n í a n 
n a d a q u e v e r c o n el n i ño . P r i m e r o , 
p o r q u e en ese A y u n t a m i e n t o n u n c a 
se había h e c h o nada c o n a m o r y, ev i -

d e n t e m e n t e p a r a e n g e n d r a r un n i ñ o 
h a c e f a l t a a m o r . S e g u n d o , p o r q u e 
j amas d o s f u n c i o n a r i o s habr ían co la -
b o r a d o d e f o r m a t an ín t ima y es t recha 
y, p o r ú l t i m o , p o r q u e n a d a se había 
h e c h o c o n u n a p r e v i s i ó n d e n u e v e 
meses c u m p l i é n d o s e los p lazos p r e -
v is tos. 

Esta h i s t o r i a i l u s t r a d e a l guna 
m a n e r a el p u n t o d e p a r t i d a q u e nos 
p l a n t e a m o s c u a n d o in i c iamos un sis-
t e m a d e Ca l i dad en la D i p u t a c i ó n d e 
A l i c a n t e . Q u e r í a m o s q u e las cosas 
camb iasen , q u e r í a m o s h a c e r las cosas 
c o n amor , q u e los f u n c i o n a r i o s co la -
b o r a s e n d e f o r m a ín t ima, q u e el t r a -
b a j o se h i c i e r a c o n p r e v i s i ó n y, q u e 
a d e m á s es tuv i e ra basado en u n a ser ie 
d e p lanes es t ra tég icos . 

En el e n t o r n o c e r c a n o de l s e c t o r 
p r i v a d o n u m e r o s a s e m p r e s a s es taban 
p r e s t a n d o se rv i c ios a t e n d i e n d o a c r i -
t e r i o s d e cal idad, n o r m a s ISO, ce r t i f i -
cac iones e tc . Sin e m b a r g o , el se rv i c i o 
p ú b l i c o q u e p r e s t a b a la A d m i n i s t r a -
c i ó n se e s t a b a q u e d a n d o atrás, res-
p e c t o al s e c t o r p r i vado . Hab ía q u e t r a -
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ba ja r p a r a c o n s i d e r a r al c i u d a d a n o 
c o m o c l i en te , i n c o r p o r a r n u e v o s y 
m e j o r e s serv ic ios , hacer p a r t i c i p a r a 
los t r aba jado res y basar nues t ra actua-
c ión en planes est ratégicos. 

En la D i p u t a c i ó n d e A l i c a n t e c o n -
t á b a m o s c o n 1300 t r a b a j a d o r e s , 13 
cen t ros de t raba jo , 13 áreas, 5 7 depar -
t a m e n t o s admin is t ra t i vos y 8 Ent ida-
des A u t ó n o m a s . Por lo q u e respec ta al 
pe rsona l , a u n q u e e r a cual i f icado, n o 
es taba m o t i v a d o y desconoc ían c o m -
p l e t a m e n t e los sistemas d e cal idad. 

En c u a n t o a la o r g a n i z a c i ó n , la 
D i p u t a c i ó n tenía una gran va r iedad de 
func iones, además de d iversos cen t ros 
de carác ter social depend ien tes de ella. 

El objetivo que nos marcamos, tal 
c o m o manifestó nuestro Presidente en 
su discurso de investidura, era lograr 
una Administración moderna , que se 
convirt iera en m o d e l o a imitar, capaz 
de mejorar la calidad de los servicios 
que presta a los ciudadanos, contando 
para ello con la colaboración de los 
empleados de la Diputación. 

C u a n d o nos p l a n t e a m o s e leg i r un 
m o d e l o , e m p e z a m o s i n t e n t a n d o 
i m p l a n t a r C a r t a s d e Se rv i c i o . Sin 
e m b a r g o , n o s e n c o n t r a m o s c o n 
numerosas di f icul tades. H a c e r Ca r tas 
de Serv ic io imp l i caba desc r ib i r los ser-
v ic ios y p res tac iones d e cada unidad, 
los a t r i b u t o s d e v a l o r a c i ó n d e esas 
prestac iones, los ind icadores q u e nos 

iban a se rv i r pa ra m e d i r y los es tánda-
res de los m ismos . La e x p e r i e n c i a no 
fue pos i t i va p o r q u e nues t ra o rgan iza-
c ión n o estaba p reparada . 

D e s p u é s lo i n t e n t a m o s c o n el 
m o d e l o E F Q M , p e r o los r e s u l t a d o s 
f u e r o n pa rec idos a lo o c u r r i d o con las 
Ca r t as d e Serv ic io . La conc lus ión fue 
q u e t a n t o el m o d e l o E F Q M , c o m o el 
m o d e l o de Ca r t as de Serv ic io exigía 
o rgan izac iones desarro l ladas. 

F r e n t e a estos dos m o d e l o s , 
encontramos un te rce ro que fue el de 
aseguramiento. El e n f o q u e de asegu-
r a m i e n t o pe rm i t í a da r una o r ien tac ión 
t o t a l m e n t e interna, e ra apl icable a uni-
dades administ rat ivas de te rm inadas y, 
nos pe rm i t í a m e j o r a r p roced im ien tos . 

El programa de Calidad en la Dipu-
tac ión de A l i can te ( C A D A ) estaba 
basado en dos pilares. U n o técn ico , 
que abarcaba la con fecc ión de las R.PT, 
el es tud io de cargas de t raba jo y, la rein-
geniería de p rocesos y o t r o más h u m a -
no, basado en la f o r m a c i ó n , la mo t i va -
c ión, y la i ncen t i vac ión del persona l . 
( C u a d r o n° 1) 

La formación la hemos dividido en 
dos vertientes, una in te rna que ha sido 
d iseñada e imp lan tada p o r el d e p a r t a -
m e n t o de calidad de la D i p u t a c i ó n con 
una par t i c ipac ión de 3 2 0 a l u m n o s en 
un to ta l de 18 edic iones. La ex te rna , se 
ha basado en la asistencia a congresos, 
s e m i n a r i o s y, c u r s o s rea l i zados p o r 
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empresas consu l to ras s o b r e aspectos 
c o n c r e t o s q u e nos ayudaran en nues-
t r o c a m i n o hacia la Cal idad. 

U n aspecto bastante novedoso ha 
sido la inclusión de temas de calidad 
en los t e m a r i o s de oposiciones. Lle-
v a m o s 4 años i nc luyendo un n ú m e r o 
var iab le d e t e m a s re fe ren tes a cal idad 
en f u n c i ó n del g r u p o al q u e se qu ie re 
acceder . T o d o s han s ido e l a b o r a d o s 
p o r persona l de la D i p u t a c i ó n y su dis-
t r i b u c i ó n es gratu i ta . C o n esta m e d i d a 
se garant iza q u e los f u t u r o s e m p l e a -
d o s púb l i cos de esta A d m i n i s t r a c i ó n 
t engan unas n o c i o n e s básicas d e las 
m e d i d a s d e ca l idad q u e se p u e d e n 
a d o p t a r en el s e c t o r púb l i co y en q u é 
cons is te el s i s tema de cer t i f icac iones. 

O t r a de las líneas de actuación 

que nos ha serv ido en la polít ica de 
mot ivac ión del personal ha sido la 
creación de los premios a la calidad. 
Los premios se han d o t a d o con seis 
mil lones de pesetas anuales repar t i -
dos en t res premios en función del 
n ú m e r o de t rabajadores. En las t res 
ediciones que llevan funcionando se 
han p r e s e n t a d o 35 candidaturas , 
imp l icándose a l r e d e d o r de 5 6 5 
empleados , p r á c t i c a m e n t e la mi tad 
de la plantilla de la D iputac ión. Los 
ob je t i vos q u e nos hab íamos m a r c a d o 
d e imp l i ca r a la o rgan izac ión , d ivu lgar 
c r i t e r i os y d e s p e r t a r c o m p e t e n c i a s se 
han v is to s o b r a d a m e n t e cump l i dos . 

Por úl t imo, el incentivo a la cali-
dad lo hemos plasmado el iminando el 
c o m p l e m e n t o de product iv idad que 
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existía en la D iputac ión . N o exist ían 
unos c r i t e r i os m u y c laros d e c ó m o se 
r e p a r t í a es te c o m p l e m e n t o . D e s p u é s 
d e l legar a un a c u e r d o c o n los r e p r e -
sen tan tes sindicales lo t r a n s f o r m a m o s 
en un i ncen t i vo d e cer t i f i cac ión . Este 
i ncen t i vo se d a a t ravés d e una eva-
luac ión e x t e r n a , su á m b i t o aba rca a 
t o d o el d e p a r t a m e n t o y n o s ó l o a 
unas pe rsonas y es v o l u n t a r i o . ( C u a -
d r o n° 2) 

La rea l idad actual es q u e t e n e m o s 
3 un idades cer t i f i cadas a t ravés d e la 
n o r m a ISO 9 0 0 2 : 1 9 9 4 y 4 según la 
n o r m a ISO 9 0 0 1 : 2 0 0 0 , 13 áreas imp l i -
cadas y 4 3 d e p a r t a m e n t o s en p r o c e -
so d e cer t i f i cac ión . 

Todas estas m e d i d a s nos han p e r -
m i t i d o m e j o r a r los p r o c e d i m i e n t o s , 

r e d u c i r cos tes y p lazos e inc id i r en un 
e n f o q u e e x t e r n o , q u e nos ha l levado a 
pub l i ca r las d o s p r i m e r a s C a r t a s d e 
Se rv i c i os . U n a e n g l o b a a t o d o el 
H o g a r Provincia l y la o t r a el se rv ic io 
d e reg is t ro , d o c u m e n t a c i ó n , a t e n c i ó n 
al p ú b l i c o y arch ivo. 

El e n f o q u e e x t e r n o se c o m p l e -
m e n t a p o r una p a r t e , c o n la d i fus ión 
d e nues t ras ac tuac iones a los mun i c i -
pios, i n t e n t a n d o imp l i ca r los en líneas 
d e ac tuac ión q u e a n o s o t r o s nos han 
f u n c i o n a d o y, p o r o t r a , c o n las consu l -
tas a los usua r ios , p e r m i t i é n d o n o s 
c o n o c e r q u é se e s p e r a d e n o s o t r o s y 
q u é c o m p r o m i s o s p o d e m o s a s u m i r 
en f u n c i ó n d e esas demandas . 

Las p e r s p e c t i v a s q u e t e n e m o s a 
c o r t o p l a z o s o n la i m p l i c a c i ó n d e 

wl 
Mo t i vac ión del Persona l 

Incentivo o lo Calidad 

Eliminación del incentivo a la Productividad 

- Evaluación Interna 

- Ambito Parcial 

Incentivo a la Certificación 

- Evaluación Externa 

- Ambito Total 

- Reafirma la Autovaloración 

Cuadro n0 2 
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t o d a s las unidades, a d o p t a r la nueva 
n o r m a ISO 9 0 0 1 : 2 0 0 0 , q u e i n c o r p o r a 
c r i t e r i os pa rec idos al m o d e l o E F Q M 
d e eva luac ión, y e x t e n d e r la cer t i f i ca-
c ión a 2 0 d e p a r t a m e n t o s más en el 
a ñ o 2002 , c o n lo q u e consegu i r íamos 
abarca r el 5 0 % de la D ipu tac ión . 

A m e d i o p lazo nos p r o p o n e m o s la 
expans ión a los Mun ic ip ios y con t i nua r 

c o n la e l a b o r a c i ó n de las Ca r t as de 
Servic ios. 

Por ú l t imo , asp i ramos a un plan de 
ca l i dad t o t a l b a s a d o en el m o d e l o 
E F Q M , m o d e l o d e e x c e l e n c i a q u e 
c r e e m o s , p u e d e adap ta rse a la D i p u -
t ac i ón Provincial y, q u e nos p e r m i t i r á 
desa r ro l l a r de una m a n e r a más eficaz 
el serv ic io púb l i co q u e p res tamos . 

6 1 



•a ra ;o 
ra o 
•Oí •s 

s 
o > 
® tfí 
! 
0) 
•o 
•o ra 
T3 
15 
O 

o m 

c 
CD ^ 
O c 
CD 

CD 

O 

6 2 
Intervención de Antonio Díaz Méndez. 
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Evaluación de la cal idad 

ANTONIO DÍAZ MENDEZ 
Director de Planificación y Coordinación 

Ayuntamiento de Alcobendas 
(Madrid) 

Q u i e r o e m p e z a r m i e x p o s i c i ó n 
h a c i e n d o u n a p e q u e ñ a p r e s e n t a c i ó n 
d e la c i u d a d d e A l c o b e n d a s y d e la 
Ins t i tuc ión q u e r e p r e s e n t o . 

A l c o b e n d a s es u n a c i u d a d en el 
n o r t e d e M a d r i d , c e r c a n a a los 
100 .000 hab i tan tes , d o n d e el A y u n t a -
m i e n t o l leva i m p u l s a n d o un p r o c e s o 
d e m o d e r n i z a c i ó n d e s d e hace m u c h o 
t i e m p o . Este p r o c e s o d e m o d e r n i z a -
c i ó n in ic iado en el a ñ o 1980, ha s ido 
m u y i m p o r t a n t e p o r q u e nos ha pe r -
m i t i d o sen ta r las bases p a r a un c a m b i o 
o rgan iza t i vo en n u e s t r o A y u n t a m i e n t o . 
Los p r o c e s o s d e m o d e r n i z a c i ó n o 
ca l idad c o m o q u e r a m o s l lamar les, son 
p r o c e s o s largos en el t i e m p o y, m u c h o 
más si h a b l a m o s d e la A d m i n i s t r a c i ó n , 
d o n d e la c o n t i n u i d a d pa ra consegu i r el 
é x i t o e n es te t i p o d e in ic ia t i vas es 
i m p o r t a n t í s i m o . 

N u e s t r o A y u n t a m i e n t o t i e n e 
a c t u a l m e n t e 9 7 3 e m p l e a d o s púb l i cos 
a los q u e hay q u e añad i r o t r o s 3 0 2 
t r a b a j a d o r e s en d i f e r e n t e s e m p r e s a s 
mun ic ipa les . A l f r e n t e d e cada u n a de 
estas u n i d a d e s hay un g e r e n t e , a d e -
más d e o t r o t i p o d e d i r e c t i v o s r epa r -
t i d o s en las d i f e r e n t e s áreas de l A y u n -

t a m i e n t o . Por t a n t o , c u a n d o h a b l a m o s 
d e e x t e n d e r la ca l i dad , e s t a m o s 
h a b l a n d o d e ap l icar la a u t o e v a l u a c i ó n 
n o só lo al A y u n t a m i e n t o s ino t a m b i é n , 
a un c o n j u n t o d e o r g a n i s m o s a u t ó n o -
m o s y e m p r e s a s públ icas. 

Tal c o m o se descr ibe en el siguien-
t e cuadro , a u n q u e nues t ro p r o c e s o de 
m o d e r n i z a c i ó n c o m e n z ó en el a ñ o 
1985, n o p o d e m o s hab lar d e cal idad 
hasta el año 1995 con la e laborac ión del 
Plan Estratégico. D e este plan a r ranca la 
idea d e pasar d e un p roceso de m o d e r -
n i zac ión a u n a ges t i ón d e la cal idad. 
A c t u a l m e n t e e s t a m o s en el S e g u n d o 
Plan d e Cal idad. Es en la t rans ic ión en t re 
estos d o s planes d o n d e adqu ie re una 
i m p o r t a n c i a capi ta l la a u t o e v a l u a c i ó n 
s igu iendo el m o d e l o E F Q M . 

• 1985: In ic io d e la D i r e c c i ó n p o r 
O b j e t i v o s ( S P P O ) 

C e n t r a l i z a c i ó n : A y u n t a m i e n t o y 1 
Pa t rona to . 

• 1986: C r e a c i ó n d e la D i r e c c i ó n 
d e O r g a n i z a c i ó n e I n f o r m a c i ó n . 

• 1988: C o m i e n z o e s t u d i o s d e 
"sa t is facc ión d e usua r i os " en el Pa t ro -
n a t o soc iocu l tu ra l . C r e a c i ó n de l Se rv i -
c io d e Estudios. 

6 3 
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• 1990: Inicio d e los Planes Inte-
grales (Plan Joven, Plan Mujer... 

• 1991: C r e a c i ó n A r e a de Hac ien -
da, Planif icación y C o o r d i n a c i ó n ( I + D ) 
1er Sem ina r i o Po l í t i co -D i rec t i vo . L i b ro 
N u e v a G e s t i ó n Local. 

• 1992: Descen t ra l i zac ión a nue -
vos Pa t rona tos ( D e p o r t e s y Salud e 
In tegrac ión Social) y Empresas. 

• 1993: N u e v o A y u n t a m i e n t o . 
A l c o b e n d a s 2 0 0 0 

• D e r e c h o s C i u d a d a n o s y S is tema 
de Rec lamaciones-Sugerenc ias. 

• 1995: Plan Estratégico: Inicio Pro-
y e c t o Cal idad. 

• 1997: C r e a c i ó n de l C o m i t é 
I m p u l s o r de Cal idad. P r i m e r Plan de 
Cal idad. 

• 1998: Jo rnada d e Puer tas A b i e r -
tas. C l u b G e s t i ó n d e Cal idad. 

• 1 999: Fin 1er Plan de Ca l i dad :Car -
tas de Servicio,Tal leres, Cer t i f i cac iones 
y Menc iones . 

P royec to I T A C A Tar je ta A l c o b e n -
das) y A L C O R E . 

• 2000 : A u t o e v a l u a c i ó n Ins t i tuc io-
nal E F Q M . 

• 2 0 0 1 : S e g u n d o Plan de Cal idad. 
El p r i m e r p lan d e ca l idad se 

desar ro l l ó en t r e los años 1996 y 1999. 
Las h e r r a m i e n t a s q u e u t i l i zamos f ue -
ron encuestas de cal idad y satisfacción, 
s istemas de rec lamac iones y sugeren-
cias, es tud ios s o b r e c l ima y f o r m a c i ó n 
de los e m p l e a d o s púb l icos , s is temas 
de a s e g u r a m i e n t o de la cal idad y ta l le-
res de m e j o r a . A d e m á s h i c imos una 

p r i m e r a e x p e r i e n c i a p i l o t o de a u t o e -
va luac ión según el m o d e l o E F Q M en 
el p o l i d e p o r t i v o Munic ipal . 

La e x p e r i e n c i a nos ha d e m o s t r a d o 
q u e antes de e m p e z a r de una f o r m a 
s is temát ica c o n cua lqu ie r he r ram ien ta , 
resu l ta p o s i t i v o p o n e r l a en p rác t i ca 
c o n algún p r o y e c t o p i lo to . Los resul ta-
dos q u e se o b t i e n e n nos p e r m i t e n v e r 
si las med idas a d o p t a d a s p u e d e n ser 
ex tens ib les a o t ras un idades d e nues-
t r a organ izac ión. 

El S e g u n d o Plan d e C a l i d a d se 
p l a n t e ó s o b r e la base de los ob je t i vos 
recog idos en el Plan de A c c i ó n M u n i -
cipal, q u e es el plan r e c t o r de la legis-
latura. D o s ob je t i vos gu ia ron nuest ras 
acciones: uno, i n teg ra r la cal idad en el 
s is tema de gest ión u t i l i zando el m o d e -
lo d e au toeva luac ión d e la E F Q M y, 
o t r o , e x t e n d e r este plan de cal idad al 
m a y o r n ú m e r o pos ib le d e emp leados . 

Las d i f icu l tades q u e nos h e m o s ido 
e n c o n t r a n d o han s ido diversas. La p r i -
mera , es q u e el e q u i p o po l í t i co debía 
t e n e r un b u e n c o n o c i m i e n t o d e lo 
q u e se p r e t e n d í a hacer. Es d e c i r ha 
s ido necesar io i n f o r m a r y f o rmar . La 
segunda di f icul tad, y la mayor, ha s ido 
el t i e m p o q u e los d i rec t i vos necesi ta-
ban ded ica r a este p royec to . N o s plan-
t e a m o s apl icar la au toeva luac ión en el 
p r i m e r n ive l d i r e c t i v o , g e r e n t e s de 
e m p r e s a s , i n t e r v e n t o r , sec re ta r i os , 
d i r e c t o r e s de área, t o d o s el los d i spo -
nían d e p o c o t i e m p o d e b i d o a sus 
mú l t i p les necesidades, lo q u e ha or ig i -
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n a d o un es fuerzo p o r p a r t e d e t o d o s . 
O t r a di f icul tad f u e r o n las tens iones 

polí t icas y d i rect ivas q u e a f l o ra ron en 
las reun iones q u e man ten ía este equ i -
po. Las luchas de poder , las re lac iones 
i n t e r d e p a r t a m e n t a l e s , las t e n s i o n e s 
a c u m u l a d a s d u r a n t e v a r i o s años se 
man i fes taban en estas reun iones . Lo 
q u e en p r inc ip io fue una di f icul tad se 
c o n v i r t i ó r á p i d a m e n t e en un p u n t o a 
favor, pues to q u e la autoeva luac ión nos 
p e r m i t í a rac ional izar estas tens iones. 

La ú l t ima di f icul tad, a u n q u e fácil de 
solventar, e r a q u e neces i t ábamos un 
a p o y o e x t e r n o para l levar a cabo t o d o 
el p r o y e c t o . A c u d i m o s al C l u b Ges -
t i ó n de la Ca l idad pa ra q u e un consu l -
t o r nos gu iara en el c a m i n o q u e íba-
m o s a e m p r e n d e r 

Las fases q u e el A y u n t a m i e n t o de 
A l c o b e n d a s ha segu ido en el p r o c e s o 
e v a l u a d o r son las siguientes: 

En la fase previa y de diagnóstico 
hay q u e i n f o r m a r y f o r m a r b r e v e m e n -
t e al e q u i p o de g o b i e r n o además d e 
e l a b o r a r un plan especí f ico d e f o r m a -
c i ó n p a r a el e q u i p o eva luado r . En 
n u e s t r o caso es te e q u i p o e v a l u a d o r 
ha es tado f o r m a d o p o r pe rsona l del 
A y u n t a m i e n t o , en c o n c r e t o p o r el 
e q u i p o d i rec t i vo . Los 18 d i rec t i vos del 
p r i m e r nivel u t i l i zaron la h e r r a m i e n t a 
"per f i l " , basada en un cues t i ona r i o de 
120 preguntas. U n a vez c u m p l i m e n t a -
d o el cues t i ona r i o había una r e u n i ó n 
d e rev is ión y consenso p resen tándose 
el b o r r a d o r al e q u i p o eva luador . La 

fase de d iagnós t i co t e r m i n a b a c o n la 
e l a b o r a c i ó n y p resen tac ión del " I n fo r -
m e d e E v a l u a c i ó n " al e q u i p o d e 
G o b i e r n o . 

La segunda fase es la de análisis de 
resultados y propuestas de planes de 
acción. C o n t i n u a n d o c o n la ayuda del 
consu l to r , h i c imos un g r u p o de t r aba -
j o q u e f u n c i o n ó d u r a n t e 4 meses, con 
8 reun iones de dos horas de durac ión . 
Si bien, c o m o e x p l i q u é antes, una de 
las d i f icu l tades e r a el t i e m p o q u e los 
d i rec t i vos ten ían q u e ded i ca r a estos 
t raba jos , c o n s e g u i m o s su imp l i cac ión 
d u r a n t e t o d a s estas jo rnadas . El resul-
t a d o f ue de lo más f r uc t í f e ro p o r q u e 
nos p e r m i t i ó i d e n t i f i c a r p lanes d e 
m e j o r a c o n c r e t o s con el consenso de 
t o d o el e q u i p o d i rec t ivo . 

U n a vez e l a b o r a d o s los planes de 
acc ión , se v u e l v e n a d e b a t i r en el 
c o m i t é d i r e c t i v o , p r e s e n t á n d o s e al 
e q u i p o de g o b i e r n o . A s í o b t u v i m o s el 
2° Plan de Cal idad. 

En la fase de implantación se esta-
b l e c i e r o n 21 acc i ones g e n e r a l e s y, 
más de 30 acc iones en las áreas, e jer -
c i éndose el c o n t r o l y s e g u i m i e n t o p o r 
la C o m i s i ó n Di rec t iva . 

El ba lance q u e n u e s t r o A y u n t a -
m i e n t o ha h e c h o de este p roceso ha 
s ido t o t a l m e n t e posi t ivo. N o s ha per -
m i t i d o med ian te un e n f o q u e r iguroso, 
e s t r u c t u r a d o y g lobal una evaluación 
o b j e t i v a d e n u e s t r o f u n c i o n a m i e n t o , 
c o m p a r á n d o n o s con c r i te r ios umver-
sa lmente aceptados p o r organizaciones 
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l íderes. El p r inc ipa l bene f i c i o es q u e 
in teg ramos la cal idad en el s is tema de 
gest ión, cons igu iendo la cohes ión del 
e q u i p o d i rec t i vo para llegar a un diag-
nós t ico de nues t ra organizac ión y a la 
e laborac ión de unos planes de acción. 

N u e s t r o S e g u n d o Plan de Cal idad 
t iene , c o m o ind iqué antes, 21 acc iones 
basadas en dos ejes p r io r i ta r ios : p e r -
sonas y p rocesos . En la ges t ión de las 
personas hay acciones nuevas, c o m o la 
imp lan tac ión de canales de c o m u n i c a -
c ión i n te rna a t ravés de la I N T R A N E T 
munic ipa l y, o t r as fundadas en rev is io-
nes d e p rocesos ya inic iados. Se resu-
m e n a con t i nuac ión : 

A c c i ó n ! : P r o g r a m a d e reconoc i -
miento de los t raba jadores, i n c remen -
t a n d o capacidades a las Á r e a s ( C o m i -
sión D i rec t i va de RR.HH.) . 

Acción2: Revisión y re lanzamien to 
de l P r o g r a m a d e sugerencias de 
empleados. 

Acc ión3: Imp lan tac ión d e nuevos 
canales y contenidos de comunicación 
in te rna a t r avés de la I N T R A N E T 
munic ipal 

Acción4: Rees t ruc tu rac ión y c o n -
sol idación de la ed ic ión pe r i ód i ca del 
boletín de comunicación interna. 

Acc ión5 : C o n t i n u a r la real ización 
de encuentros anuales de calidad e ini-
ciativas de mejora. 

Acción6: Revisión del p roceso de 
e laborac ión del plan de formación. 

Acción7: Realización per iód ica, en 
cada legislatura, de I estudio de satis-

facción laboral. 
Acción8: E laborac ión del mapa de 

procesos de la Inst i tución, e inventar io 
de los Procesos Clave del A y u n t a m i e n -
t o y de los Patronatos. 

Acción9: E laborac ión y adaptac ión 
d e u n a m e t o d o l o g í a de gest ión de 
procesos a t ravés de dos exper ienc ias 
p i lo to : Licencias y re laciones con A s o -
ciaciones. 

AcciónlO: Formal ización del p roce -
d i m i e n t o de real ización de los talleres 
de mejora. 

A c c i ó n ! ! : Revisión sistemát ica de 
las exper ienc ias de acreditación y cer-
t if icación. (ISO 9000 en Licencias de 
Urbanismo y UNE 45000 en Laboratorio 
Municipal). 

O t r a de las líneas de actuac ión es 
la gest ión y m e j o r a de los serv ic ios al 
c iudadano, p r o c e d i é n d o s e a la revisión 
y m e j o r a de actuac iones q u e ya venía-
m o s desarro l lando. 

A c c i ó n l 2 : Realización de la encues-
ta de calidad anual. 

A c c i ó n l 3 : Realización de dos estu-
dios de satisfacción de usuarios anua-
les. 

A c c i ó n l 4 : Realización de un estu-
dio de satisfacción de reclamantes. 

A c c i ó n l 5 : Re lanzamiento e implan-
tac ión de la nueva apl icación in fo rmát i -
ca de sugerencias y reclamaciones de 
los ciudadanos. 

A c c i ó n l 6 : Revisión y fo rmal izac ión 
del p r o c e d i m i e n t o de cartas de servi-
cios. 
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Por ú l t imo, las c inco acciones sob re 
plani f icación nos p e r m i t e n la in tegra-
c ión de la cal idad en el p r o p i o s is tema 
de gest ión, con la real ización de au toe -
valuaciones c o m o m í n i m o una vez en 
cada legislatura. 

Acción17: Elaboración y difusión de 
la misión, visión y valores de la O r g a -
nización. 

A c c i ó n 1 8 : Rev is ión y a juste de 
O b j e t i v o s y f u n c i o n a m i e n t o d e las 
comisiones de coordinación directa. 

Acción19: Elaboración de es tud io e 
i n f o r m e sob re indicadores del S.P.P.O. 

Acc ión20: E laborac ión de un plan 
de sistemas para al inear la a rqu i tec tu -
ra de sistemas con la estrategia de la 

organizac ión y op t im izac ión el uso de 
los recursos in formát icos. 

Acción21: Autoevaluación pe r iód i -
ca, s igu iendo el m o d e l o E.E.Q.M.y p re -
sentac ión m e m o r i a al Sel lo de Exce-
lencia Europea. 

La c o m p o s i c i ó n d e la C o m i s i ó n 
direct iva, q u e deta l lo a con t inuac ión , ha 
p e r m i t i d o j u n t o c o n el e s f u e r z o de 
t o d o s los e m p l e a d o s impl icados sacar 
adelante este segundo Plan de Calidad. 
Consegu i r in tegrar a t odas estas per -
sonas en el p royec to , es el va l o r pr inc i -
pal q u e nos ha d a d o la ut i l ización de 
una h e r r a m i e n t a tan c o m p l e t a c o m o 
es la au toeva luac ión según el m o d e l o 
E F Q M . 

C O M I S I O N D I R E C T I V A 

Presidente: Manuel Aragüetes Estévez 
1 er.Tte. Alcalde. 
• Antonio Díaz Méndez (Coord inador) 
Director Planificación y Coordinación 
• José M a Abril Torres 
Gerente EMARSA 
• Rafael Cecilio Bustos 
Dtor. - Gerente Patronato Municipal de 
Deportes 
• José María Cortés Encinas 
Gerente Patronato Sociocultural 
• José Angel de la Brena Ruano 
Gerente SEROMAL 
• José Fanego Menéndez 
Director Industrias y Empleo 
• Domingo García Martínez 
Director Urbanismo y Medio Ambiente 
• Rafael González García 
Dtor.- Gerente Patronato Salud e Inte. Social 
• Marco Antonio Peña Ruíz-Bravo 
Secretario General 

• Diego González Mansilla 
Director Recursos Humanos 
• Jesús Ma González Pueyo 
Interventor. Director Económico-Financiero 
• Leonardo Lafuente Valentín 
Director Seguridad Ciudadana 
• Carmen Martínez Fernández 
Directora del Gabinete de Alcaldía 
• Antonio Núñez Brunton 
Director de Organización e Informática 
• Jacinto Rodríguez Almendral 
Director Administrativo de P. Sociocultural. 
• Carlos Sabrido Fernández 
Director Recursos Humanos Patronatos 
• Yolanda Sanchís Sánchez 
Directora Técnica del P Sociocultural 
• Daniel Prieto Fernández 
Director Investigación y Evaluación 
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Grupos de mejora 

MÁXIMO FRAILE ESCRICH 
Teniente Alcalde y Concejal Delegado de Calidad 

Ayuntamiento de Logroño 

B u e n o s días, q u i e r o fe l i c i ta r en p r i -
m e r lugar a los o r g a n i z a d o r e s n o p o r 
o r g a n i z a r estas j o rnadas , s ino p o r q u e 
sean éstas las cua r tas j o r n a d a s s o b r e 
cal idad. 

E m p e z a r é c u e s t i o n á n d o m e u n a 
ser ie d e p r e g u n t a s c o n r e s p e c t o a la 
Ca l idad. 

1. ¿ Q u é es la cal idad? La satisfac-
c i ó n d e las neces idades y expec ta t i vas 
val idas de l c i udadano , o p t i m i z a n d o los 
r e c u r s o s d ispon ib les . 

2. ¿ C ó m o c o n s e g u i r ca l idad? 
I m p l a n t a n d o s is temas d e m e j o r a , q u e 
y a es tán inven tados . 

3. ¿Por q u é p r o p o r c i o n a r calidad? 
D e s d e a q u í nace la po l í t i ca d e ca l idad 
y la imagen q u e q u i e r a p r o p o r c i o n a r 
cada A d m i n i s t r a c i ó n , p e r o r e c o r d a n -
d o : necesidades y expectat ivas. Si el 
c i u d a d a n o p u e d e h a c e r ges t i ones c o n 
su b a n c o o c o m p a ñ í a e l é c t r i c a v ía 
t e l e f ó n i c a o vía I n te rne t , q u e r r á inscr i -
b i r s e en las a c t i v i d a d e s d e p o r t i v a s 
mun i c i pa les a t r avés de l t e l é f o n o . Si el 
c i u d a d a n o sabe q u e un A y u n t a m i e n t o 
lo hace, lo v a a ex ig i r al suyo. El p r o -
ceso es i r revers ib le : los c i udadanos t i e -
n e n la e x p e c t a t i v a d e s e r c a d a d ía 
m e j o r a t e n d i d o s y p a r a eso se neces i -

t a un s i s tema d e cal idad. 
E L E M E N T O S D E U N S I S T E M A 

D E G E S T I O N D E L A C A L I D A D : 
1. Plani f icacion 
2. E jecuc ion 
3. Evaluac ion 
4. M e j o r a c o n t i n u a 
R E Q U I S I T O S P A R A U N A EXPE-

R I E N C I A D E M E J O R A D E L A C A L I -
D A D E N U N A A D M I N I S T R A C I O N : 

1. U n a e x p e r i e n c i a p i l o t o 
2. En un se rv i c i o o r i e n t a d o al c iu-

d a d a n o 
3. Q u e el j e fe se p r e s e n t e v o l u n -

t a r i o 
4. D o n d e e s p e r e m o s u n a m e j o r a 

en la ges t i ón p a r a los p r o p i o s t r aba ja -
do res . 

M O D E L O D E M E J O R A P O R EL 
Q U E A P O S T A M O S E N EL A Y U N -
T A M I E N T O D E L O G R O Ñ O : 

• G R U P O S D E M E J O R A ( q u e P-
E - E v - M ) + S I S T E M A D E C A L I D A D 
I M P L A N T A D O ( C o n aud i to r i as In ter -
nas y Ex te rnas) 

L O S G R U P O S D E M E J O R A E N 
EL P R O C E S O D E I M P L A N T A C I O N 
D E L S I S T E M A D E C A L I D A D 

U n o d e los p r i n c i p i o s q u e insp i ran 
las m e j o r e s práct icas d e ges t i ón d e la 
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cal idad es el d e "Pa r t i c i pac ión del pe r -
sonal" , q u e favo rece la ex is tenc ia de 
un persona l m o t i v a d o , i n v o l u c r a d o y 
c o m p r o m e t i d o , q u e se siente v a l o r a d o 
p o r el t r a b a j o q u e real iza y q u e desea 
c o n t r i b u i r a la m e j o r a cont inua. 

La ca l idad n o es c o s a d e u n o s 
pocos , ni s iqu ie ra de la al ta d i recc ión , 
más b ien es o b r a d e t o d o s , desde el 
o p e r a r i o de ob ras o el auxi l iar a d m i -
nist rat ivo, hasta el responsab le t é c n i c o 
q u e d i r i ge el S e r v i c i o o la U n i d a d 
admin is t ra t iva ; es la s u m a de v o l u n t a -
des d e t o d o s el los, la s inergia p r o d u c i -
da en el seno del g r u p o , lo q u e a p o r -
t a v e r d a d e r o v a l o r añad ido a la reso -
luc ión de p rob lemas , a la m e j o r a del 
serv ic io en def ini t iva. 

La const i tución de los G r u p o s de 
Trabajo en la p r i m e r a e x p e r i e n c i a del 
A y u n t a m i e n t o en la c o n s t r u c c i ó n de 
su s is tema de la calidad, ha pasado por 
t res etapas bien diferenciadas. En un 
p r i m e r m o m e n t o , después d e anali-
zar la i m p o r t a n c i a re lat iva de los p r o -
c e d i m i e n t o s l lamados a ser rac ional i -
zados y o b t e n e r los q u e h e m o s d e n o -
m i n a d o c o m o "c laves" o "gu ía" p o r el 
v a l o r añad ido q u e pod r í an p r o p o r c i o -
nar pa ra los usuar ios del serv ic io , se 
p r o c e d i ó a la f o r m a c i ó n de dos g r u -
pos d e t raba jo , cada u n o enca rgado 
del análisis de un p r o c e d i m i e n t o clave, 
las l icencias de o b r a m a y o r y la l icen-
cia de act iv idades. 

En segundo t é r m i n o , a m e d i d a 
q u e se iba avanzando en el análisis de 
los p r o c e d i m i e n t o s clave, se cons t i t u -

y e r o n o t r o s g r u p o s auxi l iares, d e p e n -
d ien tes del g r u p o m a t r i z o pr inc ipa l a 
qu ién rend ían cuen tas de l r esu l t ado 
de su gest ión, d e d i c a d o s al análisis de 
o t r o s serv ic ios urbaníst icos, n o cons i -
d e r a d o s clave. 

Por ú l t imo , un t e r c e r g é n e r o de 
g r u p o de t r a b a j o fue el e n c a r g a d o de 
i n t e r p r e t a r para, p o s t e r i o r m e n t e , 
a d a p t a r los d i s t i n tos cap í tu los d e la 
n o r m a ISO 9 0 0 2 a los p r o c e d i m i e n t o s 
q u e h e m o s d e n o m i n a d o d e s is tema 
para d is t ingu i r los d e los p r o p i a m e n t e 
o p e r a t i v o s e m a n a d o s d e la c o m p e -
tenc ia func iona l del Serv ic io munic ipa l 
de U r b a n i s m o . 

En la actua l idad p u e d e dec i rse q u e 
se m a n t i e n e esa lóg ica en t é r m i n o s 
generales, a u n q u e su def in i t i va f o r m a -
c ión d e p e n d e de la o r i e n t a c i ó n q u e el 
responsab le del Serv ic io y sus c o l a b o -
r a d o r e s dan a los mismos. 

La c o m p o s i c i ó n de los grupos 
principales, en n ú m e r o var iab le de 6 a 
8 p e r s o n a s , ha r e s p o n d i d o a las 
s iguientes característ icas: 

1. C o o r d i n a d o r q u e ha d i r i g ido las 
r eun iones del G r u p o , m a r c a n d o t i e m -
pos para el t r a t a m i e n t o de los asuntos, 
ha v e l a d o p o r los ob je t i vos pre f i jados 
pa ra la sesión, ha d i s t r i b u i d o las t a r e -
as de e j e c u c i ó n ind iv idua l i zada pa ra 
real ización e n t r e los d is t in tos m i e m -
b ros del g r u p o f u e r a de las r eun iones 
y, p o r ú l t imo , ha c o n t r o l a d o la e jecu-
c ión de las mismas. 

2. Sec re ta r i o q u e ha t e n i d o c o m o 
pr inc ipa l m is ión la de d o c u m e n t a r los 
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avances del G r u p o en las dist intas reu -
n iones q u e ha c e l e b r a d o , sin pe r j u i c i o 
d e o b s e r v a r una pa r t i c i pac i ón act iva 
s imi lar al r es to d e los m i e m b r o s . 

3. D i n a m i z a d o r ca rac te r i zado p o r 
su e s p í r i t u e m p r e n d e d o r , a b s o l u t a -
m e n t e c o n v e n c i d o d e la b o n d a d d e 
los t r a b a j o s , m o t i v a d o r , f a c i l i t a d o r y 
b u e n c o n o c e d o r de l p r o c e d i m i e n t o 
su je to a análisis. 

4. Resto d e los m i e m b r o s del G r u -
po, cuya func ión ha cons is t ido en cola-
b o r a r a c t i v a m e n t e en la recog ida d e 
in fo rmac ión precisa, análisis d e la misma, 
es tab lec im ien to d e p u n t o s d e r u p t u r a 
d e los p r o c e d i m i e n t o s , d iagnós t i cos , 
red iseño e imp lan tac ión d e los mismos. 

Las ac t i t udes r e q u e r i d a s p a r a los 
m i e m b r o s del G r u p o , sin pe r j u i c i o d e 
o t ras cons ide radas p o r los respec t ivos 
responsab les d e los Serv ic ios d o n d e 
se crean, son las siguientes: 

• Flexibles y t o l e r a n t e s en la de fen -
sa d e sus pos ic iones , par t i c ipa t i vos . 

• C a p a c i d a d pa ra es tab lece r s iner-
gia d e g r u p o . 

• A p o r t a c i ó n d e es fuerzo, i lusión, 
imag inac ión e in ic iat iva en el c u m p l i -
m i e n t o d e su t r a b a j o c o m o m i e m b r o 
de l g r u p o . 

L E C C I O N E S A P R E N D I D A S E N 
L A I M P L A N T A C I O N D E L S ISTEMA: 

D e s d e q u e in ic iamos la g e n e r a c i ó n 
del s i s tema d e la ca l idad munic ipa l , allá 
p o r el m e s d e n o v i e m b r e d e 1996, y a 
lo l a rgo d e las d i s t i n tas fases d e la 
i m p l a n t a c i ó n : f o r m a c i ó n d e equ ipos , 
e l a b o r a c i ó n d e p r o c e d i m i e n t o s o p e -

ra t i vos y d e s is tema, aud i to r ías in te r -
nas, f u n c i o n a m i e n t o de l C o m i t é d e 
Cal idad, re lac iones c o n o t ras un idades 
organizat ivas afectadas, y audi tor ías del 
O r g a n i s m o c e r t i f i c a d o r , se n o s han 
p r e s e n t a d o a lgunos obs tácu los y e r r o -
res q u e h e m o s t e n i d o q u e salvar, o b t e -
n i e n d o d e t o d o e l lo una e x p e r i e n c i a 
e n r i q u e c e d o r a q u e sin d u d a nos está 
s i r v i endo en el o b j e t i v o d e e x t e n d e r el 
m o d e l o a o t r o s Serv ic ios. A l g u n o s d e 
los p r o b l e m a s e n c o n t r a d o s y la so lu-
c i ón d a d a a los m i s m o s se ref le jan a 
con t i nuac ión : 

l . l . l . F o r m a c i ó n de los G r u p o s 
de Trabajo: 

l . l . l . l . Falta d e c o m u n i c a c i ó n d e 
la mis ión. 

In ic ia lmente , t ras la f o r m a c i ó n del 
G r u p o pr inc ipa l o mat r i z , p r o p u e s t o a 
instancias d e u n o d e los Serv ic ios in te-
g r a d o s en el s istema, n o p r o c e d i m o s a 
la i n m e d i a t a c o m u n i c a c i ó n al r es to del 
pe r sona l del Serv i c io n o i n t e r v i n i e n t e 
en los p r o c e s o s d e m e j o r a , o b v i a n d o 
algo q u e es esencial pa ra la c o m p r e n -
s ión e i n t e r i o r i zac i ón de l S is tema q u e 
a u n q u e s o p o r t a d o en su e l a b o r a c i ó n 
p o r u n o s pocos , a fec ta a la t o t a l i d a d 
d e los c o m p o n e n t e s de la plant i l la ads-
c r i t a al Serv ic io . Só lo c u a n d o ya había 
t r a n s c u r r i d o un t i e m p o n o s d i m o s 
c u e n t a de l e r r o r c o m e t i d o e i n m e d i a -
t a m e n t e se p r o c e d i ó a su subsanación, 
e x p l i c a n d o el p o r q u é d e su c reac ión , 
el o b j e t o y f i na l i dad d e su t r a b a j o , 
h a c i e n d o especial h incap ié en q u e se 
c o n s t i t u y e c o n el p r o p ó s i t o d e ayudar 
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a m e j o r a r la ges t ión y n o de fiscalizar, 
con t ro la r , l lamar la a tenc i ón o aflorar, 
c o n á n i m o d e crít ica, los d e f e c t o s y 
v ic ios d e la t r am i t ac i ón . 

1.1.1.2. Falta de mot i vac ión , incre-
du l idad en la f i losofía de la calidad 
c o m o en ocasiones el escept ic ismo se 
ha a p o d e r a d o del G r u p o , se pensaba, 
p r o b a b l e m e n t e con razón, dadas o t ras 
exper ienc ias anter iores, q u e se t ra taba 
de una acción f o r m a t i v a más en la que 
se f i losofaba sobre un t é r m i n o m u y de 
moda , la calidad. Sin e m b a r g o esta va lo-
ración negativa no d u r ó m u c h o t i empo , 
a m e d i d a q u e los G r u p o s c o m p r o b a -
ron q u e t ras una b reve i n t r oducc ión 
t e ó r i c a se e n c o n t r a b a n r e c o p i l a n d o 
i n fo rmac ión para p o s t e r i o r m e n t e ana-
lizar los p r o c e d i m i e n t o s clave, prev ia-
m e n t e seleccionados, c rec ió el interés 
p o r el t rabajo, m á x i m e cuando después 
de o b t e n e r la " f o t o fi ja" de los m i smos 
m e d i a n t e su d iagramac ión , se f u e r o n 
v i s l u m b r a n d o las p r imeras o p o r t u n i d a -
des de m e j o r a q u e podr ían serv i r a la 
reso luc ión de algunos de los p r o b l e -
mas q u e aquejaban al Servicio. 

1.1.1.3. T e m o r a la p é r d i d a del 
p u e s t o de t raba jo . 

Tanta eficacia, t a n t a e c o n o m í a de 
t i e m p o , t a n t a r e d u c c i ó n d e p lazos 
c o m o se nos an t i c ipaba , o r i g i n ó en 
a lguno de los c o m p o n e n t e s del G r u p o 
un t e m o r a q u e c o n c l u i d o el p r o c e s o 
de imp lan tac ión del s is tema de calidad, 
hub iese q u e l levar a la p rác t i ca una 
r e e s t r u c t u r a c i ó n del S e r v i c i o p o r 
habe r resu l tado oc iosos algunos de los 

recursos q u e al in ic io se emp leaban . 
T r a n s c u r r i d a s va r ias fases d e la 

i m p l a n t a c i ó n , n o se ha p r o c e d i d o a 
n inguna r e e s t r u c t u r a c i ó n d e los Ser-
v ic ios p o r esta causa, se siguen e m p l e -
a n d o los m i s m o s o supe r i o res recu r -
sos, aunque , sin duda, e f i c i e n t e m e n t e 
u t i l i zados, lo q u e p e r m i t e a c o m e t e r 
o t ras tareas q u e p ro fund i zan en una 
m a y o r o r i e n t a c i ó n al c iudadano , a la 
sat isfacción de sus necesidades. 

1.1.1.4. P r o t a g o n i s m o del indiv i -
d u o f r e n t e al G r u p o . 

En a lguno de los g r u p o s hasta a h o -
ra cons t i tu idos , se ha h e c h o pa ten te el 
afán d e p r o t a g o n i z a r las dist intas pos i -
c i o n e s e x i s t e n t e s en su seno , de 
d e f e n d e r los c r i te r ios , la v is ión p a r t i -
cular, q u e s o b r e una u o t r a cues t ión 
t o d o s n o s o t r o s ten íamos ; en definit iva, 
de re fo r za r nues t ra pos ic ión f r e n t e al 
G r u p o . T a m p o c o esta ac t i tud p e r m a -
nec ió m u c h o t i e m p o , p o c o a p o c o se 
f u e r o n p e r d i e n d o p r o t a g o n i s m o s indi-
v i dua les y f u e r o n a s u m i d o s p o r el 
G r u p o ; es decir, el c r i t e r i o y la dec is ión 
f o r m a d o s en el seno del m i smo , a p r o -
v e c h a n d o la s inerg ia d e sus c o m p o -
nentes, añadía un v a l o r a la reso luc ión 
de p r o b l e m a s in f i n i tamente s u p e r i o r a 
las pos ic iones individuales. 

1.1.2. E laborac ión de p r o c e d i -
mientos: 

1.1.2.1. C o n f l i c t o e n t r e v is ión legal 
y p rác t i ca en d e t e r m i n a d a s acc iones 
incluidas en el p r o c e d i m i e n t o . 

En ocasiones, dada la c o m p o s i c i ó n 
d e los G r u p o s en los q u e es taban 
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r e p r e s e n t a d o s , e n t r e o t r o s , t é c n i c o s 
con f o r m a c i ó n técn ica y jurídica, h e m o s 
asist ido a p e q u e ñ o s conf l i c tos m o t i v a -
dos igua lmente en un af ianzamiento de 
nuestras respect ivas posic iones, y só lo 
c u a n d o h e m o s s ido capaces de hacer 
c o n v e r g e r nues t ros cr i ter ios, conci l ian-
d o las garant ías de l p r o c e d i m i e n t o 
admin is t ra t i vo con la ef ic iencia perse-
gu ida en el desa r ro l l o de una acción, 
h e m o s segu ido avanzando. 

1.1 .3 .Auditor ías internas: 
1.1.3.1. Exceso de celo. 

A lo largo de los t res años q u e lle-
v a m o s c o n la imp lan tac ión p rogres iva 
del s is tema de la cal idad munic ipal , qu i -
zás la e t a p a más difícil se c o r r e s p o n d a 
c o n la p r i m e r a imp lan tac i ón . Tan en 
ser io se t o m ó este t r a b a j o p o r p a r t e 
de l p e r s o n a l f o r m a d o p a r a es te fin, 
q u e n o habían i n t e r v e n i d o en los g r u -
pos d e t r a b a j o de los p r o c e d i m i e n t o s 
aud i tados , a c o s t u m b r a d o s además al 
" p a p e l e o " , al m a n e j o d e i m p r e s o s , 
i n fo rmes , a la c o m p r o b a c i ó n de datos, 
en def in i t iva a la t r a m i t a c i ó n d e e x p e -
d ientes, q u e se p r o d u j o en un p r i m e r 
m o m e n t o es te e x c e s o d e ce lo q u e 
ref iero, o b t e n i é n d o s e t o d o t i p o de n o 
c o n f o r m i d a d e s , en la mayor ía de los 
casos m e n o r e s , p e r f e c t a m e n t e subsa-
nables p o r el responsab le del p r o c e d i -
m i e n t o a u d i t a d o en el m i s m o 
m o m e n t o o, en su caso, seña lando el 
n o m b r e del responsable encargado de 
su e jecuc ión y la f echa prevista. 

A n t e es ta s i tuac ión se i m p o n í a 
ac tuar con rapidez, nos p r e g u n t a m o s 

q u é hacer para conci l iar el exce len te 
potenc ia l h u m a n o con el q u e con tába-
m o s para el t r aba jo de audi tor ías in ter-
nas, con una magnif ica mot i vac ión , y la 
real ización de las mismas or ien tadas a 
d e t e r m i n a r si las act iv idades obse rva -
das se c o r r e s p o n d e n y son adecuadas 
con el m o d e l o de re ferenc ia estableci-
d o y c o n los ob je t i vos marcados . La 
so luc ión a este p r o b l e m a n o e ra fácil. 
H u b o que reun i r al G r u p o de audi tores 
y expl icar les desde c ó m o c u m p l i m e n -
ta r d e b i d a m e n t e las listas de c h e q u e o y 
los i n fo rmes hasta la f inal idad persegui -
da con la realización de auditorías inter-
nas, c o n c r e t a n d o la m e t o d o l o g í a de 
t r aba jo o r i en tada a la evaluación de los 
p r o c e d i m i e n t o s ope ra t i vos , c o m p r o -
b a n d o q u e son h o m o g é n e o s y claros 
p a r a asegura r la r epe t i b i l i dad d e las 
tareas a realizar en d i ferentes pe r íodos 
y / o personas d i ferentes y alcanzar los 
resul tados esperados, y que están sufi-
c i e n t e m e n t e implantados. Por fin, p u d o 
avanzarse en la de tecc ión de n o c o n -
f o r m i d a d e s a los p r o c e d i m i e n t o s de 
u n a f o r m a rac iona l , d e s p e j a n d o lo 
i m p o r t a n t e de lo m e r a m e n t e anecdó -
t ico, p roduc to , en muchas ocasiones, de 
d i fe renc ias léx icas o s in táct icas q u e 
apo r taban p o c o o ningún va lo r a la fun-
c ión e n c o m e n d a d a . En la actual idad el 
p r o b l e m a se ha m i t igado med ian te la 
con fecc ión de unas listas generales de 
c o m p r o b a c i ó n o chequeo , más cer ra -
das y comp le tas q u e las iniciales, que 
o r i en tan al a u d i t o r i n t e r n o en la reali-
zación de sus comet idos . 
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l . l . 3 . 2 . Posic ión defens iva de los 
responsab les del p r o c e d i m i e n t o . 

El responsab le del p r o c e d i m i e n t o 
q u e t a n t o p o d í a h a b e r i n t e r v e n i d o en 
la con fecc i ón de éste a t ravés de los 
g r u p o s de t raba jo , o ser u n o de los 
enca rgados d e su t r a m i t a c i ó n , se ha 
v e n i d o m o s t r a n d o c o m o " p r o p i e t a r i o " 
del m i smo . Bajo esta cond i c i ón , cual-
q u i e r n o c o n f o r m i d a d q u e le e r a 
d e t e c t a d a p o d í a signif icar un a taque 
d i r e c t o a sus pos ic iones, c o m e n z a n d o , 
a veces, una d iscus ión c o n el a u d i t o r 
q u e n o e n c o n t r a b a p u n t o de acerca-
m ien to . Expres iones c o m o ¿quién sabe 
más de esto?, ¿tú sabes el t i e m p o q u e 
nos ha l levado al g r u p o de t r a b a j o l le-
gar a esta conclusión?, ¡ n o p u e d e estar 
mal , lo h e m o s r e p a s a d o m u c h a s 
veces!, e ran habi tuales e n t r e los res-
p o n s a b l e s d e los p r o c e d i m i e n t o s e 
i m p e d í a n rea l i za r el t r a b a j o d e los 
aud i t o res en cond i c i ones d e imparc ia -
l idad y ob je t i v idad . A f o r t u n a d a m e n t e , 
después de un p e q u e ñ o " roda je " , en el 
q u e nos d i m o s c u e n t a de q u e quizás 
nos hab íamos p r e o c u p a d o m u c h o de 
f o r m a r a nues t ros aud i to res , p e r o no 
t a n t o a los aud i t ados pa ra rec ib i r la 
aud i to r ía c o r r e s p o n d i e n t e , t a n t o unos 
c o m o o t r o s nos h i c imos más c o l a b o -
r a d o r e s , e n t e n d i m o s más n u e s t r o s 
respec t i vos "pape les " y f u i m o s e n c o n -
t r a n d o p u n t o s de ace rcam ien to y c o n -
senso a las o b s e r v a c i o n e s y n o c o n -
f o r m i d a d e s de tec tadas , en la segur i -
dad q u e c o n las aud i tor ías n o se p re -
t e n d í a d e s c u b r i r los d e f e c t o s p r o f e -

sionales de nadie, s ino de m e j o r a r algo 
q u e d e p o r sí ya e r a bueno . 

l . l . 4 . C o m i t é de Calidad: 
1.1.4.1. R e p r o d u c c i ó n d e las v is io-

nes legal y prác t ica de las acc iones del 
p r o c e d i m i e n t o . 

A l igual q u e en los g r u p o s de t r a -
bajo, el C o m i t é de Cal idad n o ha esta-
d o e x e n t o de algunas diferencias de cr i-
t e r i o mot ivadas en la f o r m a c i ó n jur íd i -
ca o t é c n i c a d e sus m i e m b r o s , casi 
s iempre resueltas a favo r de faci l i tar la 
vo lun tad del ó rgano colegiado p o r con -
senso, y s i empre q u e la i n t r oducc ión 
de e l e m e n t o s o acciones ligadas a una 
e c o n o m í a procesal n o col is ionarán con 
de rechos de los c iudadanos garant iza-
dos p o r el o r d e n a m i e n t o jurídico. 

1.1.4.2. F u n c i o n a m i e n t o reg lado y 
p o c o i n t e r v e n t o r d e los a s u n t o s 
s o m e t i d o s a su discusión. 

En este aspec to p u e d e dec i rse q u e 
el p e r í o d o d e i m p l a n t a c i ó n m u e s t r a 
acusadas diferencias. En sus or ígenes el 
C o m i t é d e Ca l idad ha t e n i d o una f un -
c ión m e r a m e n t e tes t imon ia l , de t r á m i -
te ; ha acog ido y h e c h o suyo lo q u e ya 
se nos d a b a d e f o r m a m u y e laborada, 
sin e n t r a r en los detal les, en s u m a en 
el c o n o c i m i e n t o d e la m a t e r i a q u e le 
e r a s o m e t i d a p a r a a p r o b a c i ó n . Las 
causas p u e d e n buscarse en el p o c o 
t i e m p o d ispon ib le , en la al ta especial i -
zac ión del mater ia l e n t r e g a d o p o r el 
g r u p o de t raba jo , en q u e salvo p r o -
pues ta d e acc iones m u y novedosas o 
necesi tadas de la c o n f o r m i d a d de ins-
tancias super io res , se t r a t a b a d e asun-
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t o s m u y e l a b o r a d o s y consensuados 
en el g r u p o , en q u e t res de los seis 
m i e m b r o s iniciales f o r m a r o n p a r t e de 
los g r u p o s de t raba jo . 

Por el con t ra r io , en la actualidad, el 
C o m i t é de Cal idad, n o só lo se sigue 
p r e s e n t a n d o a los n u e v o s Serv ic ios 
c o m o el ó r g a n o que t iene a t r ibu ida la 
garantía del Sistema de Calidad, p e r o es 
q u e además, su nueva organizac ión y 
f u n c i o n a m i e n t o , p e r m i t e n desa r ro l l a r 
sus competenc ias más representat ivas, 
es to es el c u m p l i m i e n t o de ob je t ivos y 
t o m a de acciones c o r r e c t o r a s y p re -
ventivas, encaminadas a la m e j o r a con -
tinua. En su etapa más reciente, el C o m i -
t é fija du ran te la revisión del sistema p o r 
la d i rección, los ob je t ivos f i jados p o r los 
responsables de los Servicios incluidos 
en el Sistema, ve lando p o r la calidad de 
los m ismos , su repe rcus ión i n te rna y 
ex te rna , en defini t iva p o r su a p o r t e de 
va lo r para una organización q u e está al 
serv ic io de los c iudadanos. As im ismo, 
con t ro l a pe r i ód i camen te su desarrol lo, 
d e t e c t a n d o desviaciones y p r o p o n i e n -
d o las acciones co r rec to ras o prevent i -
vas que co r respondan . 

1.1.5. Relación con otras Unida-
des organizativas afectadas: 

1.1.5.1. Tard ía c o m u n i c a c i ó n de los 
ob je t i vos persegu idos . 

A veces, nos ha fa l t ado c i e r t a agili-
d a d en la c o m u n i c a c i ó n d e las p r o -
pues tas d e los g r u p o s d e t r a b a j o a 
o t ras Un idades organizat ivas afectadas 
p o r el alcance del p r o c e d i m i e n t o , dada 
la ex i s tenc ia de c o m p e t e n c i a s c o m -

par t i das o c o n c u r r e n t e s ; c i rcunstanc ia 
q u e ha p o d i d o g e n e r a r e v e n t u a l m e n -
t e a lguna f r i cc ión e n t r e el pe rsona l y 
responsables de las respect ivas Un ida -
des, g e n e r a l m e n t e resue l tas p o r la 
exp l i cac ión del p royec to , de las actua-
c iones q u e i n c o r p o r a y de los resul ta-
d o s q u e se p r e t e n d e n . 

En la actual idad, el C o m i t é d e Cal i -
dad asume una i m p o r t a n t e f unc ión en 
es te sen t ido , c o n t r o l a n d o p e r i ó d i c a -
m e n t e , d u r a n t e el desa r ro l l o del t r a -
ba jo de los G r u p o s y en el análisis d e 
los p r o c e d i m i e n t o s s o m e t i d o s a su 
ap robac ión , las acc iones d e c o o r d i n a -
c ión e m p r e n d i d a s p o r las dist intas uni-
d a d e s o rgan i za t i vas en ac t i v i dades 
c o m p a r t i d a s o t ransversa les a t o d a la 
Organ izac ión . 

1.1.5.2. D e c i s i o n e s un i la tera les 
s o b r e f u n c i o n e s o ac t i v idades c o m -
par t idas. 

Es una var iante más cualif icada de la 
anter ior , q u e se p r o d u j o d u r a n t e la pr i -
m e r a implantac ión, se t r a t a de un plan-
t e a m i e n t o d iscu t ido en el seno de los 
g r u p o s de t raba jo al q u e se le p lantea-
ba c o m o f o r m a de a c o m e t e r su ta rea 
la o p c i ó n de, sin cond i c i onam ien tos ni 
in je renc ias d e n ingún t i p o , busca r la 
m e j o r so luc ión a los p rob lemas de tec -
t ados , d o c u m e n t a r l a en el p r o c e d i -
m i e n t o y p r o p o n e r l a al C o m i t é de Cali-
d a d o, p o r el c o n t r a r i o , c u a n d o se 
de tec ta ra una posib le acción de m e j o -
ra del p r o c e d i m i e n t o y con an te r io r i -
dad a la f i jación de soluc iones q u e afec-
tan a te rceros , s o m e t e r la discusión del 
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asunto a t o d o s los in teresados in ter-
nos. La e lecc ión n o p u e d e deci rse que 
f ue ra fácil pues los dos m é t o d o s p re -
sentaban ventajas e inconvenientes; así 
la p r i m e r a ten ía c o m o venta ja la agili-
dad en la discusión del p rob lema, y la 
a u t o n o m í a en la t o m a de decis iones 
para la m e j o r a de los p r o c e d i m i e n t o s 
según la v is ión del g r u p o de t raba jo ; sin 
emba rgo , p resen taba un grave incon-
ven ien te , la ausencia de comun icac ión 
c o n o t r a s p a r t e s d e la o rgan i zac i ón 
pod r ía f rus t ra r la pues ta en escena de 
la so luc ión a d o p t a d a . La segunda 
o p c i ó n p resen taba la venta ja de asegu-
rar la implantac ión, p e r o adolecía t a m -
bién de o t r o inconven ien te , la necesi-
dad de convence r a o t r o s responsables 
de la Organ izac ión de q u e las med idas 
propuestas no sólo eran buenas para el 
Serv ic io or igen del g rupo , sino t a m b i é n 
para el c iudadano, en definit iva, recep-
t o r de las me jo ras incorporadas . 

Tras u n a a m p l i a d e l i b e r a c i ó n del 
asun to en su d o b l e p l an team ien to , se 
t o m ó el a c u e r d o de p rosegu i r c o n los 
t r aba jos d e rac iona l izac ión de p r o c e -
d im ien tos , s o m e t i e n d o d i r e c t a m e n t e 
al C o m i t é de Ca l idad las acc iones de 
m e j o r a p r o p u e s t a s . A estas alturas, con 
la v is ión q u e nos da la e x t e n s i ó n del 
plan de calidad, las quejas recibidas p o r 
a lguno d e los responsab les de o t ras 
un idades organizat ivas afectadas, para 
q u i e n e s los reg i s t ros d e ca l idad de 
unos se han t o r n a d o en costes d e n o 
ca l idad p a r a el los, es i n d u d a b l e q u e 
n inguna ac t iv idad c o m p a r t i d a o q u e 

afecte a o t ras un idades organizat ivas 
de l A y u n t a m i e n t o , d e b e anal izarse a 
espaldas del c o n j u n t o de in teresados, 
m á x i m e si c o m o en el caso de L o g r o -
ño, ex is te un p r o y e c t o a m b i c i o s o de 
ex tens ión del s is tema al c o n j u n t o de la 
Organ izac ión . 

1.1.6. A u d i t o r í a s del O r g a n i s m o 
certif icador. 

1.1.6.1. Revuls ivo 
El c o n o c i m i e n t o prev io , con unos 

meses d e an te lac ión , d e la v is i ta d e 
aud i to r ía del o r g a n i s m o cer t i f icador , ha 
supues to un revulsivo, una p ó c i m a apli-
cada al p r o c e s o de imp lan tac ión de los 
p r o c e d i m i e n t o s opera t i vos . La l legada 
d e e x p e r t o s i n d e p e n d i e n t e s q u e 
habrían de i n f o r m a r s o b r e la eficacia 
del s is tema con la n o r m a de re ferenc ia 
y, en su caso, p r o p o n e r el o t o r g a m i e n -
t o de la cer t i f icac ión de e m p r e s a regis-
t r a d a p o r A E N O R , a l imen taba p o r sí 
m i s m a el i n te rés d e t e n e r l o t o d o a 
pun to , de n o fallar, de m o s t r a r i n te rna 
y e x t e r n a m e n t e q u e h a b í a m o s s ido 
capaces de m o n t a r un s is tema de cali-
d a d y q u e lo asegu rábamos , q u e lo 
p o n í a m o s ba jo c o n t r o l p r e v i n i e n d o 
cua lqu ie r t i p o de deficiencia. 

1.1.6.2. El estrés del a u d i t a d o 
E v i d e n t e m e n t e los func ionar ios n o 

es tamos a c o s t u m b r a d o s a pasar audi -
torías t o d o s los días, la sola exper ienc ia 
de las auditorías internas, realizadas p o r 
nuest ros compañe ros , n o bastaba, p o r -
q u e a h o r a t o d o s pensábamos q u e iba 
de ve rdad , i nev i t ab lemen te se nos iba 
a c o m p a r a r con t a n t o s o t r o s q u e en la 
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e m p r e s a p r i vada han s ido capaces d e 
s u p e r a r c o n é x i t o un p r o c e s o d e cer -
t i f icación. H a n pasado ya algunas aud i -
torías, d e imp lan tac ión y d e segu imien-
t o , y todavía, al m e n o s pa ra los Serv i -
c ios q u e se i n c o r p o r a n al s istema, se 
d e t e c t a n es te t i p o d e s i t uac iones 
ansiosas, p rovocadas más p o r lo des-
c o n o c i d o , y p o r q u e r e r s u p e r a r c o n 
" n o t a " la i m p l a n t a c i ó n , al igual q u e 
o t r o s c o m p a ñ e r o s lo h i c ie ron en su 
día, q u e p o r la p r o p i a act iv idad d e audi-
t o r í a , rea l i zada en n u e s t r o caso p o r 
p ro fes iona les q u e han sab ido adap ta r -
se al n o fácil, t a m b i é n pa ra ellos, m u n -
d o d e lo p ú b l i c o , e s f o r z á n d o s e p o r 
e n t e n d e r nues t ra real idad, y ayudarnos 
a s u p e r a r c o n é x i t o la imp lan tac ión . 

M E J O R A C O N T I N U A N O ES 
P E R F E C T A D O C U M E N T A C I Ó N 
D E L O Q U E SE H A C E 

La per fec ta , d e p u r a d a , inc luso esté-
t i ca d o c u m e n t a c i ó n del p r o c e d i m i e n -
t o , e f e c t u a d a p o r qu ienes n o han pe r -
d i d o el gus to p o r el o r d e n , la regla-
m e n t a c i ó n r i gu rosa y casuíst ica d e los 
supues tos d e hecho , al m a r g e n d e sus 
des t ina ta r ios , nada o casi nada t i e n e 
q u e v e r c o n la m e j o r a c o n t i n u a d e los 
serv ic ios. Ésta p o r el c o n t r a r i o , se s i túa 
p r ó x i m a al análisis d e las neces idades 
d e los c i udadanos y c l ientes in te rnos , 
y a sus expec ta t i vas , y fac i l i ta sus rela-

c i ones c o n la O r g a n i z a c i ó n a t ravés 
d e p r o c e d i m i e n t o s ágiles, s i m p l e s e 
intel igibles, p r e s t a n d o serv ic ios q u e se 
adap tan c o n t i n u a m e n t e a una d e m a n -
d a camb ian te . 

El p r o c e d i m i e n t o n o d e b e ser un 
f in en sí m i s m o , s ino un m e d i o d e ser-
v i c io al c i u d a d a n o y c l ien tes in te rnos , 
q u e i n c o r p o r a t o d o el v a l o r d e t o m a r -
les c o m o c e n t r o d e n u e s t r a a tenc ión . 

L A H I P O T E C A D E L M A R C H A -
M O D E L A " C A L I D A D " 

La imp lan tac i ón d e un S is tema d e 
la Ca l idad un ida al r e c o n o c i m i e n t o y 
cer t i f i cac ión , en su caso, p o r un O r g a -
n i s m o e x t e r n o con l l eva una e levac ión 
casi a u t o m á t i c a d e las expec ta t i vas d e 
los c iudadanos , y t a m b i é n d e los t r a -
b a j a d o r e s o c l i e n t e s i n t e r n o s . Esta 
s i tuac ión p r o v o c a r á que , d e a h o r a en 
a d e l a n t e , c a d a v e z q u e f a l l e m o s en 
nues t ras re lac iones c o n los c i udada -
nos, se p r o d u z c a una reacc ión negat i -
v a más in tensa q u e la reg is t rada antes 
d e la i m p l a n t a c i ó n d e la cal idad. 

A l c i u d a d a n o y a nues t ros e m p l e a -
dos, n o les bastará c o n una p res tac ión 
de l se rv i c i o s imi lar a la q u e se venía 
rea l izando, es to ya lo t i e n e n asum ido ; 
p o r el c o n t r a r i o la f u e r t e e levac ión d e 
su e x p e c t a t i v a r e q u i e r e u n a n o t a b l e 
m e j o r í a del m i s m o pa ra su f ide l izac ión 
c o m o cl ientes. 
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Teledemocracia: El empuje para la 
c iudadanía activa 

En la n u e v a e r a de l c o n o c i m i e n t o , 
la soc iedad d e la i n f o r m a c i ó n d e b e d e 
p a r t i r d e la p r o p i a p o b l a c i ó n . Po r e l lo 
se ha s e n t a d o un va l i oso p r e c e d e n t e 
en la d e m o c r a c i a e l e c t r ó n i c a c o n la 
e x p e r i e n c i a d e Jun, q u e t e n d r á u n a 
i n m e d i a t a r e p e r c u s i ó n en nuevas act i -
v i d a d e s d e la Soc iedad d e la I n f o r m a -
c ión , d e n t r o d e la U n i ó n Eu ropea ; en 
la p r o p i a A d m i n i s t r a c i ó n españo la , en 
países i b e r o a m e r i c a n o s y el más 
r e c i e n t e c o n v e n i o d e c o l a b o r a c i ó n 
c o n el I n s t i t u t o d e T e c n o l o g í a d e 
Sydney. 

En pa labras de l Sr L i ikanen, C o m i -
sar io E u r o p e o p a r a la S o c i e d a d d e la 
I n f o r m a c i ó n : " G l o b a l C i t ies D i a l o g u e 
es u n a n u e v a in ic iat iva q u e p r o p o n e 
una r e d a b i e r t a a la acc ión d e t o d a s las 
c i udades in te resadas en t r a b a j a r c o n -
j u n t a m e n t e p a r a c o n s t r u i r u n a soc ie -
d a d d e la i n f o r m a c i ó n p a r a t o d o s , 
basada en el d e s a r r o l l o sos ten ib le . Se 
basa en la a p u e s t a d e q u e las c iudades 
t i e n e n un pape l clave a d e s e m p e ñ a r 
en la soc iedad d e la i n f o r m a c i ó n . Ellas 
son las e n t i d a d e s geográf icas, polí t icas, 
s o c i o e c o n ó m i c a s y cu l t u ra les d o n d e 

JOSÉ ANTONIO RODRÍGUEZ SALAS 
Primer Teniente de Alcalde de Jun 

(Granada) 
m i l l o n e s d e p e r s o n a s v iven, t r a b a j a n y 
e j e r cen d i r e c t a m e n t e sus d e r e c h o s d e 
c i u d a d a n o s y d e c o n s u m i d o r e s . Ellas 
es tán p r ó x i m a s a los c i u d a d a n o s y se 
e n f r e n t a n a los p r inc ipa les p r o b l e m a s , 
a los c a m b i o s y a las o p o r t u n i d a d e s de 
la soc iedad d e la i n f o r m a c i ó n , d e s d e la 
d e m o c r a c i a local a los se rv i c ios a d m i -
n is t ra t i vos" . 

El M u n i c i p i o d e Jun, l oca l i dad d e 
2 .101 hab i tan tes , s i tuada a 4 km. d e 
G r a n a d a , ha c e l e b r a d o el d ía 2 8 d e 
j u n i o d e 2 0 0 1 el p r i m e r " P l e n o " o 
s e s i ó n p l e n a r i a d e su C o r p o r a c i ó n 
mun ic i pa l d e c a r á c t e r i n t e r a c t i v o ( o n -
l ine) r e t r a n s m i t i d o p o r In te rne t , lo q u e 
ha c o n s t i t u i d o u n a " e x p e r i e n c i a p i l o -
t o " en España y a nivel i n te rnac iona l . 

Es e v i d e n t e q u e ex is ten un "vac ío y 
u n d e s a f í o " legales s o b r e el f u t u r o 
i n f o r m á t i c o d e la d e m o c r a c i a local , 
p e r o el p l e n o d e Jun ha a b i e r t o cauces 
m u y p u n t u a l e s p a r a avanzar en el mis-
m o y s e n t a r p r e c e d e n t e s p a r a u n a 
f u t u r a regu lac ión n o r m a t i v a de l t e m a 
en España y en o t r o s países. 

Las nuevas tecno log ías están i m p u l -
s a n d o la t r a n s f o r m a c i ó n d e las d e m o -
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cracias rep resen ta t i vas d e h o y en día 
p a r a c o n v e r t i r l a s en las d e m o c r a c i a s 
par t i c ipa t ivas de l f u t u r o , e m p l e a n d o la 
t e c n o l o g í a p a r a impu lsa r a los c iudada-
nos en el p r o c e s o d e m o c r á t i c o . 

El 2 7 de d i c i e m b r e de 1999 , el 
munic ip io de Jun en la provincia de 
G r a n a d a propic iaba un nuevo d e r e -
c h o que iba a revo luc ionar t o d a s las 
f o r m a s de relación e n t r e los ciuda-
danos y sus gobernantes . 181 d ia r ios 
de l M u n d o ( T h e N e w Y o r k T i m e s , T h e 
Sydney M o r n i n g H e r a l d , La S tampa, Le 
M o n d e , L i b e r a t i o n , T h e T i m e s , ... a lgu-
nos en p o r t a d a ) se hacían e c o d e un 
n u e v o ha l lazgo : La T e l e d e m o c r a c i a 
A c t i v a , i n s p i r a d a e n a q u e l l a p r i m e r a 
D e m o c r a c i a d e la c i u d a d - E s t a d o : A t e -
cianas, p e r o a p l i c a n d o las nuevas t e c -
no logías d e la I n f o r m a c i ó n y la C o m u -
n icac ión (T IC) . La p r i m e r a imp l i cac ión ; 
la dec larac ión de i n t e r n e t y las T I C ' s 
c o m o un d e r e c h o f u n d a m e n t a l de 
los ciudadanos, al igual que cualquie-
ra de los que puede pres tar la A d m i -
nistración mas cercana al adminis t ra -
do, es decir, los A y u n t a m i e n t o s . Este 
g ran r e t o q u e s u p o n í a d i c h a dec la ra -
c ión , p o d í a l levar al c o n s i s t o r i o i u d e -
n iense al e x t r e m o d e q u e un c i udada -
n o q u e n o se s in t ie ra a m p a r a d o p o r el 
m i s m o , p u d i e r a d i r ig i rse a los t r i b u n a -
les p a r a q u e la p i r á m i d e d e la Soc ie -
d a d d e la I n f o r m a c i ó n d e Jun le f u e r a 
r e s t i t u i d a c o n f o r m e al c o m p r o m i s o 
a p r o b a d o en Pleno. 

La D e c l a r a c i ó n d e i n t e r n e t c o m o 
un d e r e c h o f u n d a m e n t a l d e los c iuda-
d a n o s d e Jun, ha p r o v o c a d o d is t in tos 
e fec tos en la l l amada c iudadanía act iva 
y ha e m p e z a d o al m i s m o t i e m p o a 
p r o c l a m a r el l i de razgo d e las admin i s -
t r a c i o n e s locales c o m o en t i dades mas 
cercanas al c i u d a d a n o y q u e han de 
p r o t a g o n i z a r el d e s a r r o l l o d e la soc ie -
d a d d e la i n f o r m a c i ó n , y a sea u n a 
p e q u e ñ a loca l idad c o m o Jun, c o n so lo 
2 .101 h a b i t a n t e s o u n a g r a n c i u d a d 
c o m o B u e n o s A i res , d e casi 12 m i l l o -
nes d e hab i tan tes q u e c o m o ind i có el 
A l c a l d e p o r t e ñ o D o c t o r An íba l Ibar ra 
al a p a d r i n a r al m u n i c i p i o d e Jun en la 
f i r m a d e la D e c l a r a c i ó n d e Helsinki :" . . . 
una c iudad c o m o la d e Jun, p u e d e e le-
v a r su nivel d e i nnovac ión al p u n t o d e 
una c iudad c o m o B u e n o s A i r e s o H e l -
sinki, y p o r eso h o y a p a d r i n o al m u n i -
c ip io d e Jun q u e ha d e m o s t r a d o c o n su 
nivel d e i m p l e m e n t a c i ó n en las nuevas 
tecno log ías , q u e es una v e r d a d e r a c iu-
d a d digi tal en d o n d e la p r o m e s a de 
igualdad d e o p o r t u n i d a d e s y d e acce-
so a la soc iedad d e la i n f o r m a c i ó n está 
r e c o n o c i d a c o m o un d e r e c h o l levado 
a la rea l idad" . ( F r a g m e n t o de l d i scurso 
de l L i c e n c i a d o A n i b a l Ibar ra , Jefe d e 
G o b i e r n o d e la C i u d a d d e B u e n o s 
A i res , el 16 d e m a y o d e 2001 en París). 

Los c iudadanos p r o p o n e n el 
O r d e n del D ía de los Plenos Munici-
pales quince días antes de su celebra-
ción y la propia part icipación de los 
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mismos en el debate y aprobac ión , 
j u n t o a los sistemas de alertas a m ó v i -
les en p r i m e r a instancia p o r SMS y p r ó -
x i m a m e n t e con la i n te rne t de las imá-
genes en t o d o s los f o r m a t o s conoc i -
dos, ut i l izando la tecno log ía U M T S que 
supone la supres ión de las nuevas fo r -
mas de marg inac ión q u e p u e d e n or ig i -
narse con la exc lus ión social del acce-
so a las nuevas tecnologías de los sec-
t o r e s m e n o s favorec idos. Esto es p r o -
d u c i d o gracias a un p roceso de capila-
r ización en d o n d e la i n t r oducc ión de 
una nueva figura, el G e s t o r para el Des-
a r ro l l o de la Soc iedad de la In fo rma-
ción, G I M A N ' s c o n d u c e a la d inamiza-
c ión d e la p o b l a c i ó n c o n v i r t i e n d o la 
m á x i m a "El p rog reso social c o m o c o n -
secuencia del p rog reso individual" en 
un at isbo de q u e lo i m p o r t a n t e son las 
personas, n o los e q u i p a m i e n t o s ni la 
tecnología. 

N o obstante no hay que olvidar 
que para p o d e r alcanzar la cúspide 
de la p i rámide de la Sociedad de la 
In fo rmac ión , es dec i r la T e l e d e m o -
cracia Act iva , e ra necesario un paso 
previo, la Al fabet ización digital, pues 
n o se p u e d e n mane ja r las h e r r a m i e n -
tas sin una f o r m a c i ó n a d e c u a d a q u e 
a d e m á s e s t a b a g a r a n t i z a d a p o r un 
d e r e c h o a d q u i r i d o c o n an te r i o r i dad . 
A s í pues, la A l f abe t i zac ión digital y en 
a lgunos casos integral , l legó hasta el 
8 0 % de la pob lac ión de J u n . A l r e d e d o r 
d e 1.600 vec inos de un t o ta l de 2.101 

pasaron p o r las aulas d e al fabet ización, 
y la mayor ía de qu ienes n o lo habían 
h e c h o e r a p o r q u e ya c o n o c í a n las 
T I C ' s , b ien p o r sus es tud ios un ivers i -
t a r i os o p o r q u e su e n t o r n o fami l ia r o 
p r o f e s i o n a l había h e c h o p o s i b l e tal 
c o n o c i m i e n t o . D e esta f o r m a , en tan 
so lo 18 meses se había p o d i d o cons-
t r u i r t o d a una p i r á m i d e de las T I C ' s 
pa ra p o d e r desa r ro l l a r una nueva f o r -
m a de g o b i e r n o , q u e el pasado día 8 
d e n o v i e m b r e , f ue suscr i ta p o r las c iu-
dades de Bruselas e Issy Les M o l i n e -
aux (París), en la 1a C o n f e r e n c i a M u n -
dial s o b r e T e l e d e m o c r a c i a A c t i v a cele-
b r a d a en Jun, y q u e c o n c l u y ó c o n la 
D e c l a r a c i ó n d e Jun, un d o c u m e n t o 
q u e ampl ía la Dec la rac ión de Helsinki 
en d o n d e las pr inc ipa les c iudades del 
m u n d o (París, Hels inki , Londres ,V iena , 
Roma, A m s t e r d a m , . . . ) se c o m p r o m e -
tían a impu lsa r de una f o r m a eficaz la 
Soc iedad de la I n f o r m a c i ó n c r e a n d o 
el G loba l Ci t ies Dialogues. D e esta fo r -
ma, el m u n i c i p i o de Jun, desde q u e f ir-
m ó el 16 d e m a y o de 2 0 0 1 , j u n t o a la 
c iudad d e Bruselas en París, la m e n -
c i o n a d a D e c l a r a c i ó n d e He ls ink i , se 
c o n v i e r t e en el m á x i m o e x p o n e n t e 
d e la T e l e d e m o c r a c i a Ac t i va , al real i-
zarse p o r p r i m e r a vez en el m u n d o , el 
pasado día 28 d e j un i o un p l e n o in te r -
a c t i v o en d o n d e los c i u d a d a n o s d e 
una en t idad local p u d i e r o n p r o p o n e r y 
a p r o b a r sus p resupues tos munic ipa les 
a t ravés de la red. 
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D e es ta f o r m a se p r o p i c i ó u n a 
m e j o r a en las pos ib i l idades d e c o m u -
nicación, d e d iá logo y de acceso a la 
i n f o r m a c i ó n d e los vec inos y vecinas, 
de sus ent idades, de la admin is t rac ión , 
de las empresas y el c o m e r c i o y de los 
agentes sociales. 

La A s o c i a c i ó n A n d a l u z a de Redes 
Ciudadanas, q u e t i e n e su sede en el 
A y u n t a m i e n t o d e Jun, i n c o r p o r a estas 
re f lex iones con el á n i m o de invo luc ra r 
a t o d o s qu ienes e s t a m o s deseosos de 
e m p l e a r n u e s t r o s c o n o c i m i e n t o s en 
bene f i c io d e la co lec t i v i dad i n c o n d i -
c i o n a l m e n t e . Se t r a t a de c rea r c o m u -
n idades p e r o de v e r d a d g e n e r a d o r a s 
de valor, g e n e r a r in ter faces de a p r e n -
d iza je y c o n o c i m i e n t o , p a r a q u e se 
c o m p a r t a , se c ree c o n o c i m i e n t o en el 
c o n j u n t o d e u n a s o c i e d a d , s i e n d o 
g e n e r o s o s y c o n una gran a p e r t u r a , 
a p o r t a n d o la i n f o r m a c i ó n q u e d i spo -
n e m o s y es to es algo f u n d a m e n t a l en 
un p r o y e c t o t e c n o l ó g i c o de i nnova -
c ión y en un m u n d o empresar ia l , y p o r 
supues to en d o n d e fa l tan voces nue-
vas. Pe ro el c r e c i m i e n t o ha de ser 
piramidal. D e abajo arr iba, p r i m e r o 
c o m p r o m e t i e n d o a las admin is t ra -
ciones públicas, hac iéndo las v e r q u e 
en la soc iedad actual es tan i m p o r t a n -
t e la soc iedad del c o n o c i m i e n t o c o m o 
cua lqu ie r o t r o serv ic io púb l i co ( t rans-
p o r t e , e d u c a c i ó n , depo r tes . . . ) y p o r 
e l lo se d e b e n imp l i ca r d e c l a r á n d o l o 
d e r e c h o un i ve rsa l y c r e a n d o los 

cor respond ien tes cargos institucio-
nales que representen a esta nueva 
sociedad. Conceja l ias , Conse je r ías , 
Ministerios, U n a vez real izado este 
paso, l lega el p r o c e s o de la a l fabet iza-
c i ón digi tal q u e es o t r o m e c a n i s m o 
i nd i spensab le d e n t r o de l p r o c e s o 
genera l , pa ra q u e los c i udadanos n o 
p ie rdan este t r e n d e la r e v o l u c i ó n del 
c o n o c i m i e n t o . Y p o r ú l t imo , la d e m o -
cra t izac ión integral , pa ra q u e se p u e d a 
asistir al f e n ó m e n o de una rea l imen-
tac i ón d e m o c r á t i c a de los c iudadanos 
c o n la pos ib i l idad d e e j e r ce r una po l í -
t i ca v i r t ua l en la q u e se rec ree el ide-
al g r iego d e la pa r t i c i pac ión d i recta. 

C R E A C I Ó N D E U N E S P A C I O 
D E I N T E R C A M B I O 

C o n este f in la A s o c i a c i ó n A n d a l u -
za d e Redes C iudadanas nace c o n el 
c o m p r o m i s o d e ag lu t i na r t o d o s los 
es fuerzos en innovac ión , invest igación 
y d e s a r r o l l o t e c n o l ó g i c o c o n q u e 
c u e n t a la c o m u n i d a d a u t ó n o m a anda-
luza; l og rándose de esta f o r m a s inte-
t i zar la v is ión g lobal de l e n t o r n o cuyo 
pr inc ipa l o b j e t i v o es: 

"Conseguir una comunidad verte-
brada, informada y organizada... pues 
tan solo de esta forma estaremos en 
condiciones de garantizar una sociedad 
participativa, solidaria y tolerante" 

D i c h a C o m u n i d a d es pos ib le c re -
ar la es tab lec iendo un núc leo c o m ú n 
c u y a m e c á n i c a es tá basada en un 
e n t o r n o t e l e m á t i c o c u y o o b j e t i v o p r i -



Tercera Mesa Redonda 

m o r d i a l cons is te en p r o m o v e r y favo-
r e c e r la c o m u n i c a c i ó n , la c o o p e r a c i ó n 
y el desa r ro l l o de serv ic ios e n t r e los 
c iudadanos , asociaciones, empresas y 
admin i s t rac iones q u e cons t i t uyen una 
c o m u n i d a d local ( e n t e n d i d a es ta en 
s e n t i d o amp l i o ) . 

En def ini t iva t r a t a m o s de hacer rea-
lidad lo que el p r o p i o espír i tu del Plan 
I N F O X X I establece en su m e m o r i a 
básica, pos ic ionándonos de esta f o r m a 
c o m o e l e m e n t o d e c o m u n i c a c i ó n y 
cohes ión de la C o m u n i d a d Anda luza en 
la m o d e r n a sociedad de la in formación. 

• C o n s t i t u y é n d o n o s c o m o plata-
f o r m a y o b s e r v a t o r i o pa ra el lanza-
m i e n t o d e p r o y e c t o s a escala regional, 
nac iona l y e u r o p e a en c o l a b o r a c i ó n 
c o n t o d o s los agentes, q u e apoyen y 
aseso ren a las redes t e l e m á t i c a s en 
f a v o r d e la i n t e g r a c i ó n socia l y el 
desa r ro l l o local, en este s e n t i d o cabe 
señalar la e x c e l e n t e l abo r d e s e m p e -
ñada p o r la A.E.R.C (Asoc iac ión Espa-
ño la d e Redes C iudadanas) y la A.E.T 
(Asoc iac ión Española de Te le t raba jo ) 

• Y p o r e l lo p a r t i c i p a m o s y t r a ta -
m o s d e es tar p resen tes en los d i fe-
ren tes f o r o s c o n el á n i m o de t r a n s m i -
tir, sensibi l izar y d ivu lgar las ventajas de 
la Soc iedad de la I n f o r m a c i ó n a t ravés 
del i n t e r c a m b i o d e exper ienc ias e ide-
as q u e surgen a t o d o s los niveles. 

N o o b s t a n t e h e m o s d e seña la r 
q u e t o d o es to n o t end r í a sen t ido si n o 
e x i s t i e r a un c o m p r o m i s o p o r p a r t e 

de l G o b i e r n o a la h o r a d e ir e l im inan-
d o las bar re ras q u e p u e d e n d i f icu l tar 
el a d e c u a d o desa r ro l l o de la Soc iedad 
d e la I n fo rmac ión . En este sent ido , la 
A s o c i a c i ó n se ha p r o p u e s t o en pa r t i -
cular, reducir la diferencia e n t r e los 
niveles de desarro l lo de las diversas 
reg iones y el r e t raso d e las reg iones 
hoy día m e n o s favorecidas, sob re t o d o 
las zonas rurales. 

Igua lmen te n o hay q u e o l v ida r q u e 
el g o b i e r n o p r e t e n d e m a n t e n e r una 
es t recha c o l a b o r a c i ó n c o n las C o m u -
n idades A u t ó n o m a s , las C o r p o r a c i o -
nes Locales y c o n el s e c t o r p r i v a d o 
p a r a p o n e r en m a r c h a in ic iat ivas 
c o m u n e s q u e t engan un in terés gene-
ral p a r a los c i u d a d a n o s y p a r a e l l o 
neces i t a rá d e un i n t e r l o c u t o r ú n i c o 
q u e r e p r e s e n t e a cada C o m u n i d a d , 
esta quizás sea la t a rea más a r d u a y 
d u r a p o r p a r t e del M in is te r io de C ien-
cia y Tecnología; la ident i f i cac ión de los 
l ideres locales o en su d e f e c t o t e n d r á 
q u e d o t a r d e responsab i l idad a Insti-
t u c i o n e s u O r g a n i s m o s c o m p e t e n t e s 
pa ra q u e sean capaces de p r o v o c a r 
i nnovac ión en los e n t o r n o s más insos-
pechados , es decir, r e s p o n d e r al c o m -
p r o m i s o d e util izar el desarro l lo tec-
no lóg ico para p r o d u c i r d e s a r r o l l o 
e c o n ó m i c o (Lo q u e a lgunos lo aso-
c iamos con el f e n ó m e n o Sil icon Valley) 

A l m i s m o t i e m p o he de destacar 
q u e en esta nueva e r a surgen palabras 
d e n u e v o c u ñ o tales c o m o Innovac ión 
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Social, q u e n o es o t r a cosa q u e ut i l izar 
la r e d p a r a c o n v e r t i r las ideas y 
recursos de la innovación en aplica-
ciones tangibles. 

Este m o d e l o v i r tua l d e Redes C i u -
d a d a n a s al q u e as i s t imos , p l a n e a 
c o n e c t a r el m u n d o real c o n el " v i r -
tua l " , c o n el o b j e t o d e gu iar el p r o c e -
so d e i n c u b a c i ó n y d e s a r r o l l o d e la 
S o c i e d a d d e la I n f o r m a c i ó n , a b s o r -
b i e n d o e i n c u b a n d o d e esta f o r m a 
las ideas p rop ias del lugar en d o n d e 
nace la r e d c iudadana. 

A l g u n o s d e los servicios q u e o f r e -
ce a c t u a l m e n t e son: 

• G e s t i ó n de la innovación. 
• Registro de buenas prácticas a 

t ravés de l d i spos i t i vo A.I.R.E ( A n t e n a 
d e I n f o r m a c i ó n y cap tac ión d e Recur -
sos E x ó g e n o s ) y cana l i zac ión d e las 
mismas. 

• Estimula la c reac ión de redes 
r eg iona les , c o m p a r t i e n d o en t o d o 
m o m e n t o c o n o c i m i e n t o s . 

• Se preocupa porque la formación 
en nuevas tecnologías sea de carácter 
relevante pa ra la región, basándose en 
una f o r m a c i ó n au tóc tona , adecuada y 
adaptada a las necesidades del e n t o r n o , 
a d o p t á n d o s e para cada local idad dife-
rentes medidas formativas. 

Se t r a t a pues de c rear la arena d o n -
d e los d i ferentes municipios e inter-
locutores pueden reunirse informal-
m e n t e e i n t e r c a m b i a r ideas y e x p e -
riencias, pues tan so lo d e esta f o r m a se 

logrará m e j o r a r el m a r c o para el des-
a r ro l l o e c o n ó m i c o regional d e carác ter 
i n n o v a d o r y el c l ima pa ra q u e se gene -
re la innovac ión , lo cual i n d u d a b l e m e n -
t e se v e r á t r a d u c i d o en una m e j o r a en 
la c o m p e t i t i v i d a d d e las Empresas y en 
un c o n s t a n t e a l i m e n t o pa ra el espír i tu 
e m p r e n d e d o r d e la zona. 

Pero e v i d e n t e m e n t e a la h o r a de 
apos ta r p o r esta iniciat iva y pa ra p o d e r 
hab la r d e rea l idades en n u e s t r o caso 
se h izo necesar io real izar un d iagnos-
t i c o antes d e i n t e n t a r p resc r i b i r lo q u e 
p o d r í a ser en un p r i m e r m o m e n t o un 
b o r r a d o r d e i n t e n c i o n e s , p a r a e l l o 
c o m e n z a m o s p o r : 

• Ana l i za r y evaluar las polít icas y 
p rog ramas gubernamenta les existentes. 

• D e l m i s m o m o d o e s t u d i a m o s el 
i m p a c t o q u e s u p o n d r í a la reo rgan i za -
c ión y la a d a p t a c i ó n d e los c o n c e p t o s 
d e n e g o c i o del e n t o r n o ru ra l al á m b i -
t o d e las N u e v a s Tecnologías. 

• Y en a lgunos casos c o m o es el 
caso del M u n i c i p i o G r a n a d i n o d e Jun; 
h e m o s t r a t a d o d e a d a p t a r y m e j o r a r 
lo q u e ya ex is te en t é r m i n o s d e i n n o -
vac ión y d e s a r r o l l o t e c n o l ó g i c o 

Los resul tados que a r r o j ó el diag-
nost ico f u e r o n los siguientes: 

• El n ú m e r o d e A lca ldes que util i-
zan In te rne t es escaso. Solo el 5 % de los 
alcaldes está v e r d a d e r a m e n t e conec ta -
d o a la soc iedad d e la in fo rmac ión . 

• Poca I n f o rmac ión s o b r e las o p o r -
t u n i d a d e s q u e b r i n d a n el uso d e las 



Tercera Mesa Redonda 

N u e v a s Tecnologías y de las po tenc i a -
l idades de In ternet . 

• Insuf ic iente F o r m a c i ó n en m a t e -
r ia de N u e v a s Tecnologías 

• Escaso desa r ro l l o de la Soc iedad 
d e la I n f o r m a c i ó n c o n la cons igu ien te 
p e r d i d a d e c o m p e t i t i v i d a d d e las 
empresas 

D e l e s t u d i o t a m b i é n se d e s p r e n d e 
q u e se hace n e c e s a r i o f o m e n t a r la 
imp lan tac ión de espacios d o t a d o s de 
recu rsos t e c n o l ó g i c o s q u e favorezcan 
la c reac ión de nuevas e c o n o m í a s loca-
les, p u e s se hace e v i d e n t e q u e las 
zonas rura les p resen tan m a y o r e s des-
venta jas q u e las c iudades co l indantes. 

A l m i s m o t i e m p o t u v i m o s la o p o r -
t u n i d a d d e d e t e c t a r los p r i nc i pa les 
obs tácu los y r ig ideces q u e están imp i -
d i e n d o el c o r r e c t o d e s a r r o l l o d e la 
i nnovac ión y la t ecno log ía en nues t ra 
reg ión, los cuales se eng loban en los 
s iguientes apar tados : 

1. D e s c o n o c i m i e n t o p o r par te de 
los responsables polít icos locales 

2. Dif icultades de apoyo e c o n ó m i -
co para las ded icac iones q u e conl levan 
el i m p u l s o de act iv idades re lac ionadas 
c o n la Soc iedad d e la I n fo rmac ión . 

3. La part icipación empresar ia l en 
e s t o s p r o c e s o s es t o d a v í a escasa y 
además c o n una escasa cul tura inno-
vadora a la h o r a de lanzar nuevos p r o -
d u c t o s y serv ic ios al m e r c a d o 

4. Dispersos y alejados mecanismos 
de generación y difusión tecnológica 

5. U n a investigación excesivamen-
t e academicista no o r i e n t a d a a los 
problemas regionales 

A raíz d e e s t o s r e s u l t a d o s nos 
h e m o s m a r c a d o unos ob je t i vos y unas 
m e d i d a s p a r a pa l ia r la s i tuac ión , los 
cuales paso a deta l la r b r e v e m e n t e : 

S O C I E D A D D E L A I N F O R M A -
C I Ó N 

P a r t i m o s d e la p r e m i s a de q u e el 
i m p u l s o de la Soc iedad d e la I n fo rma-
c ión en las C o m u n i d a d e s A u t ó n o m a s 
n o es un p r o b l e m a so lo de in f raes-
t r u c t u r a t e c n o l ó g i c a s ino de organ iza-
c ión de pe rsonas y act iv idades. 

Por el lo nos h e m o s c o m p r o m e t i d o 
a l og ra r ser un escenar io d i n á m i c o de 
p r o m o c i ó n s o c i o e c o n ó m i c o d e los 
d i f e ren tes t e r r i t o r i o s l o g r a n d o e n t r e 
t o d o s los ac to res q u e la conf iguran , 
estrategias novedosas q u e p r o m u e v a n 
la c reac ión d e r i queza y el n a c i m i e n t o 
d e nuevas iniciativas d e e m p l e o . 

Para e l lo las acc iones q u e se están 
l l evando a c a b o están cen t radas en el 
d e s a r r o l l o e c o n ó m i c o socia l d e la 
c o m u n i d a d en su c o n j u n t o y el 
desa r ro l l o equ i l i b rado de sus regiones, 
n u e s t r o p r inc ipa l es fue rzo es tá cen -
t r a d o en la d i seminac ión de d i fe ren tes 
redes c iudadanas unidas p o r un n e x o 
c o m ú n ; la A s o c i a c i ó n A n d a l u z a d e 
Redes Ciudadanas, ya que: 

• C o n las Redes C i u d a d a n a s se 
m in im izan los costes, p o r t a n t o , n o es 
necesar io c o n s t r u i r edi f ic ios y es t ruc -
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t u ras costosas a la h o r a de p r o m o v e r 
el d e s a r r o l l o d e la S o c i e d a d d e la 
I n f o r m a c i ó n en las d i fe ren tes reg iones 
y l og ra r q u e t o d a s avancen al m i s m o 
t i e m p o . 

A d e m á s se cons t i t uyen c o m o e le-
m e n t o s c laros de cohes ión y c o o r d i -
nac ión a la h o r a de re lac ionar a los 
d i r e c t o r e s d e p r o y e c t o s locales en el 
p r o c e s o de plani f icación, es decir, se 
t r a t a d e c o n t a c t a r c o n e l los lo más 
p r o n t o pos ib le pa ra asegurar la adap-
t a c i ó n a las carac ter ís t i cas loca les y 
r educ i r los lapsos de t i e m p o e n t r e la 
p lani f icación y la i m p l e m e n t a c i ó n , ev i -
t a n d o d e este m o d o la dup l i c idad de 
esfuerzos innecesar ios, ya que, se esta-
b lecen sistemas de i n f o r m a c i ó n y p r o -
c e d i m i e n t o s p a r a c o n t r o l a r y s a b e r 
q u é es lo q u e func iona, d ó n d e y c ó m o 

• Por o t r a p a r t e nos aseguramos 
de q u e t o d o s los ac to res par t i c ipan tes 
d i s p o n e n d e las h e r r a m i e n t a s necesa-
rias pa ra hacer f r e n t e al desa r ro l l o de 
la Soc iedad d e la I n fo rmac ión , p o r el lo 
h e m o s d i s e ñ a d o unas m e d i d a s q u e 
r e s p o n d e n en síntesis al c o m p r o m i s o 
f i jado p o r la A s o c i a c i ó n A n d a l u z a de 
Redes Ciudadanas. 

M E D I D A S 
La A s o c i a c i ó n A n d a l u z a de Redes 

C iudadanas en respues ta a los o b j e t i -
vos prev is tos se p r e o c u p a r á de est i -
m u l a r en t o d o su t e r r i t o r i o a las 
empresas , incluidas a las pequeñas y 
medianas, a los c e n t r o s d e invest iga-

c ión, a las asociaciones, a los c iudada-
nos... en sus es fuerzos d e invest igación 
y d e d e s a r r o l l o t e c n o l ó g i c o d e al ta 
cal idad. 

D e esta f o r m a p r e t e n d e p r o m o -
v e r el p r o g r e s o social y e c o n ó m i c o de 
sus pueb los , l o g r a r un a l t o n ivel de 
e m p l e o y c o n s e g u i r un d e s a r r o l l o 
e q u i l i b r a d o y sosten ib le , c o n el f o r t a -
l e c i m i e n t o de la cohes ión e c o n ó m i c a 
y social. 

Por e l lo p o n e especial énfasis a la 
h o r a d e i n c r e m e n t a r el i n t e r c a m b i o 
d e i n f o r m a c i ó n y d e e x p e r i e n c i a s 
s o b r e las c u e s t i o n e s c o m u n e s a la 
Soc iedad d e la I n f o r m a c i ó n m e d i a n t e 
la recogida, el a l m a c e n a m i e n t o , el t r a -
t a m i e n t o , el análisis e i n t e r c a m b i o de 
i n fo rmac ión . (ga ran t i zando la recog ida 
c o r r e c t a de la i n f o rmac ión ) . 

T o d o e l lo c o n el á n i m o de: 
• Favorecer la cons t i t uc i ón y ges-

t i ó n de empresas q u e ya se e n c u e n -
t r a n en marcha. 

• La i n teg rac ión de las pe rsonas 
exc lu idas del m e r c a d o labora l 

• Y sob re t o d o p o n e r a las d i fe ren-
tes A d m i n i s t r a c i o n e s al m i s m o nivel. 

D e n u e v o cabe señalar q u e para 
h a c e r f r e n t e a las m e d i d a s a q u í 
expues tas h e m o s de ser realistas c o n 
nues t ra p r o p i a C o m u n i d a d y n o p o d e -
m o s o b v i a r que: 

• A n d a l u c í a neces i ta q u e se d i fun -
dan las venta jas de las N T C para cada 
t e r r i t o r i o . 
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• N e c e s i t a ser d o t a d a de nuevos 
espacios de innovac ión en d o n d e exis-
t an p r o c e s o s de aprend iza je m u t u o y 
o b s e r v a t o r i o s d e b u e n a s p rác t i cas 
e n t r e d i fe ren tes o r g a n i s m o s e inst i tu-
ciones, q u e logren el desar ro l l o de una 
c u l t u r a e m p r e n d e d o r a y sea a su vez 
p l a t a f o r m a de p r o y e c t o s e u r o p e o s . 

• N e c e s i t a de ve rdade ras Célu las 
d e an imac ión . 

• N e c e s i t a e n c o n t r a r s e c o n voces 
nuevas q u e i r r a d i e n in ic ia t ivas q u e 
sean capaces de d e s p e g a r i n d e p e n -
d i e n t e m e n t e de los ideales pol í t icos. 

• Ident i f icar los líderes locales, y ut i -
l izarlos c o m o impu lso res de la Socie-
dad de la I n fo rmac ión en sus regiones. 

Por e l lo se hace necesar io f o r m a r 
un p a r t e n a r i a d o c o n o t ras organ iza-
c iones ded icadas a la imp lan tac ión de 
la Soc iedad de la I n f o r m a c i ó n c o n el 
f in de ev i ta r la dup l i c idad de esfuerzos 
( c o m p a r t i e n d o costes, i n f o r m a c i ó n y 
c o n o c i m i e n t o s ) 

A s i m i s m o de esta f o r m a log ra re -
m o s cons t ru i r la capacidad local o masa 
c r i t i ca a la h o r a d e a p o s t a r p o r la 
imp lan tac ión de la nuevas tecnologías. 

C O N C L U S I O N E S 
T o d o s d icen q u e el a ñ o 2 0 0 2 será 

un a ñ o d e ajuste, en d o n d e la t e c n o -
logía va a a p r e n d e r a f i jarse mas en las 
ap t i t udes d e las personas, c u b r i e n d o 
las neces idades d e f o r m a c i ó n , in fo r -
m a c i ó n y pos ib i l i dades d e negoc ios , 
s i r v i e n d o c o m o h e r r a m i e n t a a u n a 

soc iedad nueva, en d o n d e las p e r s o -
nas son las grandes protagonistas, pues 
se ve rán inmersas en nuevos m e r c a -
dos de aprendizaje, en nuevos t raba jos 
y e x p e r i m e n t a n d o nuevas f o r m a s de 
desa r ro l l o persona l , t o d o e l lo f r u t o de 
un c o n o c i m i e n t o carac te r i zado p o r un 
acceso o m n i p r e s e n t e en t o d a s pa r tes 
y c o n u n a p e r s o n a l i z a c i ó n d e ta les 
aprend iza jes , es decir , d e p e r s o n a a 
pe rsona , y en d o n d e se desar ro l la una 
d e m o c r a c i a par t ic ipa t iva , c o n nuevos 
c iudadanos q u e se re lac ionan a t ravés 
d e una nueva e c o n o m í a , e v i t a n d o las 
graves r u p t u r a s sociales y e c o n ó m i c a s 
e n t r e los po l í t icos d i r igen tes y el pue-
blo, l o g r a n d o esta ú l t ima f o m e n t a r un 
e n t o r n o favo rab le a la in ic iat iva y al 
desa r ro l l o de las empresas en el c o n -
j u n t o de la c o m u n i d a d , y en par t icu lar , 
d e las pequeñas y medianas empresas, 
c o n t a n d o c la ro está, c o n un g o b i e r n o 
q u e sea capaz de m e j o r a r el po tenc ia l 
indust r ia l d e las pol í t icas d e i nnova -
c ión, de invest igación y d e desa r ro l l o 
t e c n o l ó g i c o y s o b r e t o d o d e c i d i d o a 
asegurar m e d i a n t e una acc ión c o m ú n , 
el p r o g r e s o e c o n ó m i c o y social d e las 
c iudades y los pueb los . 

Por t a n t o el "papel" del gob ie rno 
debe l imitarse a: 

• C o n s i d e r a r los p r o y e c t o s d e 
Redes C iudadanas c o m o incubadoras 
locales, c o m o p r o y e c t o s g u b e r n a m e n -
tales q u e invo luc ran al s e c t o r p r ivado. 

• Se lecc ionar p royec tos , c o n s u l t o -

8 9 
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res o d i r e c t o r e s d e p r o y e c t o c o n n in-
gún o t r o c r i t e r i o mas q u e el d e la rea-
l idad. D e esta f o r m a se ev i tan dup l i c i -
d a d e s y se i n t e r v i e n e j u s t a m e n t e 
c u a n d o el m e r c a d o n o cons igue d a r 
respues ta a las neces idades. 

• P r o p o r c i o n a r a los Mun ic ip ios : 
- U n a e s p o n s o r i z a c i ó n inicial. 
- F inanciación. 
- C i e r t a s responsab i l idades. 
A l m i s m o t i e m p o los g o b i e r n o s 

locales d e b e n ayuda r a c rea r el e n t o r -
n o a d e c u a d o pa ra las nuevas e m p r e -
sas y los G o b i e r n o s nacionales p u e d a n 
fac i l i t a r y c o o r d i n a r las a c t i v i d a d e s 
e m p r e n d i d a s p o r los an te r io res . 

C o n el lo se logrará el ace rcam ien to 
d e los Serv ic ios púb l icos al c iudadano. 

D e esta f o r m a nace Intervil le, un 
p r o y e c t o l i de rado p o r la Conse je r ía de 
E m p l e o y D e s a r r o l l o T e c n o l ó g i c o d e la 
Junta d e A n d a l u c í a y el p r o p i o A y u n t a -
m i e n t o d e Jun, q u e r e p r e s e n t a la base 
para c o n s t r u i r una red d e i n f o r m a c i ó n 
e n t r e t o d o s los agentes d e la i nnova-
c ión q u e p e r m i t a t r a n s f o r m a r A n d a l u -
cía en una reg ión del c o n o c i m i e n t o , ya 
que , r e c o n o c e n el papel ac t ivo q u e las 
a d m i n i s t r a c i o n e s loca les y t o d o s lo 
agentes sociales d e b e n t e n e r en el des-
a r r o l l o d e la Soc iedad d e la I n f o r m a -
c ión , p r o p o n i e n d o a c t u a c i o n e s d e 
c o o r d i n a c i ó n y c o o p e r a c i ó n pa ra l levar 
la innovac ión y la tecno log ía a los ámb i -
t o s más r e d u c i d o s y a le jados del t e r r i -
t o r i o . Esta red será la suma de Inter -

net y de conoc imien to , encargada de 
f o r m a r a los andaluces en el uso de 
I n t e r n e t y al m i s m o t i e m p o lograr 
que los andaluces podamos o f recer 
va lor a través de Internet . 

Sin embargo , n o son pocos los obs -
tácu los que se debe rán supera r en los 
p r ó x i m o s años. D iscu r ren en t r e las difi-
cul tades para asimilar los camb ios t ec -
nológicos, la escasez d e recursos espe-
cializados, f ren te a la crec iente d e m a n d a 
y el a u m e n t o d e la c o m p l e j i d a d y la 
sofisticación d e la tecnología. Para a f ron-
tar los se ha de apostar p o r la fo rmac ión , 
la planif icación, el c o n t r o l y la gest ión de 
los p r o p i o s recursos humanos. 

Para f ina l izar d e j a r cons tanc ia d e 
q u e el f u t u r o q u e se nos p r e s e n t a es 
q u e t a n t o el PC c o m o la i n f raes t ruc -
t u r a d e I n t e r n e t serán más b a r a t o s y 
has ta gra t is , lo q u e c o s t a r á se rá la 
i n f o r m a c i ó n q u e nos a p o r t e , el r e t o 
d e los c i u d a d a n o s se rá t o m a r esa 
i n f o r m a c i ó n , a b s o r b e r l a y ap l i ca r la , 
aqu í es d o n d e la adm in i s t r ac i ón j uega 
un i m p o r t a n t e papel , c o n v i r t i é n d o s e 
en u n a " A d m i n i s t r a c i ó n i n t e l ec tua l " , 
a n i m a n d o a t o d o s a q u e o f rezcan sus 
c o n o c i m i e n t o s , i m p l i c a n d o a la soc ie -
dad y r ea j us tando los d i f e ren tes háb i -
t o s ind iv iduales, l o g r a n d o ser un f o c o 
d e p e n s a m i e n t o c r í t i co y q u e t o d o s 
es tén d i s p u e s t o s a c o m p a r t i r p a r a 
p o d e r p r o g r e s a r j u n t o s , s i e n d o és ta 
r e s p o n s a b l e d e esa s e l e c c i ó n de l 
c o n o c i m i e n t o , d o t á n d o l o d e cal idad. 
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A p o s t a m o s p o r la c r e a c i ó n d e 
c o m u n i d a d e s locales en d o n d e p a r t i -
c ipen j ó v e n e s y adu l tos , en d o n d e se 
escucha a los c i udadanos y se ges t io -
nan sus ideas, neces idades, i n q u i e t u -
des y e x p e c t a t i v a s . D e es ta f o r m a 
p o d e m o s l o g r a r u n a a d m i n i s t r a c i ó n 
in te lec tua l a n i m a n d o a t o d o s a q u e 
o f rezcan sus c o n o c i m i e n t o s , imp l i can -
d o l o s en de f in i t i va en la c o n s t r u c c i ó n 
d e la soc iedad de l f u t u r o , cuyos p r i n -
c i p i os son: D e m o c r a c i a , So l i da r i dad , 
C o l a b o r a c i ó n y To leranc ia . 

D e r e c h o s h u m a n o s y d e m o c r a c i a 
han d e ser los pi lares d e la e d u c a c i ó n 
p a r a una c iudadanía activa, d i cha e d u -
cac ión se l og ra c o n la adqu is i c ión d e 
c o s t u m b r e s d e m o c r á t i c a s y h o y es 
pos ib le c o n las nuevas tecno log ías . 

C o m o recuerda la C o m i s i o n a d a 
para la Sociedad de la In fo rmac ión 
de la Asociac ión Anda luza de Redes 
C iudadanas , " E s t a m o s hab lando de 
una In te rne t sensible con alma y sen-
t i d o c o m ú n y de una I n t e r n e t dife-
r e n t e que surge en los t e r r i t o r i o s en 
respuesta a una serie de in ter rogan-
tes (Sonia G l e z Pachón). 

Y p a r o d i a n d o a F e d e r i c o Garc ía 
L o r c a en su A l o c u c i ó n al Pueb lo d e 
Fuen te V a q u e r o s : "Si y o t u v i e r a h a m -
b r e n o ped i r ía un pan, s ino m e d i o pan, 
un l i b ro y el acceso a i n t e r n e t pa ra 
t o d o s " . 

"Esta Soc iedad neces i ta nuevas 
voces oigámoslas, saber i n t e r p r e t a r -
las será la v e r d a d e r a m e t a " 

9 1 
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Relaciones interadminist rat ivas 
te lemát icas 

En p r i m e r lugar q u i e r o a g r a d e c e r a 
las a u t o r i d a d e s de l g o b i e r n o d e Cast i -
lla y L e ó n es ta inv i tac ión p a r a p o d e r 
e x p o n e r a t ravés d e la e x p e r i e n c i a de l 
A y u n t a m i e n t o d e A Cañ i za los p r o -
y e c t o s d e c o l a b o r a c i ó n d e n u e s t r a 
C o m u n i d a d A u t ó n o m a c o n los m u n i -
c ip ios d e Galicia. 

La m o d e r n i z a c i ó n y rac iona l i zac ión 
d e la A d m i n i s t r a c i ó n Públ ica y la d i fu -
s ión d e la S o c i e d a d d e la I n f o r m a c i ó n 
c o n s t i t u y e n n e c e s a r i a m e n t e caras de 
una m i s m a m o n e d a y, sin duda , un r e t o 
i n e l u d i b l e p a r a t o d o s a q u e l l o s q u e 
t e n e m o s responsab i l i dades d e g o b i e r -
no . Es un desaf ío d e a m p l i o ca lado y 
q u e ex ige g r a n d e s dos is d e c o m p r o -
m i s o y la i nve rs ión d e es fue rzos pa ra 
su c o n s e c u c i ó n y d e s a r r o l l o , c o n la 
imp l i cac i ón y c o n c i e n c i a c i ó n a t o d o s 
los n ive les d e t r a b a j o , y q u e n o t i e n e 
o t r o o b j e t i v o f inal q u e ace rca r la ges-
t i ó n a d m i n i s t r a t i v a a los c i udadanos , 
d e m o d o q u e n u e s t r a t a r e a c o t i d i a n a 
p u e d a o f r e c e r a esa c iudadanía un ser-
v i c i o eficaz, d e cal idad, a d a p t a d o a los 
t i e m p o s y c o n la c e l e r i d a d q u e es tos 
m i s m o s marcan . 

CESAR J . MERA RODRÍGUEZ 
Alcalde de A Cañiza 

(Pontevedra) 

T o d o e l lo se hace m u y visible, pe r -
f e c t a m e n t e palpable, en el á m b i t o p r o -
p i o d e la A d m i n i s t r a c i ó n Loca l . Esa 
cualidad de cercanía, de prox imidad 
de las Entidades Locales en la de tec -
ción de los prob lemas de los vecinos, 
de sus necesidades y demandas, hace 
que sus posibi l idades de gest ión se 
acrec ienten, se m o d u l e n y a d a p t e n a 
los camb ios , a t ravés de l acceso a una 
i n f o r m a c i ó n q u e n e c e s a r i a m e n t e es 
más v e r a z y q u e , d e m a n e r a más o 
m e n o s práct ica, faci l i ta la i n t e r v e n c i ó n 
en t o d o s aquel los asuntos q u e son fun -
d a m e n t a l e s p a r a el d e s a r r o l l o d e la 
c o m u n i d a d . Sin e m b a r g o , las más d e 
las veces nos e n c o n t r a m o s c o n que , 
f r e n t e a esa capac idad d e c o n o c i m i e n -
t o pun tua l d e las neces idades, n o dis-
p o n e m o s d e los r e c u r s o s suf ic ientes 
p a r a p o d e r c o n t r i b u i r d e u n a m a n e r a 
ef icaz al p r o c e s o d e reso luc i ón d e los 
p r o b l e m a s de los c iudadanos, de m o d o 
tal q u e esos m i s m o s c i udadanos y ciu-
d a d a n o s se s ientan par t í c ipes t a m b i é n , 
c o n un p a p e l más ac t i vo , d e t o d a s 
aque l las ac t i v i dades q u e a s u m e n los 
a y u n t a m i e n t o s y ó r g a n o s provinc ia les. 

9 3 
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En Galicia, nuestras prop ias pecul ia-
r idades h is tór ico-soc ia les cond i c i onan 
de m a n e r a vital las ac tuac iones de la 
A d m i n i s t r a c i ó n Local, c o n una d is t r i -
buc ión t e r r i t o r i a l de la pob lac ión m u y 
d ispersa y p a r t i e n d o de unos niveles 
de desarro l lo , q u e al inicio de la d e m o -
cracia, e ran c o m p a r a t i v a m e n t e m e n o -
res c o n r e s p e c t o a o t r a s zonas d e 
España. En este sent ido, la idea de que 
las nuevas tecno logías de la i n f o r m a -
c ión acercan, c o n t r i b u y e n a una c o h e -
sión, a la in tegrac ión de las sociedades, 
en lo q u e se v iene e n t e n d i e n d o c o m o 
la A l d e a Globa l , adqu ie re p l e n o c o n t e -
n i d o en el á m b i t o gal lego. T e n e m o s 
pues, los e l e m e n t o s d e p a r t i d a s o b r e 
los q u e c o n s t r u i r el p r o y e c t o q u e hoy 
les v e n g o a p resen ta r : el deseo efect i -
v o de una " A d m i n i s t r a c i ó n de t o d o s " 
o r i e n t a d a al c iudadano, allá d o n d e se 
e n c u e n t r e , accesible, i nmed ia ta y ágil 
q u e p o t e n c i e el r e s p e t o a sus d e r e -
chos, q u e p o r el lo m i s m o se m u e s t r e 
c o m p r o m e t i d a en su f u n c i o n a m i e n t o 
c o n las m o d e r n a s t ecno log ías d e la 
i n f o r m a c i ó n y, s o b r e t o d o , q u e aúne 
esfuerzos y recursos, d e m o d o q u e las 
d is t in tas a c t u a c i o n e s p lan teadas en 
este t e r r e n o se vean p l e n a m e n t e o p t i -
mizadas. Es precisa la co laborac ión 
estrecha ent re los distintos niveles de 
gobierno y administración implicados, 
sabedores de q u e sin una con junc ión 
de esfuerzos n o es pos ib le c o n s t r u i r 
esa nueva Adm in i s t r ac i ón , q u e eng loba 

la t r a n s f o r m a c i ó n radical de sus rela-
c iones c o n el c iudadano, y q u e s u p o n e 
n e c e s a r i a m e n t e la v a n g u a r d i a en la 
apl icación de las nuevas tecno logías y 
las nuevas f o r m a s de t raba jo . 

En el á m b i t o gallego, esa necesidad 
y d e s e o d e c o o p e r a c i ó n se ha e n t e n -
d i d o p o r p a r t e de la X u n t a , q u e a par -
t i r de 1996 inició, en el m a r c o del Plan 
d e R e f o r m a y M o d e r n i z a c i ó n d e la 
A d m i n i s t r a c i ó n , una d inám ica de co la-
b o r a c i ó n c o n las dist intas C o r p o r a c i o -
nes Locales de su t e r r i t o r i o , r ep resen -
tadas en la F e d e r a c i ó n Ga l l ega de 
Mun ic ip ios y Provincias, c o n el o b j e t i -
v o de c o n t r i b u i r a la tecn i f i cac ión de 
los m e d i o s o p e r a t i v o s de la A d m i n i s -
t r a c i ó n n o só lo a u t o n ó m i c a , s ino t a m -
b ién aquí, local. El p r i m e r paso en esa 
d inámica de c o o p e r a c i ó n h u b o de 
ser la puesta en marcha de un pro-
g r a m a p i lo to - el l l amado P o r t e l o 
Ú n i c o - pa ra instalar en los A y u n t a -
m i e n t o s ga l legos la i n f r a e s t r u c t u r a 
in fo rmát i ca y te lemát i ca suf ic iente para 
el f u n c i o n a m i e n t o de una of ic ina de 
i n f o r m a c i ó n , el se rv i c io t e l e m á t i c o de 
Registro, el acceso t a m b i é n t e l e m á t i c o 
al Regis t ro Gene ra l d e Con t ra t i s tas de 
la C o m u n i d a d A u t ó n o m a y o t r o s ser-
v ic ios . El p r o p ó s i t o d e la a c t u a c i ó n 
cons is t ió en p r o p o r c i o n a r un serv ic io 
q u e facil itase la comun i cac i ón e n t r e las 
dist intas admin i s t rac iones de Gal ic ia y 
el c iudadano , c o n encaje en t o d o s los 
mun ic ip ios y m a n c o m u n i d a d e s gal le-



Tercera Mesa Redonda 

gas, fuese cual fuese su d i m e n s i ó n y 
m o d e l o organizat ivo. 

A lo la rgo de l a ñ o 2 0 0 1 , se d i o 
especial p r i o r i d a d a la c o n t i n u i d a d de 
las acc iones ya e m p r e n d i d a s , i n ten tan -
d o p r o f u n d i z a r en los c o n t e n i d o s y 
func iona l idades, e v i t a n d o las d is func io-
nal idades, y t r a t a n d o de o p t i m i z a r los 
bene f i c i os g e n e r a d o s p o r las e x p e -
r iencias y lecc iones del p e r i o d o an te -
r ior. La amp l iac ión de la d i m e n s i ó n del 
p r o y e c t o inicial se a r t i cu la así a t ravés 
d e la i m p l e m e n t a c i ó n de un p o r t a l en 
la r ed de I n t e r n e t q u e t i e n e p o r o b j e -
t i v o la in tensi f icac ión d e la c o m u n i c a -
c ión y t r a m i t a c i ó n t e l e m á t i c a de serv i -
c ios e n t r e las Ent idades Locales y la 
p r o p i a A d m i n i s t r a c i ó n A u t o n ó m i c a . 
Este espac io de c o m u n i c a c i ó n p e r m a -
n e n t e - el Por ta l d e los A y u n t a m i e n -
t o s Eido Local - se p o n e en m a r c h a 
c o n la idea y el h o r i z o n t e de q u e la 
p rác t i ca t o ta l i dad d e las c o m u n i c a c i o -
nes y t r a m i t a c i o n e s e n t r e es tos dos 
niveles de la A d m i n i s t r a c i ó n , se p u e -
dan hacer d e m o d o t e l emá t i co , c o n la 
e v i d e n t e s imp l i f i cac ión y a h o r r o de 
t i e m p o y cos te q u e e l lo impl ica. 

Entre los con ten idos del Portal 
Eido Local, destaca la provisión de una 
serie de servicios de información de 
interés para el ámbi to local, así c o m o 
de servicios específicos de t rami ta -
ción, algunos de los cuales incorporan 
la f i rma digital c o m o garantía de segu-
ridad en los intercambios en la red. 

En el b l o q u e c o r r e s p o n d i e n t e a la 
i n fo rmac ión p r o p i a m e n t e dicha, se han 
inc lu ido de m o d o casi inmed ia to , bases 
de datos de legislación y jur isprudencia, 
u n a se lecc ión p o r m e n o r i z a d a d e las 
dist intas subvenc iones y ayudas exis-
ten tes dest inadas a las Ent idades Loca-
les y el c o n t e n i d o c o m p l e t o del D ia r io 
Oficial de Galicia, servicios, t o d o s ellos, 
q u e han gozado de m u y buena acogida 
en t r e los e m p l e a d o s de la A d m i n i s t r a -
c ión Local .Además, se han i n c o r p o r a d o 
o t r o s c o n t e n i d o s i n f o r m a t i v o s de 
carác ter si se qu ie re más general , p e r o 
en t o d o caso, de in terés para las C o r -
po rac iones Locales. 

En lo q u e a t r a m i t a c i o n e s se ref ie-
re, la página se ha p u e s t o en m a r c h a 
c o n la idea de q u e más de 4 0 p r o c e -
d i m i e n t o s adm in i s t ra t i vos q u e sol ic i-
t an los Entes Locales a la X u n t a de 
Gal ic ia se t r a m i t e n d i r e c t a m e n t e a t r a -
vés de In te rne t , a fec tando p o r t a n t o a 
u n o s 5 .000 exped ien tes . Ent re ellos, 
sobresa len los envíos al D i a r i o Of ic ia l 
d e Galicia, los envíos rea l izados a la 
D i r e c c i ó n Gene ra l de A d m i n i s t r a c i ó n 
Local, el acceso al Registro de Entradas 
y Salidas, la consu l ta d e expedientes. . . 

La es t ructura del Portal , a través 
de un diseño gráfico claro y operat i -
vo, consta de una par te pública, con 
c laros ob je t i vos p r o m o c i o n a l e s , y 
o t r a pr ivada que p e r m i t e n di feren-
ciar el acceso p o r par te del público 
en general , y p o r par te de los funcio-
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narios de las Entidades Locales. Estos 
úl t imos acceden en esa zona privada 
a través de una clave acredi tada a los 
importantes servicios de tramitación. 

Por su p a r t e , en la z o n a públ ica, a 
los A y u n t a m i e n t o s se les fac i l i ta la 
pos ib i l idad de p a r t i c i p a r en la i n t r o -
d u c c i ó n de c o n t e n i d o s de in terés en 
sus respec t i vos á m b i t o s de ac tuac ión, 
c o m o la i n f o r m a c i ó n y serv ic ios p r o -
p i a m e n t e mun ic ipa les , la d i fus ión de 
sus s ímbo los a t ravés de un a p a r t a d o 
de heráldica, la re lac ión de subvenc io -
nes y ayudas c o n v o c a d a s d e s d e las 
C o r p o r a c i o n e s Locales. Esta posib i l i -
dad se p lan tea c o n el o b j e t i v o es t ra-
t ég i co d e q u e los A y u n t a m i e n t o s se 
i m p l i q u e n en el desa r ro l l o de la pági-
na. En este sent ido, si b ien son m u c h o s 
los A y u n t a m i e n t o s q u e ya d i s p o n e n 
d e pág ina p r o p i a en I n t e r n e t y, p o r 
t an to , n o cons ide ran ren tab le en t é r -
m i n o s d e t i e m p o el o f r e c e r de m a n e -
ra dup l i cada la m i s m a i n f o r m a c i ó n en 
p la ta fo rmas d i fe rentes , se espe ra que, 
bajo el c o m p r o m i s o con la Federac ión 
Gal lega de Mun ic ip ios y Provincias, y 
a n i m a d o s p o r las ev iden tes venta jas 
q u e los serv ic ios de t r a m i t a c i ó n o f r e -
cen, se p u e d a p r o y e c t a r una imagen 
in teg rada d e la iniciativa, e n t r e la X u n -
t a de Gal ic ia y las Ent idades Locales ya 
incorporadas , q u e son mayoría, y todas 
aquel las q u e dec idan sumarse . 

D e t o d o s m o d o s , desde sus inicios, 
se ha e n t e n d i d o q u e el p o r t a l E ido 

Local es, sobre t o d o , una iniciativa viva, 
y en ese s e n t i d o da respues ta a los 
desafíos de la n u e v a Soc iedad d e la 
In formac ión al respecto de la necesidad 
del c a m b i o y la renovac ión cont inuos: 
los con ten idos y serv ic ios hasta aho ra 
p r o p u e s t o s t i enen la vocac ión de ser la 
lanzadera para f u tu ros desarrol los, y no 
se conc iben de m o d o cer rado . Así, el 
po r t a l permi t i rá , la i n c o r p o r a c i ó n diná-
mica y t e m a s de ut i l idad para el ámb i -
t o local, de m o d o para le lo a la posib le 
e l im inac ión de o t r o s c o n t e n i d o s que 
n o susciten interés, y cuyo desar ro l lo se 
vea l im i tado p o r la p r o p i a lógica de los 
a y u n t a m i e n t o s , a m e d i d a q u e las 
demandas y sus prop ias necesidades lo 
vayan señalando. 

Se t r a t a de un p r o y e c t o ambic ioso , 
q u e asume el c a m b i o del e n t o r n o t e c -
no lóg i co y el ca rác te r c rec ien te de las 
d e m a n d a s d e los c i udadanos , q u e 
e n t i e n d e la necesidad de c o n t e n e r el 
gasto púb l i co y, p o r tan to , c a p t u r a la 
idea de ef icacia en la ges t i ón c o m o 
m o d o d e c o n j u g a r a r m o n i o s a m e n t e 
esas dist intas v e r t i e n t e s de m o d e r n i -
zación. Esta iniciat iva p r e t e n d e , en def i -
nitiva, la ut i l ización efect iva de los ins-
t r u m e n t o s más m o d e r n o s a f in de 
garant izar q u e los serv ic ios púb l icos se 
p res ten en las m e j o r e s cond i c i ones , 
con un a l to v a l o r añad ido pa ra el c iu-
dadano, así c o m o de es tab lecer meca -
n ismos para el p r o p i o e n r i q u e c i m i e n t o 
profes ional de los e m p l e a d o s públ icos. 



Tercera Mesa Redonda 

Se t ra ta , decíamos, de un proyec-
t o muy ambicioso, y que, p o r lo mis-
m o exige del c o m p r o m i s o de todos , 
no só lo de aque l los que t e n e m o s 
responsabi l idades en los d is t in tos 
niveles de gobierno, a través de una 
voluntad polít ica ya manifestada, sino 
de t o d o s los funcionarios que t ienen 
a su cargo la prestación de servicios 
públicos. Es p rec isa la p resenc ia de 
una organ izac ión , e n t e n d i d a en sent i -
d o global, lo su f i c i en temen te m a d u r a 
c o m o p a r a d a r u n a a d e c u a d a res-
pues ta a las dist intas polí t icas y acc io-
nes m o d e r n i z a d o r a s e m p r e n d i d a s . 

En ese sen t i do , la l a b o r d e c o n -
c ienc iac ión es, p o r sí misma, y más allá 
d e la d i m e n s i ó n t écn i ca de la nueva 
h e r r a m i e n t a , un r e t o f undamen ta l , un 
desafío al q u e d e b e m o s ded i ca r t o d o s 
nues t ros es fuerzos y energías: las ru t i -
nas conso l idadas en los m o d o s t r a d i -
c ionales de t raba jo , c o n la c o m o d i d a d 
d e la r e p e t i c i ó n q u e e l lo impl ica, n o 
p u e d e n ser obs tácu los insalvables a la 
h o r a d e c o n t r i b u i r al p r o c e s o de 
m o d e r n i d a d . Es p rec iso q u e nues t ros 
e m p l e a d o s púb l icos , y p a r t i e n d o de 
n o s o t r o s m ismos , en t i endan e i n te r i o -
r icen, q u e hagan suya, la idea de q u e la 
pos ib i l idad d e t r a m i t a c i ó n te lemát ica , 
e n m a r c a d a en un p r o c e s o más a m p l i o 
d e d i s e m i n a c i ó n d e la i n f o r m a c i ó n , 
s u p o n e la rap idez en los in te rcamb ios , 
la c o n s e c u c i ó n de un se rv ic io eficaz, y 
c o n la c e l e r i d a d d e t i e m p o s q u e el 

p r o p i o e n t o r n o social v a ex i g i endo . 
Só lo d e este m o d o , c o n la d e c i d i d a 
i m p l i c a c i ó n d e t o d o s , es p o s i b l e el 
desa r ro l l o d e las nuevas técn icas en la 
ges t i ón de los serv ic ios públ icos, en 
c o n c r e t o , de los locales. F ren te a las 
posibles resistencias, en el c o n t e x t o de 
este p r o y e c t o , se ha p r o c e d i d o a c o n -
v o c a r una ser ie de cursos de f o r m a -
c ión, en p r i m e r lugar d e p r o p i a p re -
sen tac ión del po r t a l , en los q u e se ha 
t e n i d o la o p o r t u n i d a d d e i n te rcamb ia r 
i m p r e s i o n e s e n t r e los r e s p o n s a b l e s 
d i rec tos del p r o y e c t o y t o d o s aquel los 
q u e g e s t i o n a m o s el á m b i t o local d e 
admin is t rac ión , en una s u e r t e de f o r o 
d e pues ta en c o m ú n de e l e m e n t o s y 
d e m a n d a s , a p a r t i r de l cual ha s ido 
pos i b l e la i n c o r p o r a c i ó n d e n u e v o s 
serv ic ios, q u e los d is t in tos m i e m b r o s 
del pe rsona l d e los A y u n t a m i e n t o s -
en c o n c r e t o los Secretar ios, y aquel los 
e m p l e a d o s c o n responsab i l idades en 
el á rea de la i n f o r m á t i c a - han suger i -
d o a fin de f lex ib i l izar el desa r ro l l o de 
la página. En un segundo plano, los cur-
sos d e f o r m a c i ó n se p lan tean - a lo 
l a rgo d e e s t o s m e s e s - c o n u n a 
d i m e n s i ó n c e n t r a d a en los aspec tos 
t é c n i c o s , d e p r o p i o m a n e j o d e la 
he r ram ien ta . 

En c u a n t o a las cues t iones técnicas, 
el desa r ro l l o o p e r a t i v o de la iniciativa 
n o requ ie re , en pr inc ip io , de grandes 
inversiones, en c u a n t o al e q u i p a m i e n t o 
i n f o r m á t i c o necesar io en cada una de 
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las Ent idades Locales par t i c ipantes . La 
c o n e x i ó n a I n te rne t es e l e m e n t o indis-
pensable, pe ro , c o n salvedades, eso es 
algo ya i n t e g r a d o en la ges t ión o rd i na -
r ia d e los A y u n t a m i e n t o s y D i p u t a c i o -
nes gallegos, al m e n o s al nivel d e car-
gos d i rec t ivos . Por su p a r t e , a t ravés 
d e dist intas conve rsac iones e n t r e los 
responsab les d e la X u n t a d e Gal ic ia y 
d e cada una d e las c u a t r o D i p u t a c i o -
nes Provinciales, se ha avanzado en el 
t e r r e n o del cos te añad ido q u e s u p o n e 
in tegra r la f i r m a digital c o m o garant ía y 
ce r t i f i cac ión e l ec t r ón i ca d e los in te r -
c a m b i o s d e i n f o rmac ión . Enc ima d e la 
mesa, f igura la p r o p u e s t a d e f i r m a c o n 
la Fábr ica Nac iona l d e M o n e d a y T i m -
b re d e un C o n v e n i o Ú n i c o : a pesar de 
las ret icencias iniciales p o r p a r t e d e las 
D ipu tac iones d e O u r e n s e y Lugo, se ha 
l o g r a d o el a c u e r d o d e su imp l i cac ión 
en un p r o y e c t o que , pese a neces i tar 
d e un e s f u e r z o e c o n ó m i c o p r e v i o , 
s u p o n e , sin d u d a , u n a i n v e r s i ó n d e 
capital i m p o r t a n c i a pa ra el desa r ro l l o 
d e las tecno log ías en cada u n o d e sus 
á m b i t o s d e ac tuac ión . Por p a r t e d e las 
d ipu tac iones se ha e n t e n d i d o , así, que 
lo que son costes iniciales serán el a h o -
r r o del mañana, en un c a m p o , ine lud i -
ble, n o d i gamos ya a m e d i o plazo, s ino 
del m o d o más i nmed ia to . 

La i m p l e m e n t a c i ó n de l p r o y e c t o 
está, sin duda , en una fase m u y inicial, 
c o m o p a r a q u e p o d a m o s hace r una 
re lac ión d e ven ta jas y benef ic ios , así 

c o m o d e p r o b l e m a s , p l e n a m e n t e 
i den t i f i cados y d e l i m i t a d o s , p e r o sin 
duda , el n ú m e r o signi f icat ivo d e Ent i -
dades Locales q u e ya se han i n c o r p o -
r a d o , j u n t o c o n el in te rés man i fes tado , 
p o r p a r t e d e los g randes A y u n t a m i e n -
t o s gal legos, d e sumarse a la iniciativa, 
son un c la ro re f le jo d e las pos ib i l ida-
des q u e o f rece . En este c a m p o d e las 
nuevas tecnologías, c o m o en el d e t an -
t o s o t r o s , u r g e la c o n j u n c i ó n d e 
esfuerzos, y la rac iona l i zac ión d e los 
r ecu rsos d i spon ib les .Tamb ién , n o nos 
o l v i d e m o s , la i n n o v a c i ó n t e c n o l ó g i c a 
n o t i e n e o t r o s e n t i d o q u e el d e acer -
car a las personas , i n t eg ra r los p r o c e -
sos y a c t u a c i o n e s , c o n t r i b u i r a una 
m e j o r ca l idad d e v ida. Las A d m i n i s t r a -
c iones Públ icas n o p u e d e n p e r m a n e -
ce r ajenas a este p roceso , t o d a s y cada 
una d e ellas, i n te r conec tadas en el ser-
v ic io a los c iudadanos . En este sent ido , 
y a la e s p e r a d e su p r o p i a p r o y e c c i ó n 
c o m o i n s t r u m e n t o real en el t r a b a j o 
d ia r i o d e los e m p l e a d o s d e la A d m i -
n is t rac ión local, E ido Local p u d i e r a ser 
ese espac io p e r m a n e n t e d e c o m u n i -
cación. 

E I D O L O C A L - EL P O R T A L D E 
L O S A Y U N T A M I E N T O S 

J Pr imeros pasos: 
A pa r t i r d e 1996 en el m a r c o de 

Plan d e r e f o r m a y M o d e r n i z a c i ó n de la 
A d m i n i s t r a c i ó n , la X u n t a d e Galicia ini-
c ió una d inámica d e co labo rac ión c o n 
las co rpo rac iones locales ( a t ravés d e la 
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F E G A M P ) c o n la f inal idad d e con t r i bu i r 
a la tecni f icación de los m e d i o s ope ra t i -
vos y m a y o r ace rcamien to d e la admi -
n is t rac ión local - X u n t a - c iudadano. 

J Puesta en marcha de la Venta -
nilla Única ( 1 9 9 7 ) 

El a y u n t a m i e n t o d e A Cañ iza des-
d e un p r i nc i p i o a p o s t ó p o r es ta n u e v a 
in ic iat iva d e b i d o a la d is tanc ia q u e nos 
separa d e la capi ta l idad d e la provincia. 

En el m e s d e abr i l d e 1997 se f i r-
m ó el c o n v e n i o d e c o l a b o r a c i ó n c o n 
la X u n t a d e Gal ic ia p a r a la imp lan ta -
c i ón en las of ic inas mun ic ipa les d e la 
ven tan i l l a única. F r u t o d e este c o n v e -
n io en s e p t i e m b r e d e ese m i s m o año 
estaba o p e r a t i v o el s is tema en nues t ro 
A y u n t a m i e n t o . 

Las apl icaciones q u e se pod ían rea-
l izar en es ta p r i m e r a fase e r a n las 
siguientes: 

1. Reg is t ro d e en t radas : 
T a n t o el p r o p i o a y u n t a m i e n t o 

c o m o los c i udadanos del m u n i c i p i o y 
m u n i c i p i o s l i m í t r o f e s , p r e s e n t a n la 
d o c u m e n t a c i ó n des t i nada a la X u n t a 
d e Gal ic ia en las of ic inas d e A Cañiza. 
En ese m o m e n t o se le e n t r e g a u n a 
c o p i a al a d m i n i s t r a d o y el or ig ina l c o n 
el sel lo d e reg is t ro se envía a la D e l e -
gac ión prov inc ia l d e la Conse l l e r ía d e 
Presidencia m e d i a n t e vali ja p r i vada los 
m a r t e s y j ueves d e cada semana. Este 
s i s tema p e r m i t e n o t e n e r q u e desp la-
zarse a las de legac iones prov inc ia les 
d e cada Consel ler ía . 

2. C o n s u l t a d e e x p e d i e n t e s : 
A l g o tan senci l lo c o m o p r e g u n t a r 

p o r el e s t a d o d e un e x p e d i e n t e una 
vez t r a m i t a d o y env iado , se c o n v e r t í a 
en un p e r e g r i n a r p o r d e s p a c h o s y lla-
madas te le fón icas cons tan tes . 

D e s d e la ap l icac ión "ven tan i l l a ún i -
ca", c o n t a n so lo a p o r t a r el CIF o D N I 
del i n t e resado se sabe al m o m e n t o en 
q u é e s t a d o y q u é pasos son los q u e 
fa l tan pa ra a p r o b a c i ó n o denegac ión 
de l e x p e d i e n t e in ic iado. 

C o n este s is tema y en tan so lo t res 
años, las t r a m i t a c i o n e s A y u n t a m i e n t o 
- X u n t a d e Galicia, C i u d a d a n o - X u n -
t a d e Ga l i c i a se v i e r o n dup l i cadas , 
a lcanzando a finales del año 2 0 0 2 más 
d e 4 0 0 reg is t ros d e en t rada . 

3. C o n s u l t a P r o c e d i m i e n t o s : 
M e d i a n t e un b u s c a d o r se p u e d e n 

v e r los d i f e r e n t e s t i p o s d e p r o c e d i -
m i e n t o s a d m i n i s t r a t i v o s q u e ex i s ten 
las d i f e ren tes Conse l le r ías ( subvenc io -
nes, cont ra tac iones. . . ) 

4. C o n s u l t a D.O.G. : 
C o n s u l t a del D i a r i o Of ic ia l d e Gal i -

cia sin cos te a lguno. 
5. M e d i o s ope ra t i vos : 
A ) M e d i o s i n f o r m á t i c o s : Para 

p o d e r in ic iar la n u e v a ac t iv idad adqu i -
r i m o s un o r d e n a d o r p e n t i u m 100 ba jo 
en el e n t o r n o W 95, c o m p r a d e t a r j e -
t a RDSI y c o n f i g u r a c i ó n de l s i s tema 
s i e m p r e s u p e r v i s a d o p o r los serv ic ios 
i n f o r m á t i c o s d e la X u n t a . 

B) D e s d e el g o b i e r n o a u t o n ó m i c o 
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nos f ue fac i l i tada una línea te le fón i ca 
c o n c o n e x i ó n a i n t e r n e t 

C ) N u e s t r o A y u n t a m i e n t o des t i nó 
a un aux i l i a r a d m i n i s t r a t i v o p a r a la 
a tenc ión y desa r ro l l o d e la ventan i l la 
ún ica y al m i s m o t i e m p o real izó c a m -
pañas de pub l ic idad pa ra q u e el uso 
de este n u e v o " m é t o d o de admin is -
t r a c i ó n " tuv iese el é x i t o d e s e a d o " . 

D ) Ese m i s m o auxi l iar real izó cu r -
sos in tens ivos ( i m p a r t i d o s p o r f u n c i o -
nar ios de la E S C U E L A G A L L E G A DE 
A D M I N I S T R A C I Ó N P Ú B L I C A ) para 
el m e j o r a p r o v e c h a m i e n t o d e los 
m e d i o s pues tos a su d ispos ic ión. 

/ M O M E N T O A C T U A L . Eido 
local. ( 2 0 0 2 ) 

D e s d e el m e s d e n o v i e m b r e de 
2001 , la D i r e c c i ó n X e r a l d e A d m i n i s -
t rac ión Pública d io un nuevo impu lso al 
p r o y e c t o inicial de la ventan i l la única. 

Se c rea un p o r t a l en i n te rne t l lama-
d o E I D O L O C A L (www.e ido loca l .es) , 
en el q u e se m e j o r a n t odas las aplica-
c iones an te r io res y se da un salto cua-
l i tat ivo hacia las nuevas tecnologías. 

Este p o r t a l se c o m p o n e d e d o s 
zonas: 

Z o n a pública: A c c e s o general . 
Z o n a privada: A c c e s o res t r ing ido a 

los a y u n t a m i e n t o s y d e m á s en t idades 
locales a t ravés de clave acred i tada. 

U n a d e las pr inc ipa les novedades 
de esta apl icación es la ut i l ización de la 
f i r m a e lec t rón ica : 

1 0 0 

Firma electrónica: 
A u t e n t i c a c i ó n del usuar io a t ravés 

de ce r t i f i cados Dig i ta les clase 2 C A 
de la fáb r i ca Nac iona l d e M o n e d a y 
T i m b r e q u e garant iza la conf idenc ia l i -
dad e in teg r idad . 

D e s d e el p r o p i o p o r t a l d e E ido 
Local y p i n c h a n d o en la página de la 
fáb r i ca de M o n e d a y T i m b r e real iza-
m o s los s iguientes pasos: 

1.- Desca rga del ce r t i f i cado raíz. 
2.- So l ic i tud del ce r t i f i cado ( cód igo 

pa ra e n t r e g a r en Hac ienda) 
3.- A c r e d i t a c i ó n m e d i a n t e el D N I 

en la De legac ión de H a c i e n d a . 
4 . -Desca rga del cer t i f i cado . 
5 . - C o p i a d e segur idad. 
6 . - A c c e s o a I n t e r n e t d e f o r m a 

segura. 
Servicios que ut i l i zamos actual-

mente : 
*E -ma i l 
* T r a m i t a c i ó n del c a r n e t joven . 
* E n v í o s p a r a p u b l i c a c i o n e s en 

D O G (necesi tan ce r t i f i cado digital) 
*Env íos de actas d e P leno y c o m i -

sión de G o b i e r n o a la D i r e c c i ó n X e r a l 
de A d m i n i s t r a c i ó n Local. 

* A g e n d a pa ra citas con Conse l le i -
r os y D i r e c c i o n e s G e n e r a l e s d e la 
X u n t a . 

* C o n s u l t a D O G 
* C o n s u l t a d e e x p e d i e n t e s (c iuda-

danos y p r o p i o A y u n t a m i e n t o ) 
* R e g i s t r o de en t radas pa ra la X u n -

ta - p o s t e r i o r env ío p o r valija. 

http://www.eidolocal.es


Tercera Mesa Redonda 

* C o n s u l t a g ra tu i ta j u r i sp rudenc ia . 
* D e s c a r g a de instancias y mode los . 
* Publ icac ión en t a b l ó n de A n u n -

c ios de l p o r t a l ( neces i t a c e r t i f i c a d o 
digital). 

1 0 1 
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Tercera Mesa Redonda 

El uso de las nuevas tecnologías 

B u e n o s días, en p r i m e r lugar q u i e -
r o a g r a d e c e r a la Jun ta d e Cast i l la y 
L e ó n su inv i tac ión p a r a p a r t i c i p a r en 
estas Jornadas. 

El p o n e n t e de l A y u n t a m i e n t o d e 
Jun t e r m i n a b a su e x p o s i c i ó n c o n el 
p e n s a m i e n t o q u e h u b i e r a t e n i d o 
F e d e r i c o Garc ía L o r c a si h u b i e r a v iv i -
d o e n n u e s t r o s días "Si y o t u v i e r a 
h a m b r e n o ped i r ía un pan, s ino m e d i o 
pan, un l i b r o y el acceso a I n t e r n e t 
p a r a t o d o s " . 

N u e s t r o A y u n t a m i e n t o t iene página 
w e b , intranet, p o d e m o s t r a m i t a r p roce -
d im ien tos a t ravés de la red y, sin embar -
go, algunos de los t rámi tes que o f rece-
m o s no se util izan p o r los usuarios. 

Para q u e los c i u d a d a n o s y la a d m i -
n is t rac ión p u e d a n es ta r c o n e c t a d o s es 
n e c e s a r i o i nc id i r e n la a l fabe t i zac ión 
d e los c iudadanos . En n u e s t r o país hay 
u n a ba ja a l f a b e t i z a c i ó n imp l í c i t a , en 
es te s e n t i d o y a d i j o el p o n e n t e d e Jun 
q u e só lo un 7 % d e los a lcaldes t i e n e 
u n a c o n e x i ó n a In te rne t . 

Po r o t r o lado, t e n e m o s q u e t r a n s -
f o r m a r en p r o f u n d i d a d nuest ras A d m i -
n i s t rac iones p o r q u e t e n e m o s la t e n -
d e n c i a a pensa r q u e el c i u d a d a n o nos 

ANTONIO MANCHADO LOZANO 
Teniente Alcalde de Calviá 

(Mallorca) 

engaña c u a n d o se d i r ige a a lguna d e 
n u e s t r a s o f i c inas . La c o m p r o b a c i ó n 
c o n t i n u a d e d a t o s nos ob l i ga a esta-
b l e c e r u n a ser ie d e f i l t ros en los p r o -
c e d i m i e n t o s , q u e d i f i cu l ta la i n t e rac -
c i ó n e n t r e la A d m i n i s t r a c i ó n y el c iu-
d a d a n o . 

O t r o p u n t o en el q u e hay q u e inci-
d i r es la t r a n s f o r m a c i ó n q u e t i e n e n q u e 
su f r i r las re lac iones e n t r e las A d m i n i s -
t r a c i o n e s . H a y m u c h o s t r a m i t e s q u e 
n o s o t r o s t e n e m o s en n u e s t r a página 
w e b q u e s i rven p a r a q u e el c i u d a d a n o 
se desca rgue el d o c u m e n t o , lo re l lene 
y l uego lo reg is t re en el A y u n t a m i e n t o , 
lo q u e o r i g i na el d e s p l a z a m i e n t o f ís ico 
de l i n t e r e s a d o al d e p a r t a m e n t o 
c o r r e s p o n d i e n t e . L o lógico, sería q u e 
ese d o c u m e n t o se p u d i e r a env ia r sin 
neces idad d e desp lazamien tos . 

A d e m á s , las i n f r a e s t r u c t u r a s d e 
t e l e c o m u n i c a c i o n e s n o son las desea-
bles. C o m o ya e x p u s o el A l c a l d e d e A 
Cañ i za hay m u c h a s zonas m o n t a ñ o s a s 
y ru ra les d o n d e n o l lega In te rne t , o, 
d o n d e si llega, n o es a t ravés d e la ban-
d a ancha , c o n lo cua l d e s c a r g a r un 
d o c u m e n t o p u e d e imp l i ca r un t i e m p o 
cons ide rab le . 

1 0 3 
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Por ú l t imo, o t r o de los requis i tos es 
q u e ex is ta un l iderazgo pol í t ico, sin el 
a p o y o d e los l íderes n ingún p r o y e c t o 
p u e d e salir ade lante . 

A con t i nuac ión , v o y a o f r e c e r unos 
da tos genera les s o b r e la conec t i v i dad 
en España q u e nos p u e d e n d a r una 
i dea d e d ó n d e nos e n c o n t r a m o s : 
S o m o s el s e g u n d o país más ca ro de 
Eu ropa en banda ancha, el t e r c e r o p o r 
la c o l a en f o r m a c i ó n c i udadana , el 
q u i n t o país p o r la co la c o n acceso a 
I n te rne t en las escuelas y, sin e m b a r g o , 
s o m o s los sex tos en los serv ic ios q u e 
o f r e c e la A d m i n i s t r a c i ó n a t ravés de la 
red. 

Si e x a m i n a m o s estos datos, nos 
damos cuenta de que t e n e m o s una 
o f e r t a m u y ampl ia de servicios sin 
t e n e r en cuenta la d e m a n d a de los 
ciudadanos. 

Para e n t e n d e r los da tos q u e v o y a 
ref le jar a c o n t i n u a c i ó n s o b r e c o n e c t i -
v idad en el A y u n t a m i e n t o de Calviá, 
les t e n g o q u e s i tuar en el c o n t e x t o en 
el q u e d e s a r r o l l a m o s n u e s t r a l a b o r 
mun i c i pa l . Ca l v i á es un p u e b l o de 
4 2 . 0 0 0 habi tantes, c o n 12 núc leos de 
pob lac ión separados. La o f e r t a tur ís t i -
ca abarca unas 120.000 plazas p o r las 
q u e pasan 1.600.000 tur is tas al año. 
T o d o e s t o g e n e r a mi l m i l l o n e s de 
eu ros de PI.B. p e r m i t i e n d o un p resu -
p u e s t o mun ic ipa l de 105 mi l lones de 
e u r o s . T e n e m o s a d e m á s 5 7 Km. de 
costa, 23 playas, 5 p u e r t o s d e p o r t i v o s 
y 5 c a m p o s d e golf. 

Calviá:Tipos de conex ión 

Calviá: conect iv idad 
H O G A R E S 

C O N (%) C A L V I Á BALEARES ESPAÑA 

O R D E N A D O R 70,6 32,9 31,5 

I N T E R N E T 47 15,3 12,8 

T I P O % 
M O D E M A N A L Ó G I C O 71.9 
ADSL 15.8 
RDSI 12.3 

C o m o p u e d e obse rva rse , t a n t o en 
h o g a r e s p o r o r d e n a d o r c o m o en 
acceso a I n t e rne t es tamos p o r e n c i m a 
de la m e d i a de Baleares y d e España. 
Sin e m b a r g o , los t i p o s d e c o n e x i ó n 
son c o m o en la mayor ía del país de 
t i p o m o d e m analógico, lo cual imp l ica 
una c o n e x i ó n lenta, vá l ida pa ra c o n e c -
t a r t e , p e r o mala pa ra i n te rac tua r 

A f inales del 2001 h ic imos un estu-
d io del uso de o r d e n a d o r e s y de in ter-
ne t p o r los j ó v e n e s de Calviá. 

Jovénes de Calviá 

(14 a 25 años) CALVIÁ BARCELONA U.E 

Usan ordenador 77.1 86.1 56 

No usan ordenador 22.9 13.9 44 

(14 a 25 años) CALVIÁ BARCELONA U.E 

Usan Internet 56.9 73.9 37 

No usan Internet 43.1 26.1 63 

(14 a 25 años) CALVIÁ BARCELONA U.E 

Usan Correo electr 44.4 68.7 31 

No usan 55.6 31.3 69 
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E x a m i n a n d o los c u a d r o s , v e m o s 
q u e los j ó v e n e s d e C a l v i á u t i l i zan 
m u c h o el o r d e n a d o r y el a c c e s o a 
I n t e r n e t , si lo c o m p a r a m o s c o n la 
m e d i a d e la U n i ó n Europea . D e los 
5 5 , 6 % q u e n o ut i l izan el c o r r e o e lec-
t r ó n i c o , un 37 ,7% lo just i f ican d i c i e n d o 
q u e es p o r q u e resu l ta ca ro y un 12,3% 
p o r d i f i cu l tades en la línea. 

A su vez, nos suger ían c o n una 
v a l o r a c i ó n d e 8,7 p u n t o s d e n t r o d e 
un i n te rva lo del 1 al 10, m e j o r a r la cali-
dad d e la c o n e x i ó n , segu ido d e abara-
t a r los cos tes c o n un 8,5, pa ra c o n t i -
n u a r c o n la f o r m a c i ó n y el aba ra ta -
m i e n t o d e c o s t e s en la c o m p r a d e 
e q u i p o s . A d e m á s nos pedían la instala-
c i ó n d e f i b r a ó p t i c a , la a p e r t u r a d e 
c e n t r o s púb l i cos c o n acceso a i n t e r n e t 
y la p a r t i c i p a c i ó n en la w e b munic ipa l . 

A p a r t i r d e es tos d a t o s e l a b o r a -
m o s n u e s t r o p r o p i o p r o y e c t o d e nue -
vas tecno log ías . Lo p r i m e r o q u e nos 
p l a n t e a m o s f u e a b a r a t a r el acceso, 
o f r e c e r f o r m a c i ó n y b r i n d a r o r d e n a -
d o r e s más b a r a t o s c o n la pos ib i l idad 
d e líneas d e f inanc iac ión. 

N u e s t r a gran apues ta e r a a u m e n -
t a r la a l fabet izac ión a la vez q u e m e j o -
r á b a m o s la A d m i n i s t r a c i ó n . S o b r e la 
base d e este p l a n t e a m i e n t o in ic iamos 
una ser ie d e ac tuac iones q u e abarca-
ban la d ispon ib i l idad d e acceso a in ter -
n e t g r a t u i t o en algunas d e p e n d e n c i a s 
públ icas, c o m o b ib l i o tecas m u n i c i p a -
les, el C e n t r o U n i v e r s i t a r i o d e Calviá, 
el Ins t i t u to d e I n f o r m a c i ó n y O c u p a -

c ión d e Ca l idad y, d i ve rsos Ins t i tu tos 
d e Educac ión Secundar ia . 

A la vez es tab lec imos una serie de 
alianzas c o n empresas c o m o C I S C O 
q u e p e r m i t i ó c o n v e r t i r al A y u n t a m i e n -
t o en c e n t r o d e f o r m a c i ó n , c o n M i c r o -
s o f t p a r a o f r e c e r c u r s o s d e M O U S 
( M i c r o s o f t O f f i ce user specialist) y, con 
O r a c l e y Sun para i m p a r t i r cursos de 
bases d e da tos y Java respec t i vamente . 

N u e s t r a exper ienc ia en la implan-
tac ión de nuevas tecnologías nos ha 
llevado a la conclusión de que existen 
t r e s f r a c t u r a s q u e ac túan c o m o 
barreras y, para las que nosotros pro -
p o n e m o s t res soluciones: 

- U n a f r a c t u r a t e r r i t o r i a l , q u e se 
paliaría c o n invers iones d o n d e n o llega 
el m e r c a d o , espec ia lmen te en p e q u e -
ñas pob lac iones y en lugares aislados. 

-Una fractura social, superable con el 
abara tamien to de los accesos, equipos 
de f o rmac ión gratui ta en de te rminados 
colect ivos y determinadas acciones. 

- U n a f r a c t u r a al fabét ica, p a r a la 
q u e n o s o t r o s o f r e c e m o s f o r m a c i ó n 
p a r a los j óvenes , los m a y o r e s d e 5 0 
años y aque l los o t r o s co lec t i vos c o n 
d i f i cu l tades d e acceso. 

C o m o r e f l e x i ó n f inal, q u e r í a q u e 
t o d o s p e n s á r a m o s s o b r e las d i f e ren -
cias e n t r e i n t e rac t i v i dad y c o n e c t i v i -
dad. Puede resul tar fácil conectarse , 
p e r o resulta difícil in teractuar con las 
Admin is t rac iones Públicas. Es en este 
aspecto d o n d e más t e n d r á n que inci-
d i r nuestras iniciativas. 

1 0 5 
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Vista general de los asistentes a las conferencias. 



Conferencias 

Cuarto encuentro sobre 
Calidad de los servicios 





Conferencias 

La planif icación formal de las técnicas 
de cal idad 

En p r i m e r lugar n u e s t r o ag radec i -
m i e n t o a la o r g a n i z a c i ó n p o r h a b e r 
c o n t a n d o c o n n o s o t r o s p a r a e x p o n e r 
el Plan d e M e j o r a de l A y u n t a m i e n t o 
d e C a t a r r o j a . 

C a t a r r o j a es u n a c i udad s i tuada a 
seis k i l ó m e t r o s d e Va lenc ia , c o n una 
p o b l a c i ó n en t o r n o a 2 2 . 0 0 0 hab i t an -
tes y un c r e c i m i e n t o p rev i s t o d e 7 .000 
hab i t an tes en los p r ó x i m o s años. 

En el a ñ o 1997 nos p l a n t e a m o s ini-
c iar el c a m i n o hacia la m e j o r a c o n t i n u a 
en busca d e la cal idad. 

El Plan d e M e j o r a C o n t i n u a de l 
A y u n t a m i e n t o d e C a t a r r o j a f u e a p r o -
b a d o p o r el P leno de l A y u n t a m i e n t o 
en f echa 2 9 d e ju l io d e 1997, y en l íne-
as genera les de f i ne los s igu ientes c o n -
c e p t o s y vo l un tades : 

M I S I Ó N 
La m i s i ó n d e la A d m i n i s t r a c i ó n 

mun ic ipa l es la sat isfacción d e las nece-
sidades d e las c iudadanas y c iudadanos 
d e C a t a r r o j a 

V I S I Ó N 
El A y u n t a m i e n t o d e C a t a r r o j a 

q u i e r e s e r u n a A d m i n i s t r a c i ó n q u e 
m e j o r a c o n t i n u a m e n t e p a r a p r e s t a r 

FRANCISCO CHIRIVELLA PERIS 
Alcalde de Catarroja 

(Valencia) 
serv ic ios d e cal idad, a u m e n t a n d o así, la 
sat is facc ión de l p e r s o n a l de l A y u n t a -
m i e n t o c o n el t r a b a j o b i en h e c h o y 
úti l y q u e q u i e r e c o m p a r t i r los s iguien-
tes 

V A L O R E S 
- V o c a c i ó n d e se r v i c i o p ú b l i c o 
- V i s ión g lobal y s is témica de l A y u n -

t a m i e n t o q u e se es fue rza p o r el c o m -
p r o m i s o y el r e s u l t a d o a n t e el c iuda-
dano . La m e j o r a con t i nua , p o r t a n t o , se 
p r e d i c a d e t o d a s las pe rsonas , med ios , 
se rv i c ios y p r o c e s o s de l A y u n t a m i e n -
t o . 

- La b ú s q u e d a d e la e x c e l e n c i a en 
la ges t i ón mun ic i pa l (la m e j o r a c o n t i -
nua) n o es pos ib le sin la p a r t i c i p a c i ó n 
y el r e c o n o c i m i e n t o a la l a b o r d e 
t o d a s las p e r s o n a s q u e i n t e g r a n la 
o r g a n i z a c i ó n ) 

- La m e d i c i ó n d e la cal idad la d ic tan 
los c i u d a d a n o s c o n sus o p i n i o n e s y 
p e r c e p c i o n e s r e s p e c t o a su sat isfac-
c i ó n c o n los se rv i c ios q u e rec iben . 

- El t r a b a j o en e q u i p o r e f u e r z a y 
s u p e r a las a p o r t a c i o n e s ind iv iduales. 

En d e f i n i t i v a u n a A d m i n i s t r a c i ó n 
q u e pe rs igue m e j o r a r la ges t i ón y los 

1 0 9 
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resu l tados de t o d o o r d e n pa ra hacer -
la mas eficaz y ef ic iente. U n A y u n t a -
m i e n t o c o n cu l tu ra de Excelencia en la 
ges t ión y de m e j o r a con t inua . 

Estos c o n c e p t o s y vo lun tades c o n -
f iguraron un n u e v o m o d e l o de gest ión 
q u e s u p e r a b a el m o d e l o t r a d i c i o n a l 
burocrá t i co , ceñ ido exc lus ivamente al 
p r inc ip io de legalidad y al c u m p l i m i e n -
t o del p roced im ien to . Se busca, sin olv i -
darse del principio de legalidad y del 
p r o c e d i m i e n t o c o m o cauce f o r m a l 
mediante el que se expresa la A d m i -
nistración, preocuparse p o r los obje-
tivos, p o r los resultados y pensar mas 
en procesos que en procedimientos. 

Esta e v o l u c i ó n en el m o d e l o de 
ges t ión neces i taba y neces i ta un t i e m -
p o q u e p o d e m o s l lamar de m a d u r a -
c ión, p o r e l lo el Plan se p l an teó en 2 
fases, una 1a fase, l l amada fase I, de 
á m b i t o i n te rno , y una 2a fase, l lamada 
fase II de á m b i t o e x t e r n o . 

Fase I. D e á m b i t o i n t e r n o , que 
pretende: 

- La re f l ex ión c o n j u n t a s o b r e el cli-
m a social, la c o m u n i c a c i ó n , la f o r m a -
c ión y los p r o b l e m a s e insat isfaccio-
nes de los e m p l e a d o s y empleadas. 

- La de tecc ión y reso luc ión de p r o -
b lemas m e d i a n t e equ ipos de m e j o r a 
que m iden la si tuación actual, analizan 
las causas del p rob lema, p r o p o n e n solu-
ciones y ob je t ivos a conseguir, m i d e n y 
eva lúan los resu l tados o b t e n i d o s y 
t o m a n decisiones en consecuencia. 

Fase II. D e á m b i t o e x t e r n o , que 
pretende: 

- La e v a l u a c i ó n d e los s e r v i c i o s 
púb l icos (del se rv i c io r ec i b i do y perc i -
b i d o p o r los c iudadanos) 

- La f i jación de ob je t i vos de me jo ra . 
- Planif icación de la m e j o r a , e jecu-

c ión, m e d i c i ó n de resu l tados y a u t o e -
va luac ión. 

- M e j o r a en el á m b i t o de gob ie rno , 
c o n la imp lan tac ión de la p lani f icación 
es t ra tég ica de la c iudad, q u e de f ina la 
v is ión de f u t u r o , el m o d e l o d e c iudad 
q u e los c i udadanos y c iudadanas de 
C a t a r r o j a qu ie ren . 
P L A N E S A N U A L E S D E A C T U A -
C I Ó N M U N I C I P A L Q U E D E S A R R O -
L L A N EL P L A N E S T R A T É G I C O 

La fase I q u e c o m p r e n d e los años 
1 9 9 7 - 1 9 9 9 , a m b o s inc lus ive , t u v o 
c o m o ob je t ivos pr incipales los 
siguientes: 

- A c e r c a r la A d m i n i s t r a c i ó n al c iu-
d a d a n o 

- Simpl i f icar tareas y p r o c e s o s 
- Potenc iar a los t r aba jado res y t r a -

bajadoras med ian te el r e c o n o c i m i e n t o 
- La f o r m a c i ó n c o n t i n u a y la p a r t i -

c ipac ión de los e m p l e a d o s y e m p l e a -
das públ icas 

- Iniciar el c a m i n o en el c a m b i o de 
la c u l t u r a d e la o r g a n i z a c i ó n , en la 
M e j o r a C o n t i n u a , r e s p e c t o al l ideraz-
go, pa r t i c ipac ión , t r a b a j o en e q u i p o y 
o r i e n t a c i ó n al c iudadano. 

La fase I q u e se ha d e s a r r o l l a d o 
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e n t r e los años 1997 -1999 ha t e n i d o 4 
pilares estratégicos q u e han d e s a r r o -
l lado los ob je t i vos de d i cha fase y que 
p u e d e n agruparse a t í t u l o enunc ia t ivo, 
sin q u e t e n g a ca rác te r de lista o rela-
c ión cer rada, los siguientes: 

1. O r i e n t a c i ó n al c i u d a d a n o y 
m e d i c i ó n 

P r o y e c t o s d e s a r r o l l a d o s , e n t r e 
o t ros : 

- C r e a c i ó n de las Of ic inas de a ten -
c ión al c i udadano 

- D e s a r r o l l o de un A y u n t a m i e n t o 
in te rac t i vo , c o m o n u e v o m o d e l o de 
re lac ión c i u d a d a n o - a d m i n i s t r a c i ó n , a 
t ravés d e la i n t r ane t local imp lan tada 
en el P r o y e c t o Infovi l le d e la G e n e r a -
l i tat Va lenc iana y del P r o y e c t o mun ic i -
pal C a t a r r o j a - A y u n t a m i e n t o V i r t u a l 
In te rac t i vo ( C A V I ) 

- Ventan i l la Ú n i c a d e las 3 A d m i n i s -
t r ac i ones e in teg rac ión en el P royec to 
PISTA-Ventani l la Ún ica p r o m o v i d o p o r 
el M i n i s t e r i o d e A d m i n i s t r a c i o n e s 
Públicas y el M in i s te r i o de F o m e n t o 

2. L i de razgo p o l í t i c o y d i r e c c i ó n 
p ro fes iona l 

Las acc iones desar ro l ladas , e n t r e 
o t ras p u e d e n c i tarse las siguientes: 

- A p o y o man i f ies to y e x p r e s o de la 
A lca ld ía al p r o y e c t o d e c a m b i o 

- F o r m a c i ó n en habi l idades d i rec t i -
vas pa ra los técnicos, d i rec to res y jefes. 

- Evaluación de los est i los d i rec t i -
vos p o r los c o l a b o r a d o r e s y a u t o e v a -
luac ión p o r los p r o p i o s d i rect ivos. 

- N u e v a e s t r u c t u r a o r g a n i z a t i v a 
a c h a t a d a y en r e d c o n s i s t e m a d e 
d i recc ión gerencia l co leg iada m i x t a 

3. Par t ic ipac ión de las t raba jado ras 
y t r a b a j a d o r e s y g r u p o s de m e j o r a 

Los p r o y e c t o s desar ro l lados , e n t r e 
o t ros , han s ido los siguientes: 

- De f i n i c ión y reso luc ión de p r o -
b lemas i n t e r d e p a r t a m e n t a l e s a t ravés 
d e g r u p o s de m e j o r a 

- C o n s t i t u c i ó n de un G r u p o c o o r -
d i n a d o r de la m e j o r a c o n t i n u a 

- C o n v o c a t o r i a d e p r e m i o s a la 
m e j o r a 

- R e c o n o c i m i e n t o s e x p r e s o s y f o r -
males d e la m e j o r a y d e las personas 
q u e par t i c ipan 

4. C u l t u r a de la o rgan izac ión , f o r -
m a c i ó n y habi l idades 

Las acc iones encaminadas en este 
b l o q u e son, e n t r e o t ras las siguientes: 

- Encuestas de c l ima labora l cada 2 
años 

- Fo rmac ión en habi l idades sociales 
y en cal idad c o m o e l e m e n t o s indis-
pensables pa ra faci l i tar el c a m b i o de 
una c u l t u r a p r o c e d i m i e n t a l y d e p a r t a -
men ta l i s ta a una c u l t u r a de p r o c e s o 
hor i zon ta l , de v is ión g lobal y s is témica 
d e la o rgan izac ión y de resu l tados de 
gest ión. 

I. LAS C L A V E S D E L P L A N D E 
C A L I D A D 

Las claves del Plan d e Ca l idad del 
A y u n t a m i e n t o de C a t a r r o j a p u e d e n 
cen t ra r se en 2 cuest iones: 

1 1 1 
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- La i m p o r t a n c i a d e las pe rsonas 
- La nueva c u l t u r a d e ges t ión q u e 

ac túa c o m o eje t ransversa l q u e guíe al 
camb io . 

1. La impor tanc ia de las personas 
U n a organ izac ión de p res tac ión de 

s e r v i c i o s c o m o es n u e s t r o A y u n t a -
m i e n t o se basa en la ac tuac ión d e las 
pe rsonas q u e t r aba jan en él, p o r lo 
t an to , cua lqu ie r c a m b i o n o p u e d e rea-
lizarse sin la v o l u n t a d de las pe rsonas 
impl icadas, es decir, de sus t r a b a j a d o -
res y t raba jadoras. Por o t r a pa r t e , cual-
qu i e r c a m b i o q u e se dir i ja hacia la bús-
q u e d a de la exce lenc ia o la cal idad en 
la ges t ión de los serv ic ios púb l i cos sin 
q u e c u e n t e c o n la p a r t i c i p a c i ó n e 
imp l i cac ión de las pe rsonas y el r e c o -
n o c i m i e n t o de las mismas p o r los líde-
res de la o rgan izac ión está c o n d e n a d a 
al f racaso. Por el lo, la obses ión p o r la 
i m p o r t a n c i a de las personas, de su f o r -
mac ión , de su par t i c ipac ión , del c l ima 
labora l y social q u e se resp i ra en el 
a m b i e n t e d e la o rgan i zac ión , p o r la 
p r o y e c c i ó n persona l y p ro fes iona l del 
n u e v o sistema, son claves pa ra el éx i -
t o del camb io . 

2. La nueva cultura de gestión. Por 
o t r a pa r te , la i n t r oducc ión de una nue-
va c u l t u r a de ges t ión c o m o eje t rans -
versa l q u e guía el c a m b i o d e una 
A d m i n i s t r a c i ó n t rad ic iona l bu roc rá t i ca 
a una A d m i n i s t r a c i ó n p r e s t a d o r a de 
serv ic ios, se está l l evando a c a b o en 
nues t ro A y u n t a m i e n t o c o n los siguien-

tes apoyos q u e son t a m b i é n o t r a cla-
ve del é x i t o de n u e s t r o plan: el l ide-
razgo pol í t ico, el papel de los habi l i ta-
dos nacionales, el pape l del e q u i p o de 
d i recc ión y la pa r t i c i pac ión d e los t r a -
ba jadores y t raba jadoras . 

a) Liderazgo polít ico: El l iderazgo 
es el p r i m e r c r i t e r i o del m o d e l o e u r o -
p e o d e la E F Q M . Sin l iderazgo de la 
al ta d i r ecc ión n o p u e d e consegu i rse 
un c a m b i o en la o rgan izac ión , sea esta 
p r i vada o públ ica, p o r e l lo el l iderazgo 
de la alta d i recc ión, en nues t ro caso de 
la Alcaldía, es la p r i m e r a d e las claves 
del é x i t o de nues t ro Plan d e Cal idad. 
El l iderazgo de la Alcaldía, c o m o alta 
d i r ecc ión y d e su e q u i p o d e g o b i e r n o 
se mani f ies ta al m e n o s en las s iguien-
tes cuest iones: 

- La A lca ld ía ha p a r t i c i p a d o y par -
t i c ipa d i r e c t a m e n t e en t o d o s los even-
t o s i n t e rnos y e x t e r n o s re lac ionados 
c o n la m e j o r a c o n t i n u a 

- T a n t o el Plan de 1997 c o m o el 
Plan 2 0 0 0 , es decir, la l lamada Fase I y 
la l lamada Fase II han s ido a p r o b a d o s 
p o r u n a n i m i d a d p o r el P leno d e la 
C o r p o r a c i ó n . Puede dec i rse q u e se ha 
i n s t i t u c i o n a l i z a d o d a d o el g r a d o de 
consenso en este t e m a . 

- Por ú l t i m o , ex is te un r e c o n o c i -
m i e n t o e x p r e s o del es fuerzo y d e la 
pa r t i c i pac ión de las personas, t raba ja -
d o r e s y t r aba jado ras munic ipales, de 
a c u e r d o c o n el c r i t e r i o 3 del m o d e l o 
E F Q M q u e se re la ta de f o r m a deta l la-
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d a en la pág ina 23 y s igu ientes d e la 
M e m o r i a de l Plan y se c o n c r e t a en, 
fe l ic i tac iones, m e n c i o n e s o r e c o n o c i -
m i e n t o s e x p r e s o s a d o p t a d o s p o r 
a c u e r d o d e la C o m i s i ó n d e G o b i e r n o 
o p o r m e n c i o n e s espec ia l es d e la 
A l ca l d í a y en el s i s tema d e p r e m i o s a 
la m e j o r a i n s t a u r a d o en el a ñ o 2 0 0 0 . 

b) El papel de los habi l i tados 
nacionales: El pape l d e los hab i l i tados 
nacionales, Sec re ta r i o e I n te r ven to r , d e 
n u e s t r o A y u n t a m i e n t o en el p r o c e s o 
d e c a m b i o , f ue d e s d e la ges tac ión de l 
Plan, la d e i m p u l s o r e s y ag lu t i nadores 
de l G r u p o d e T r a b a j o q u e j u n t o c o n 
r e p r e s e n t a n t e s sindicales y d i r e c t o r e s 
d e se rv i c io p r e s e n t a r o n al e q u i p o d e 
g o b i e r n o el d o c u m e n t o de l Plan. C o n -
s i d e r a m o s q u e los hab i l i tados nac iona-
les p u e d e n e j e r c e r un l ide razgo p r o f e -
s iona l hac ia el c a m b i o de l n u e v o 
m o d e l o d e ges t ión r e s i t u a n d o el papel 
d e d i c h o s f u n c i o n a r i o s , c o l a b o r a n d o 
c o n nuestras A d m i n i s t r a c i o n e s an te sus 
c iudadanos pa ra la m e j o r a de la cal idad 
d e los serv ic ios púb l icos. Para el lo, ha 
s ido necesa r io el d e s a r r o l l o d e f o r m a -
c i ó n en h a b i l i d a d e s d i r e c t i v a s y en 
ge renc ia púb l i ca y e j e r c e r nuevas f u n -
c i ones c o m p l e m e n t a r i a s d e las mín i -
mas legales a p o r t a n d o un v a l o r añadi -
d o a la ac tuac ión púb l ica d e d ichos f un -
c ionar ios . En ese sen t ido , el Sec re ta r i o 
y el I n t e r v e n t o r a s u m e n j u n t o c o n la 
A lca ld ía la al ta d i r ecc ión p ro fes iona l de 
la A d m i n i s t r a c i ó n p ro fes iona l y se esta-

b l e c e un p r i m e r n ive l d e d i r e c c i ó n 
co leg iada e n t r e A lca ld ía y a m b o s f u n -
c ionar ios . D i r i gen , impu lsan el C o m i t é 
d e D i r e c c i ó n , han p a r t i c i p a d o act iva-
m e n t e en el d i seño d e la f o r m a c i ó n en 
hab i l idades d i rec t ivas p a r a los D i r e c -
t o r e s d e Serv ic ios y en la f o r m a c i ó n de 
hab i l idades pa ra el r es to d e la o rgan i -
zac ión, j u n t o c o n la d i r e c c i ó n d e pe r -
sonal de l A y u n t a m i e n t o . Se han p o t e n -
c i ado desde la d i r ecc ión co l eg i ada ,que 
a s u m e n j u n t o c o n la A lca ld ía , t o d o s 
aque l los c a m b i o s q u e supongan m a y o r 
r e c e p t i v i d a d y a c e r c a m i e n t o d e la 
A d m i n i s t r a c i ó n a los c i udadanos y se 
ha f o m e n t a d o la pa r t i c i pac i ón d e los 
e m p l e a d o s y e m p l e a d a s en la ges t ión , 
así c o m o el r e c o n o c i m i e n t o d e es tos 
d e su pape l en los n u e v o s g r u p o s d e 
t r a b a j o p a r a la m e j o r a . 

La i n t r o d u c c i ó n en la n u e v a cu l t u -
r a d e ges t i ón e m p r e n d e d o r a y la c re -
ac ión d e un n u e v o es t i lo d i rec t i vo , ha 
s ido t a m b i é n un o b j e t i v o d e d i r e c c i ó n 
d e los hab i l i t ados nac iona les d e este 
A y u n t a m i e n t o , i m p l a n t a n d o e n co la -
b o r a c i ó n c o n la d i r e c c i ó n d e pe rsona l 
la eva luac ión y a u t o e v a l u a c i ó n d e est i -
los d i r e c t i v o s , la c e l e b r a c i ó n d e 
e n c u e s t a s d e c l i m a l abo ra l , la i n t r o -
d u c c i ó n d e f o r m a c i ó n , e s t r a t é g i c a y 
plani f icada, q u e t e n g a n d o b l e carácter , 
t a n t o d e ac t i t udes c o m o d e ap t i t udes , 
y p o r ú l t imo , la p a r t i c i p a c i ó n ac t i va de l 
S e c r e t a r i o y de l I n t e r v e n t o r j u n t o c o n 
la A l ca ld ía en t o d o s los f o r o s en los 

1 1 3 
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q u e es i nv i t ado el A y u n t a m i e n t o pa ra 
t r a t a r d e es tos t e m a s ( D i p u t a c i ó n d e 
Va lenc ia , D i p u t a c i ó n d e C a s t e l l ó n , 
D i p u t a c i ó n d e A l m e r í a , Federac ión d e 
M u n i c i p i o s d e M u r c i a , U n i v e r s i d a d 
Pol i técn ica d e Valencia, C l u b d e Cal i -
dad d e la C o m u n i d a d Valenc iana, e tc ) 

c) El papel del equ ipo de direc-
ción: D e s d e la a p r o b a c i ó n en 1998 de 
la n u e v a e s t r u c t u r a o r g a n i z a t i v a del 
A y u n t a m i e n t o , f r u t o d e un g r u p o de 
t r a b a j o q u e p r e t e n d í a reso l ve r el p r i -
m e r o d e los p r o b l e m a s d e t e c t a d o s en 
la o rgan izac ión a t ravés d e los g r u p o s 
d e d e t e c c i ó n d e p r o b l e m a s , f u e el 
d i seño d e una n u e v a e s t r u c t u r a o r g a -
nizat iva en red, e l i m i n a n d o escalones y 
a c h a t a n d o u a p l a n a n d o la o r g a n i z a -
c ión, d e f o r m a tal q u e los e n t o n c e s 
Jefes d e Serv i c ios f u e r o n sus t i tu idos 
p o r D i r e c c i o n e s d e Serv ic io , n o c o m o 
m e r a t r a n s f o r m a c i ó n o c a m b i o t e r m i -
no lóg i co , s ino c o n un pape l v e r d a d e -
r a m e n t e p o t e n c i a d o r de l est i lo d i rec -
t i vo q u e se p r e t e n d e en un m o d e l o d e 
ges t ión d e cal idad. Es decir, sus t i tu i r las 
Jefaturas d e Serv i c io q u e son lo q u e 
en la ges t ión d e r ecu rsos h u m a n o s se 
d e n o m i n a a r t e f a c t o s q u e a p a r t a n mas 
q u e u n e n a los jefes c o n sus c o l a b o r a -
d o r e s y p o t e n c i a n d o , n o so lo c o n la 
d e n o m i n a c i ó n , s i no t a m b i é n c o n la 
f o r m a c i ó n y la ac tuac ión , el pape l del 
l íder del e q u i p o , es decir, del D i r e c t o r 
d e Serv ic io , d e a c u e r d o c o n un est i lo 
d i r ec t i vo mas pa r t i c i pa t i vo , i n t e g r a d o r 

impulsor , c o o r d i n a d o r y ag lu t i nado r de 
es fuerzos d e los equ ipos . A l ap lanar la 
e s t r u c t u r a o rgan iza t i va el v é r t i c e del 
e q u i p o se e n c u e n t r a o c u p a d o p o r las 
d i r ecc iones d e serv ic ios q u e e n g l o b a n 
a su vez u n o o va r i os e q u i p o s d e t r a -
ba jo a c u y o f r e n t e está un g e s t o r res-
ponsab le q u e t i e n e a su ca rgo o t r o s 
ges to res responsab les o ges to res o p e -
rat ivos, e l im inados los niveles d e je fa-
t u r a d e secc ión y los niveles d e j e fa tu -
ra d e n e g o c i a d o , d e f o r m a q u e los 
esca lones serían: d i r e c c i ó n colegiada, 
d i recc ión d e serv ic io , g e s t o r responsa-
ble d e un e q u i p o , ges to res responsa-
bles y ges to res ope ra t i vos . 

El c o m p r o m i s o c o n la n u e v a cu l t u -
ra d e ges t ión p o r p a r t e d e los f u n c i o -
nar ios y func ionar ias q u e o c u p a n las 
D i r e c c i o n e s d e Se rv i c i o ha s ido c o m -
p l e t o a t r avés del C o m i t é d e D i r e c -
c ión actual y a n t e r i o r m e n t e a t ravés 
del g r u p o c o o r d i n a d o r d e la m e j o r a . 
H a e x i s t i d o un p r o c e s o d e c o h e s i ó n y 
c o m u n i c a c i ó n de l e q u i p o d i r e c t i v o 
c o n s t r u y e n d o un es t i l o c o m ú n d e 
d i r e c c i ó n m e d i a n t e la f o r m a c i ó n 
c o m ú n y a la pa r en hab i l idades d i r ec -
t ivas. 

d) La part ic ipación de los t rabaja-
dores y t rabajadoras: Se p u e d e d e c i r 
q u e la p a r t i c i p a c i ó n d e los t r a b a j a d o -
res y t r a b a j a d o r a s en el c a m b i o ha 
s ido al ta y s o b r e t o d o a t ravés d e los 
p r o c e s o s d e p a r t i c i p a c i ó n en los g r u -
pos d e m e j o r a c o m o p u e d e c o m p r o -
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barse en el a p a r t a d o III.I.E) de este 
d o c u m e n t o . 

Por o t r a p a r t e , una pa r t i c i pac ión 
en los p r e m i o s a la m e j o r a ha s ido sig-
nif icat iva, d e f o r m a q u e la se lecc ión 
e fec tuada p o r un t r ibuna l o j u r a d o con 
p resenc ia ex te rna , r ep resen tan tes d e 
la D i p u t a c i ó n Provinc ia l d e Valencia, 
S e r v i c i o d e A s e s o r a m i e n t o , y d e la 
D i r e c c i ó n de Ca l idad de RENFE, t u v o 
q u e o t o r g a r el p r e m i o a d o s d e las 
p ropues tas de m e j o r a p o r su al ta cali-
dad y de f in ic ión de los p rocesos . 

Por ú l t imo , la pa r t i c i pac ión de los 
t r a b a j a d o r e s y t r aba jado ras en la f o r -
m a c i ó n d iseñada y plani f icada p o r el 
A y u n t a m i e n t o ha s ido t a m b i é n m u y 
alta, q u e p u e d e ve rse c o n da tos en el 
a p a r t a d o I I I . I .C) d e este t r a b a j o . A d e -
más en la f o r m a c i ó n del a ñ o 2 0 0 0 ha 
h a b i d o u n a p r e s e n c i a ac t i va c o m o 
p o n e n t e s d e los p r o p i o s t r a b a j a d o r e s 
q u e han p r e p a r a d o algunas p a r t e s d e 
algunos de los cursos o incluso la t o t a -
l idad de algún curso. 

La p a r t i c i p a c i ó n en un p r i m e r 
m o m e n t o se ins t i tuc ional izó m e d i a n t e 
la p resenc ia d e Represen tan tes Sindi-
cales en el G r u p o C o o r d i n a d o r de la 
M e j o r a C o n t i n u a y en esta fase en la 
c o n s t i t u c i ó n de l C o m i t é d e Ca l i dad 
del q u e luego se hablará. 

II. L O G R O S 
D e s d e el c o m i e n z o de la a n d a d u -

ra en I 9 9 7 p o d e m o s dec i r q u e se han 
c o n s e g u i d o u n a se r ie d e l o g r o s d e 

índo le i n t e r n o y e x t e r n o en el á m b i t o 
d e nues t ra o rgan izac ión . Sin pe r ju i c io 
d e la a g r u p a c i ó n d e los l og ros , d e 
a c u e r d o c o n los c r i t e r i os de l m o d e l o 
E F Q M q u e aparecen en la M e m o r i a a 
la q u e nos r e m i t i m o s , p o d e m o s siste-
mat i za r y actual izar a e fec tos de esta 
e x p o s i c i ó n y sin q u e sea una n u m e r a -
c ión exhaus t i va o c e r r a d a los s iguien-
tes logros i n t e r n o s y e x t e r n o s : 

1. Logros internos. 
a) U n a Admin is t rac ión mas profe-

sionalizada. 
A t r a v é s d e la n u e v a e s t r u c t u r a 

organ iza t iva y del o rgan ig rama mun ic i -
pal, la A d m i n i s t r a c i ó n se ha o r i e n t a d o 
hacia un m o d e l o gerencia l c o n d is t in-
c ión de los ro les de G o b i e r n o y A d m i -
n i s t r a c i ó n . En es ta fase, la g e r e n c i a 
co leg iada m i x t a la asumen, c o m o ya 
se ha d icho, la Alcaldía, el I n t e r v e n t o r y 
el Sec re ta r i o d e la C o r p o r a c i ó n . 

A d e m á s , la e s t r u c t u r a se ha dise-
ñ a d o en red y se ha acha tado e l imi -
n a n d o en lo pos ib le niveles, de f o r m a 
q u e ex is ten en la ac tua l idad 3 niveles 
y c o n un c a r á c t e r m a r c a d a m e n t e 
matr ic ia l , en los q u e se p o t e n c i a n los 
p r o c e s o s hor izon ta les , se def inan las 
f unc iones y se de respues ta a la satu-
r a c i ó n , m e d i a n t e f l e x i b i l i d a d en los 
pues tos c o n la f inal idad de es t imu la r y 
a n i m a r la asunc ión de responsab i l ida-
des d e los e m p l e a d o s y emp leadas en 
el t r a b a j o en equ ipo . Los 3 niveles se 
r e d u c e n a D i r e c c i ó n colegiada, D i r e c -
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c ión d e se rv i c io y Equ ipo . En el seno 
d e cada se rv i c io ex is ten , u n o o mas 
Equ ipos i n t eg rados p o r ges to res res-
ponsab les u / o o p e r a t i v o s (ex is ten los 
Serv ic ios de: U r b a n i s m o e In f raes t ruc -
turas; C u l t u r a y B ienes tar Social; Per-
sonal y Rég imen I n t e r i o r ; D e s a r r o l l o 
Local y Ca l idad; Sis temas I n f o rmá t i cos 
y Estadíst ica;Tesorería; G e s t i ó n T r i b u -
tar ia, y Pol icia Local, sin pe r j u i c i o d e 
los Equ ipos q u e asisten a la I n t e r v e n -
c ión y a la Secre ta r ía en c u a n t o a su 
l a b o r o f u n c i ó n esencial) . 

Este n u e v o m o d e l o d e A d m i n i s t r a -
c ión mas p ro fes iona l i zada se ha l leva-
d o a c a b o a t r a v é s d e un n u e v o 
m o d e l o d e d i recc ión mas par t ic ipat iva, 
imp l i cada en la po l í t i ca y es t ra teg ia a la 
q u e se le ha f o r m a d o en es tos ú l t i -
m o s a ñ o s en h a b i l i d a d e s soc ia les y 
d i r ec t i vas , t e n d e n t e s a p o t e n c i a r la 
n u e v a c u l t u r a d e ges t ión , c o n eva lua-
c ión d e los est i los d i r ec t i vos p o r pa r -
t e d e los c o l a b o r a d o r e s pa ra p o d e r 
t r aba ja r en la l ínea d e un est i lo c o m ú n 
d e d i r e c c i ó n a c o r d e c o n la es t ra teg ia 
de l p lan. En es te s e n t i d o , se p u e d e 
señalar q u e d e s d e el a ñ o 1996 se han 
l levado a c a b o f o r m a c i ó n a los d i r ec -
t i vos de l A y u n t a m i e n t o en mater ias , 
has ta a h o r a n o v e d o s a s , en n u e s t r a 
o r g a n i z a c i ó n c o m o C a l i d a d To ta l , 
M e j o r a C o n t i n u a y Func ión d e M a n d o , 
Plan d e Cal idad, D i r e c c i ó n y Hab i l i da -
des D i rec t ivas , M á s t e r en D i r e c c i ó n y 
G e r e n c i a Públ ica o Func ión D i rec t i va , 

d e f o r m a q u e se han l l evado a c a b o 
un t o t a l d e 661 ho ras d e f o r m a c i ó n a 
es te e q u i p o d i r e c t i v o d e s d e el a ñ o 
1996 hasta el a ñ o 2 0 0 0 . 

F O R M A C I O N DIRECTIVA RECIBIDA POR DIRECTIVOS 

Año Materia N° horas Directivos 

1996 Introducción a la calidad total 20 11 

1997 La sensibilización a la mejora 

continua y la función del mando 

en su implantación 18 34 

Proyecto de plan de calidad 7 15 

Curso de dirección y habilidades 42 15 

1999 Dirección y habilidades directivas. 12 20 

Máster en Dirección y Gerencia Pública 520 2 

2000 La función directiva 42 15 

2001 El modelo EFQM de excelencia 20 22 

Máster en Dirección y Gerencia Pública 250 1 

Totales 931 135 

En la eva luac ión d e est i los d i rec t i -
vos, el est i lo m e d i o p r e p o n d e r a n t e , de 
a c u e r d o c o n la v a l o r a c i ó n e fec tuada 
p o r los c o l a b o r a d o r e s en el año 1999, 
ha s i do el es t i l o i n n o v a d o r , c o n 1,2 
p u n t o s d e una b a n d a e n t r e - 2 y 3, 
segu ido del est i lo d i r e c t o r c o n 0 , 9 1 
pun tos . Esto nos ha l l evado a c o n c l u i r 
d e m a n e r a p o s i t i v a q u e el c a m i n o 
e m p r e n d i d o pa ra c o n s t r u i r un est i lo 
c o m ú n d i r e c t i v o p a r e c e se r el a d e -
cuado , ya q u e el es t i lo i n n o v a d o r y el 
est i lo d i r e c t o r se s i túan a la cabeza d e 
los est i los d e d i recc ión , m i e n t r a s q u e 
el pape l d e i n t e r m e d i a r i o (0 .74) , el de 
p r o d u c t o r (0 ,9 ) , el d e c o o r d i n a d o r 
(0 ,85) , el d e c o n t r o l a d o r (0 ,63) , el de 
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f a c i l i t a d o r ( 0 , 8 8 6 ) y el d e m e n t o r 
(0 ,61) f iguran a c o n t i n u a c i ó n , des ta -
c a n d o c o m o m e n o s pos i t i vos el papel 
d e c o n t r o l a d o r y el de m e n t o r , el cual 
pa ra el est i lo q u e se p r e t e n d e cons-
t r u i r es la m í n i m a p u n t u a c i ó n la mas 
favorab le . La encues ta de 2 0 0 1 , aun-
q u e c o n u n a p u n t u a c i ó n i n f e r i o r en 
t é r m i n o s g lobales q u e se d e b e s o b r e 
t o d o a la i n c o r p o r a c i ó n a la encues ta 
d e n u e v o s d i r ec t i vos e n c u e s t a d o s y 
n u e v o s c o l a b o r a d o r e s e v a l u a d o r e s , 
d e s t a c a t a m b i é n c o m o p u n t u a c i ó n 
m á x i m a , el ca rác te r i n n o v a d o r de los 
d i rect ivos, seguidos p o r un est i lo d i rec-
to r , c o o r d i n a d o r y fac i l i tador , lo q u e 
s u p o n e un resu l tado bastante pos i t i vo 
d e a c u e r d o c o n el m o d e l o . 

E V A L U A C I O N DE ESTILOS DIRECTIVOS. ESTILO M E D I O 

Papel Puntos (evaluación 1999) (evaluación 2001) 

I nnovado r 1.2 1,12 

I n te rmed ia r i o 0.74 0,24 

P r o d u c t o r 0,9 0,58 

D i r e c t o r 0.91 0,69 

C o o r d i n a d o r 0.85 0,71 

C o n t r o l a d o r 0.63 

Faci l i tador 0 .886 0,74 

M e n t o r 0.61 0,52 

* P u n t o s e n t r e - 2 y 3, pa ra estable-
c e r la red de est i lo s o b r e los 4 ejes de 
c o o r d e n a d a s . 

b) M e j o r a del C l i m a labora l y 
social. 

El c l ima laboral se ha m e d i d o des-
de el inicio del Plan en 3 ocasiones, en 

1997, en 1999 y p o r ú l t i m o en el ve ra -
n o de 2001 . P o d e m o s dec i r q u e t o d o s 
los pa rámet ros evaluados en la encues-
t a de 1997 han s ido supe rados favora-
b l e m e n t e en la encues ta de 1999 y en 
algunos de los fac tores agrupados de la 
e n c u e s t a d e 2 0 0 1 . C o m o p u e d e 
o b s e r v a r s e a g r u p a n d o en 4 b loques 
de t e m a s o cuest iones la lista de p re -
guntas f o rmu ladas en la encuesta, han 
d a d o lugar al s igu iente resu l tado : en 
c u a n t o a c o n d i c i o n e s de t r a b a j o en 
1997 se v a l o r ó en 2,2 p u n t o s de un 

t o ta l de 0 -5 , m ien t ras q u e en 1999 se 
ha v a l o r a d o en 2,5 p u n t o s y en 2001 
c o n 2,54; en el b l o q u e d e cuest iones 
relativas a la repe rcus ión e x t e r i o r del 
t raba jo , en 1997 se v a l o r ó con un 4,2 
puntos , mient ras q u e en 1999 se incre-
m e n t ó a 4,3 p u n t o s y en 2 0 0 1 con 
4,15 pun tos ; en el b l o q u e de cues t io -
nes relativas a la o rgan izac ión del t r a -
ba jo se ha v a l o r a d o en 3,3 p u n t o s en 
1997 , en 3,4 p u n t o s en 1999 y con 
3,43; y p o r ú l t imo , el b l o q u e de cues-
t i ones relativas a la comun icac ión , en 
1997 se v a l o r ó en 3,1 pun tos , en 1999 
se ha v a l o r a d o en 3,5 p u n t o s y en el 
a ñ o 2001 c o n 3,24; t o d o el lo p e r m i t e 
conc lu i r q u e la evo luc ión ha s ido favo-
rable, sin pe r j u i c i o de aspec tos p u n -
tua les cuya va lo rac ión ha d isminu ido , 
p e r o p o r lo m e n o s p e r m i t e c o n o c e r 
con datos, y n o so lo con r u m o r e s d o n -
de ac tuar la o rgan izac ión y sus d i rec t i -
vos en t e m a de c l ima laboral . 
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Enc. 1997 Enc. 1999 Enc. 2001 

Ind ice 1 2 , 2 2 ,5 2 , 5 4 Ind i ce 1: 

c o n d i c i o n e s d e 

t r a b a j o 

Ind ice 2 4 , 2 4 ,3 4 ,15 Ind i ce 2: 

• e p e r c u s i ó n ex t . 

d e l t r a b a j o 

Ind ice 3 3,3 3 ,4 3 ,43 Ind i ce 3: 

o r g a n i z a c i ó n de l 

t r a b a j o 

Ind ice 4 3,1 3,5 3 , 2 4 Ind i ce 4: 

C o m u n i c a c i ó n 

zar el 100% d e las re t r i buc iones , p o r -
centa je q u e se garant iza si se t r a t a de 
acc iden te labora l desde 1997, se ha 
es tab lec ido un r é g i m e n de f lex ib i l idad 
en la j o rnada , c o n un h o r a r i o t r o n c o y 
un p o r c e n t a j e de h o r a r i o f lex ib le y se 
han es tab lec ido una ser ie d e p res ta -
c iones sanitarias, sociales, an t i c ipos sin 
intereses, y p r e m i o s a la jub i lac ión (se 
re latan en la m e m o r i a d i spon ib le en la 
w e b del A y u n t a m i e n t o ) . 

c) Mas y m e j o r formac ión . 
La f o r m a c i ó n ha s ido d i r ig ida y pla-

ni f icada en la línea d e la nueva cu l tu ra 

1 1 8 

R e s p e c t o a la m e j o r a de l c l i m a 
social, el A y u n t a m i e n t o de C a t a r r o j a 
c o n t r a t ó en el a ñ o 2 0 0 0 la redacc ión 
y la pues ta en m a r c h a del Plan de p re -
v e n c i ó n d e r iesgos labora les . Se ha 
a d a p t a d o el mob i l i a r i o pa ra q u e sea lo 
mas e r g o n ó m i c o pos ib le y se ha insta-
lado aire a c o n d i c i o n a d o en t o d a s las 
d e p e n d e n c i a s , se ha m e j o r a d o la 
c o b e r t u r a de p res tac iones de Incapa-
cidades Transi tor ias, t e n d i e n d o a alcan-

d e ges t i ón púb l i ca q u e se p r e t e n d e 
desde el Plan. En este sen t ido , desde 
1997 el i n c r e m e n t o de l n ú m e r o de 
par t i c ipantes , de n ú m e r o de cursos y 
n ú m e r o d e h o r a s d e f o r m a c i ó n ha 
s ido i m p o r t a n t e . A s í en 1997 par t i c i -
p a r o n 4 9 e m p l e a d o s pa ra un t o ta l de 
6 cu rsos y un t o ta l de 7 5 0 horas de 
f o r m a c i ó n . En 1998 un t o t a l d e 62 
par t i c ipantes para un to ta l de 9 cursos 
y 1.548 horas de f o r m a c i ó n , en 1999, 
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7 3 p a r t i c i p a n t e s p a r a 9 c u r s o s y 2 . 3 5 2 
h o r a s d e f o r m a c i ó n . 

N° de N° Horas de 
participantes cursos formación 

1997 49 6 750 
1998 62 9 1548 
1999 73 9 2352 
2000 71 8 2942 
2001 107 63 128 

EVALUACION DE LA FORMACION DE 1 A 3 
ejerc. prof. documen. Infraestruc organiz. resul.final 

1997 2,66 

1998 2,79 

1999 2,91 

2,13 

2.38 

2.39 

2,23 2,14 2,3 

2,2 2,05 2,56 

2,14 2,24 2,48 

A s í m i s m o , la f o r m a c i ó n q u e ha 
s ido plani f icada, c o m o dec íamos , t a m -
b ién ha s ido eva luada c o n ca rác te r p re -
v i o y c o n c a r á c t e r p o s t e r i o r p o r los 
p a r t i c i p a n t e s , e v a l u a n d o los p r o f e s o -
res, la d o c u m e n t a c i ó n , la i n f r a e s t r u c t u -
ra, la o rgan izac ión y el resu l tado final ha 
s ido un i n c r e m e n t o d e la v a l o r a c i ó n 
p o r p a r t e d e los as i s ten tes . A s í los 
d a t o s del a ñ o 2 0 0 0 , p u e d e n resumi rse : 

H e m o s d e seña la r q u e nos es ta-
m o s r e f i r i e n d o en es te caso a f o r m a -
c i ó n de l Plan p r o p i o d e f o r m a c i ó n sin 
p e r j u i c i o d e la f o r m a c i ó n q u e a t í t u l o 
ind iv idua l han i d o l l e v a n d o a c a b o el 
p e r s o n a l mun i c i pa l en el s e n o d e los 
c u r s o s d e f o r m a c i ó n de l Plan A g r u p a -
d o d e la D i p u t a c i ó n P r o v i n c i a l d e 
V a l e n c i a al q u e se v i e n e a d h i r i e n d o el 
A y u n t a m i e n t o d e s d e hace v a r i o s años 
y sin p e r j u i c i o , t a m b i é n , d e a q u e l l o s 
o t r o s c u r s o s q u e d e f o r m a pun tua l , y 
p o r r a z ó n de l s e r v i c i o se c o n s i d e r a n 
c o n v e n i e n t e s rea l izar p o r los e m p l e a -
d o s y e m p l e a d a s públ icas. 

P o d e m o s señalar t a m b i é n , a t í t u l o 
ind ica t ivo q u e la eva luac ión de l cos te 
d e la f o r m a c i ó n , insist imos, d e la f o r m a -
c ión p rop ia , ya q u e la del Plan A g r u p a -
d o d e la D i p u t a c i ó n es gratu i ta, le está 
resu l t ando mas e c o n ó m i c a al A y u n t a -
m i e n t o d e Ca ta r ro ja , d e a c u e r d o con 
los c r i t e r i os de f o r m a c i ó n y a u t o f o r m a -
c i ó n , a t ravés de sus p r o p i o s e m p l e a d o s 
q u e se c o n v i e r t e n en muchas ocasiones 
en p o n e n t e s d e los cu rsos q u e d iseñan 

R E S U L T A D O 

1 0 0 % 

9 5 % 

9 0 % 

8 5 % 

F O R M A C I O N O B T E N I D A 

R E L A C I O N C O N E L 
P R O F E S O R A D O 

R E L A C I O N C O N L O S 
C O M P A Ñ E R O S 

P O S I B I L I D A D A P L I C A C I Ó 
C O N O C I M I E N T O S 
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CONTENIDO 

1 0 0 % 

8 0 % 

6 0 % 

4 0 % 

2 0 % 

0 % 

• A D A P T A C I O N A T U T R A B A J O 

I N E C E S I T A B A S C O N O C I M I E N T O S E N 
E S T A M A T E R I A 

L O S C O N O C I M I E N T O S A D Q U I R I D O S 
S O N S U F I C I E N T E S 

N E C E S I T A R I A S U N N I V E L S U P E R I O R 

• N E C E S I T A R I A S U N N I V E L I N F E R I O R 

• I N T R O D . N U E V A S C U E S T I O N E S E N 
O T R A S A C C I O N E S ? 

• T I E N E S N E C E S I D A D D E A L G U N O T R O 
T I P O D E F O R M A C I O N 

y realizan, es sens ib lemente in fer io r que 
el res to de las C o m u n i d a d e s A u t ó n o -
mas y que la p rop ia C o m u n i d a d A u t ó -
n o m a Valenciana, según los datos que 
publ ica el I N A P 

Así, m i e n t r a s q u e el cos te h o r a de 
f o r m a c i ó n para Ca ta r ro j a se estableció 
en el a ñ o 2 0 0 0 en 8 .62 l . -p tas . , con 

da tos reales, la m e d i a d e las C o m u n i -
dades A u t ó n o m a s es taba en 11.765.-
ptas., la C o m u n i d a d V a l e n c i a n a en 
l l . 5 8 7 . - p t a s . y, C o m u n i d a d e s c o m o 
p o r e j e m p l o la de A r a g ó n , en 29 .236 . -
ptas. Pero el cos te p o r acc ión f o r m a t i -
va, m ien t ras q u e en nues t ro A y u n t a -
m i e n t o se c i f ró en 2 l 5 . 5 l 9 . - p t a s . el 

C a t a r r o j a 

Media en CC.AA 

C . V a l e n c i a n a 

J 8.621 Pts 

^ ^ 11.765 Pts 

J 11.587 Pts 

A r a g ó n 129.236 Pts 

C a t a r r o j a 

Media en CC.AA 

C . V a l e n c i a n a 

J 215.519 Pts 

|365.814 Pts 

711.597 Pts 

1 2 0 
La Rioja í 64.751 Pts 
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coste de med ia en las C o m u n i d a d e s 
A u t ó n o m a s fue en el año 2 0 0 0 de 
365.8 l4. -ptas. , en la C o m u n i d a d Valen-
ciana de 7 l l . 5 9 7 . - p t a s . y en C o m u n i -
dades A u t ó n o m a s c o m o La Rioja, en 
964 .75 l . -p tas . 

d) Me jo ra de la gestión económi -
co-financiera. 

Gracias al nuevo m o d e l o de ges-
t i ó n p o d e m o s c i tar a t í tu lo de e j em-
plo, 2 resu l tados o b t e n i d o s en esta 
mater ia, c o n c r e t a m e n t e en mate r ia de 
recaudac ión, se ha m e j o r a d o la recau-
dac ión i n c r e m e n t a n d o la recaudac ión 
vo lun ta r ia en un 2 0 % l legando hasta el 
85%, la e jecut iva se ha i n c r e m e n t a d o 
en un 100% desde el p u n t o de par t i -
da en que nos encon t rábamos , l legan-
d o a un 4 0 % y p o r ú l t imo, la d o m i c i -
l iac ión, los r e c i b o s d o m i c i l i a d o s se 
i n c r e m e n t a r o n un 6 8 % l legado a un 
4 9 % del to ta l . Ello ha rep resen tado un 
m e n o r cos te que se ci f ra en - 7 0 % , 
d a d o q u e en 1995 la ges t ión de la 
recaudac ión vo lun ta r ia e jecut iva cos-
t aba al A y u n t a m i e n t o l7 ,5 mi l lones de 
pesetas. En 1999 pasó a costar 5 mi l lo-
nes de pesetas y 5,3 mi l lones de pese-
tas en el año 2000. 

RESULTADOS OBTENIDOS 

• Mejora de Recaudación. 

• Voluntaria +20% = (85%) 

• Ejecutiva +100% = (40%) 

• Domiciliado+ 68% = (49%) 

• Menor COSTE (-70%) : 
— 1995 17,5 millones pts 
— 1999 5 " " 

En el o t r o aspecto que nos in te-
resa destacar en ma te r ia e c o n ó m i c o -
f inanciera, se t r a ta de las grandes mag-
n i tudes económicas , d a d o que estas 
han m e j o r a d o sustanc ia lmente desde 
1995 hasta el año 2 0 0 0 . C o n c r e t a -
m e n t e el inmov i l i zado ha pasado de 
3.1 10 m i l l ones d e pesetas a 7 .385 
mi l lones de j un io de l 9 9 5 a d i c i embre 
de 2000 . El e n d e u d a m i e n t o con ban-
cos se ha reduc ido de 1.066 mi l lones 
a 1.005 mi l lones ( t en iendo en cuen ta 
que el Presupuesto se ha i nc remen ta -
d o en 4 0 0 mi l lones, pasando de un 
presupues to en 1995 de 1.423 mi l lo -
nes a un p resupues to en d i c iembre de 
2 0 0 0 de 1.816 mi l lones) . El superáv i t 
pasó de 6 mi l lones en l 9 9 5 a 25,54 
mi l lones en d i c i e m b r e de 2000 . Por 
ú l t imo, los resul tados de Tesorer ía se 
p u e d e n señalar que t a m b i é n se han 
m e j o r a d o sens ib lemente d a d o que en 
j un io de l 9 9 5 la Tesorer ía estaba en 
88 ,08 m i l l ones de pesetas m ien t ras 
que en d i c i embre de 2 0 0 0 se e n c o n -
t r a b a en 652,8 mi l lones de pesetas. 

1 2 1 



•a ra ;o 
ra o xm •s 

R E S U M E N E V O L U C I O N P R I N C I P A L E S M A G N I T U D E S 
E C O N O M I C A S ( E N M I L L O N E S D E PESETAS) 

§ 
U 
> 

® 
tfí 

! 
0) 
•o 
•o ra T3 
15 
O 

CONCEPTO JUNIO DICIEMBRE. 

1995 2000 
I nmov i l i zado 3 .110 ,4 7 3 8 5 , 1 0 

E n d e u d a m i e n t o c o n bancos 1.066,3 1005,40 

Porcen ta je e n d e u d a m i e n t o 

c o n bancos 16.57 % 0 8 , 6 0 % 

Superáv i t 6 25 ,54 

Resu l tado p r e s u p u e s t o 

(m i l l ones pts.) 53.5 131,8 

Tesorer ía 88,08 652 ,8 

(6 ,2%) (35 .9%) 

D e u d o r e s p e n d i e n t e s 1.111,1 796 ,31 

de c o b r o (78 ,1%) (43 ,9%) 

A c r e e d o r e s c.p. 498,1 600,1 

( 35%) ( 3 3 % ) 

P resupues to 1 9 9 5 - 2 0 0 0 1.423,0 1.816,5 

e) M e j o r a de los procesos e inno-
vación. 

La m e j o r a d e los p r o c e s o s se ha 
l l evado a c a b o f u n d a m e n t a l m e n t e c o n 
la i n n o v a c i ó n y la p a r t i c i p a c i ó n d e los 
t raba jado res .As í , p o d e m o s señalar q u e 
en 1997 se l l eva ron a c a b o 4 g r u p o s 
d e t r a b a j o d e reso luc i ón d e p r o b l e m a s 

en el q u e p a r t i c i p a r o n 18 e m p l e a d o s y 
e m p l e a d a s públ icas, en 1998 se p r e -
s e n t a r o n 7 P o n e n c i a s o G r u p o s d e 
T r a b a j o c o n un t o t a l d e 2 4 p a r t i c i p a n -
tes, en 1999 se p r e s e n t a r o n 8 P o n e n -
cias c o n 31 p a r t i c i p a n t e s y en el a ñ o 
2 0 0 0 se p r e s e n t a r o n 5 p o n e n c i a s c o n 
2 6 p a r t i c i p a n t e s . H e m o s d e resa l t a r 
q u e de l t o t a l d e 2 4 p o n e n c i a s , al 
m e n o s , se ha r e s u e l t o en 1 0 d e los 1 3 
p r o b l e m a s d e f i n i d o s c o m o p r i o r i t a r i o s 
en el l i s tado inicial d e p r o b l e m a s q u e 
se p l a n t e ó c o n los g r u p o s d e T raba jo , 
c o n la Encues ta d e c l i m a y el l is tado 
p r i o r i z a d o d e p r o b l e m a s e l a b o r a d o 
p o r los g r u p o s v o l u n t a r i o s d e d e t e c -
c i ó n d e p r o b l e m a s al in ic io de l p r o c e -
so. A l m i s m o t i e m p o , 12 d e las p o n e n -
cias p resen tadas son d e p rocesos . 

Ponencias Par t ic ipantes 
1 9 9 7 4 18 
1 9 9 8 7 2 4 
1 9 9 9 8 31 
2 0 0 0 5 2 6 

PROPUESTAS DEL PERSONAL 

o m 

c CD ^ 
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CD 

CD 
O 
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Q u e resue lven al m e n o s 10 d e los 
13 p r o b l e m a s de f in idos y 12 son de 
p r o c e s o s 

2 0 0 1 F o r m a c i ó n en m o d e l o 
E F Q M e in ic io d e au toeva luac ión , q u e 
de f ine p u n t o s fue r tes , areas d e m e j o a 
y acc iones de me jo ra . 

f) M e j o r a de las relaciones con los 
ciudadanos. 

En este aspec to p o d e m o s desta-
car la m e j o r a d e las re lac iones c o n los 
c i udadanos en re lac ión c o n el p u n t o 
an ter io r , re la t ivo a la i nnovac ión de los 
p rocesos . A s í p o d e m o s d is t ingu i r en 
p r i m e r lugar, el desa r ro l l o del A y u n t a -
m i e n t o V i r t u a l I n te rac t i vo ( C A V I ) , ela-
b o r a d o p o r los serv ic ios munic ipa les 
s o b r e la In t rane t del P royec to Infovil le. 
A s i m i s m o p a r t i c i p a m o s c o m o u n o d e 
los A y u n t a m i e n t o s p i l o t o en el P ro -
y e c t o P ISTA-Ven tan i l l a Ú n i c a de l 
M in is te r io de F o m e n t o y Min is te r io d e 
las A d m i n i s t r a c i o n e s Públicas pa ra la 
c reac ión d e un Regis t ro In te radmins i -
t r a t i v o Ú n i c o de las t res A d m i n i s t r a -
c iones , y en la e l a b o r a c i ó n d e un 
H i p e r c e n t r o d e I n f o r m a c i ó n A d m i n i s -
t ra t iva. C a t a r r o j a pa r t i c i pa con o t r o s 8 
A y u n t a m i e n t o s , 3 C o m u n i d a d e s A u t ó -
n o m a s y la A d m i n i s t r a c i ó n del Estado. 
A s i m i s m o p a r t i c i p a m o s en el Proyec-
t o CERES o Tar je ta del C iudadano , o lo 
q u e es lo m i smo , va l idez ju r íd ica de la 
f i r m a e lec t rón ica en las re lac iones te le -
má t i cas e n t r e los c i u d a d a n o s y la 
A d m i n i s t r a c i ó n . 

El A y u n t a m i e n t o t i e n e d i spon ib le 
un s e r v i d o r w a p ( te le fon ía móv i l ) de 
i n f o rmac ión . En el a ñ o 2 0 0 0 se p e r m i -
t i ó p o r p r i m e r a vez el pago a t r i b u t o s 
a t ravés d e I n te rne t y en los p r i m e r o s 
m e s e s de l a ñ o 2 0 0 2 se p r e t e n d e 
t e n e r p u e s t o en m a r c h a el desp l iegue 
e fec t i vo del c o n v e n i o c o n la Fábrica 
N a c i o n a l de M o n e d a y T i m b r e pa ra 
Tar je ta o f i r m a e lec t rón i ca q u e d o t e 
d e va l idez ju r íd ica a las t ransacc iones 
te lemát icas , a u n q u e desde 1999 apa-
rece i n te rac t i vo el A y u n t a m i e n t o V i r -
tua l , q u e p e r m i t e a los c i u d a d a n o s 
consu l t a r sus da tos personales , en las 
bases d e d a t o s reales ( o n l ine) q u e 
d i s p o n e el A y u n t a m i e n t o . 

En el a p a r t a d o c o n c r e t o d e m e j o -
ra d e las re lac iones c o n los c iudada-
nos, se ha d e des tacar la c reac ión y 
p o t e n c i a c i ó n de las Of ic inas d e Infor-
m a c i ó n y A t e n c i ó n al C i u d a d a n o , al 
C o n t r i b u y e n t e , al C o n s u m i d o r y a la 
Juventud, con la t e n d e n c i a hacia la c re-
ac ión d e una O f i c i na Integral de Infor-
m a c i ó n y A t e n c i ó n al C i u d a d a n o q u e 
se p o n d r á en m a r c h a en el a ñ o 2 0 0 2 
(ya están c o n t r a t a d o s los locales y se 
está c o n t r a t a n d o las in f raes t ruc turas) . 
A s í m i s m o se p r e t e n d e c rea r en estos 
p r i m e r o s meses del 2 0 0 2 un p u n t o 
d e a tenc ión y reg is t ro en el b a r r i o t r a -
d ic iona l y or ig inal de nues t ra c iudad, 
c o n c r e t a m e n t e en el an t i guo ayunta-
m i e n t o , c o n reg is t ro y a tenc ión abier -
t o mañanas y tardes. 

1 2 3 
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As im ismo , se han no rma l i zado una 
serie de p r o c e d i m i e n t o s y e l a b o r a d o 
manua les d e p rocesos , h a b i é n d o s e 
ca ta logado t o d o s los p r o c e d i m i e n t o s 
admin is t rat ivos y publ icados en el Bole-
tín Oficial de la Provincia, tal c o m o p re -
cep túa la Ley de Régimen Jurídico de 
las Admin is t rac iones Públicas, señalando 
q u e se t r a t a de u n o de los p r i m e r o s 
ayuntamientos , a juzgar p o r las sol ic i tu-
des que nos llegan desde diversos pun -
tos del t e r r i t o r i o nacional y q u e d i cho 
catá logo de p roced im ien tos se ha o f re -
c ido a la Consel ler ía de Adm in i s t r ac i ón 
Pública q u e m e j o r á n d o l o s a t ravés de 
un G r u p o de T r a b a j o c o n t é c n i c o s 
municipales y au tonóm icos publ icará un 
Ca tá logo de P roced im ien tos q u e pue -
da serv i r de m o d e l o , basándose en el 
del A y u n t a m i e n t o , para cualqu ier A y u n -
t a m i e n t o de la C o m u n i d a d o de Espa-
ña q u e lo solicite. 

As im i smo , se e l a b o r ó un Manual de 
Lenguaje y Comun i cac iones al e x t e r i o r 
pa ra d a r una imagen u n i f o r m e y un 
es t i lo d e c o m u n i c a c i ó n ú n i c o en el 
seno de t o d a la organización. A c t u a l -
m e n t e se está t raba jando en un manual 
de imagen c o r p o r a t i v a en para le lo con 
el desar ro l lo del plan estratégico. 

Por ú l t imo, se p u e d e señalar q u e se 
han eva luado las Of ic inas de I n f o r m a -
c ión y A t e n c i ó n al C i u d a d a n o c o n la 
t écn i ca del m i s t e r y s h o p e r y t a m b i é n 
c o n las encuestas d i rec tas a los c iuda-
danos pa ra la p e r c e p c i ó n de la cal idad 

del se rv i c io p res tado . 
2. Logros e x t e r n o s : imagen y 

alianzas 
En el a p a r t a d o d e logros ex te rnos , 

C a t a r r o j a se ha d e s q u i t a d o d e una 
imagen q u e p o r d e t e r m i n a d o s sucesos 
luc tuosos se ten ía de ella en la segun-
da m i t a d de los años 90, y a h o r a es 
mas b ien c o n o c i d a c o m o una c iudad 
digital, i n te rac t i va c o n sus c iudadanos, 
i n n o v a d o r a y de apl icación prác t i ca de 
las nuevas tecno logías . 

Así , se han r e c i b i d o visi tas en el 
A y u n t a m i e n t o p a r a c o m p r o b a r el 
es tado del Plan d e m e j o r a c o n t i n u a y 
s o b r e t o d o , del P royec to de A y u n t a -
m i e n t o V i r t u a l I n t e r a c t i v o s o b r e la 
base In t rane t de Infovi l le. Se han reci -
b i d o visitas, c o m o dec imos , t a n t o de 
A y u n t a m i e n t o s d e n u e s t r a C o m u n i -
dad , c o m o d e o t r a s C o m u n i d a d e s 
A u t ó n o m a s , c o m o de A y u n t a m i e n t o s 
y en t i dades d e países e u r o p e o s y de 
o t r o s con t inen tes . Sería largo de rela-
t a r y aparece en la M e m o r i a a la q u e 
nos r e m i t i m o s las o rgan izac iones q u e 
han v is i tado nues t ro A y u n t a m i e n t o , de 
España, de La t inoamér ica , de Á f r i c a y 
de As ia y de Europa. 

Esto ha supues to una ser ie de apa-
r ic iones en m e d i o s de c o m u n i c a c i ó n 
q u e reca l ca el pape l i n n o v a d o r de 
nues t ra o rgan izac ión en el m u n d o de 
la A d m i n i s t r a c i ó n Pública. 

En este sen t ido , el Plan de M e j o r a 
C o n t i n u a del A y u n t a m i e n t o d e Ca ta -
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r r o j a l 9 9 7 - 2 0 0 0 ha s i do p r e m i a d o 
c o n el le r P r e m i o de la I Edic ión de los 
P rem ios D i p u t a c i ó n del a ñ o 2 0 0 0 a 
La M e j o r G e s t i ó n Munic ipa l . 

El A y u n t a m i e n t o , a t r avés d e la 
D i r e c t o r a de Personal par t i c ipa activa-
m e n t e c o m o m i e m b r o del G r u p o de 
Recursos H u m a n o s de la Federac ión 
Española de Munic ip ios y Provincias. 

H e m o s p a r t i c i p a d o a s i m i s m o en 
f o r o s y p r o y e c t o s d e o t ras A d m i n i s -
t rac iones Públicas y aquellas ent idades 
públ icas y pr ivadas q u e han so l ic i tado 
nues t ra co labo rac ión . 

En j u n i o del a ñ o 2 0 0 0 se i n teg ró y 
pasó a f o r m a r p a r t e del C l u b de Cal i -
d a d c o m o soc io , s i e n d o el p r i m e r 
A y u n t a m i e n t o de la C o m u n i d a d Valen-
c iana q u e ingresa en el C l u b de Cal i -
dad d e la C o m u n i d a d Valenciana, soc io 
de l C l u b d e G e s t i ó n d e Ca l i dad de 
España y p o r t an to , de la Fundac ión 
E u r o p e a de la Cal idad. 

H e m o s p a r t i c i p a d o t a m b i é n en el 
Fo ro Un i ve rs i dad Pol i técnica - A y u n -
t a m i e n t o , de f o r m a activa. 

Por ú l t imo , y es de resaltar, q u e el 
A y u n t a m i e n t o ha suscr i to un c o n v e n i o 
c o n la D i p u t a c i ó n Provincial d e Va len-
cia pa ra la e x p o s i c i ó n de buenas prác-
ticas y para la co labo rac ión con la ent i -
d a d p r o v i n c i a l en el d e s a r r o l l o y 
e x t e n s i ó n de los p r o y e c t o s d e m e j o r a 
y cal idad q u e desde la de legac ión de 
a s e s o r a m i e n t o mun ic ipa l se requ ie ra , 
c o m p r o m e t i é n d o s e p o r p a r t e d e la 

D i p u t a c i ó n a f i nanc i a r en p a r t e al 
m e n o s , 2 años la au toeva luac ión con 
a r reg lo al m o d e l o E F Q M q u e el A y u n -
t a m i e n t o d e C a t a r r o j a t i e n e en las 
l íneas d e e j e c u c i ó n de l Plan 2 0 0 0 -
2 0 0 5 y q u e está en fase de c o n t r a t a -
c ión pa ra la au toeva luac ión del 2001 
en es te m o m e n t o . 

III. P L A N 2 0 0 0 - 2 0 0 5 . 
M e d i a n t e el Plan 2 0 0 0 - 2 0 0 5 , a p r o -

b a d o p o r el Pleno del A y u n t a m i e n t o el 
10 de e n e r o del a ñ o 2 0 0 1 , se pre ten-
de a b o r d a r la Fase II del Plan de 
1997, mediante la planificación estra-

tégica y fijación de objet ivos y el diag-
nóst ico e x t e r n o del nivel de calidad 
de los servicios. C o n es to se pers igue 
desde el p u n t o d e v is ta de la o rgan i -
zac ión la cal idad, ef icacia y ef ic iencia 
d e los serv ic ios y desde el p u n t o de 
v is ta de l persona l , el es tab lec im ien to 
d e un s i s t e m a d e i n c e n t i v o s y el 
a u m e n t o de la sat isfacción y la cons ta -
t ac i ón del logro. El i n s t r u m e n t o c o n el 
q u e se p r e t e n d e l levar a c a b o es te 
Plan es con las au toeva luac iones anua-
les c o n a r r e g l o al m o d e l o E.F.Q.M. 
P o d e m o s dec i r q u e los ob je t i vos del 
plan 2 0 0 0 - 2 0 0 5 son a d o p t a r el m o d e -
lo de la E F Q M c o m o re fe ren te pa ra la 
imp lan tac ión d e un s is tema integral de 
ges t ión d e la cal idad t o ta l en la o rga -
n izac ión mun ic ipa l , i m p l a n t a n d o gra-
d u a l m e n t e c o n a u t o e v a l u a c i o n e s 
anuales d u r a n t e 3 años pa ra l levar la 
a u t o e v a l u a c i ó n e x t e r n a en el a ñ o 
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2 0 0 4 . En es te s e n t i d o las l íneas de 
acción de l Plan 2 0 0 0 - 2 0 0 5 , tal c o m o 
a p a r e c e n en la M e m o r i a y f u e r o n 
a p r o b a d o s p o r el A y u n t a m i e n t o P leno 
p o r u n a n i m i d a d son los siguientes: 

1. C o m u n i c a c i ó n in terna y e x t e r -
na del Plan.Ya e f e c t u a d o m e d i a n t e un 
plan d e c o m u n i c a c i ó n i n t e r n a y e x t e r -
na de l plan. 

2. La ex tens ión del Plan de 1997 a 
aque l los g r u p o s d e la A d m i n i s t r a c i ó n 
en los q u e t o d a v í a n o se h u b i e r a ini-
c iado, c o m o es el caso d e la po l ic ia 
local en c u y o e q u i p o ya se han inicia-
d o los t r a b a j o s d e i m p l a n t a c i ó n del 
Plan 1997. Se ha rea l i zado ya un lista-
d o p r i o r i z a d o d e p r o b l e m a s del se rv i -
cio, una n u e v a v a l o r a c i ó n d e pues tos 
d e t r a b a j o y la c reac ión d e la Policía de 
Barr io , e n t r e o t r a s cuest iones. 

3. Evaluación de servicios por los 
ciudadanos. D e m o m e n t o se han eva-
luado los serv ic ios p o r los c iudadanos 
d e f o r m a d i r e c t a en las Of i c inas d e 
In fo rmac ión y A t e n c i ó n al C iudadano. 
H a y q u e señalar q u e o t r o s serv ic ios 
c o m o los serv ic ios soc io-cutura les y el 
se r v i c i o d e Educac ión d e Personas 
Adu l tas v iene s iendo eva luado p o r sus 
usuarios desde hace var ios años. Lo que 
se p r e t e n d e es eva luar d e t e r m i n a d o s 
servicios hasta llegar a la evaluación tota l 
de los serv ic ios p o r los c iudadanos. 

4. L iderazgo y esti lo d i rect ivo del 
mode lo . C o m o q u i e r a q u e el p r i m e r 
c r i t e r i o de l M o d e l o E F Q M es el l ide-

razgo y, sin l i de razgo po l í t i co y p r o f e -
sional n o se p u e d e d a r la imp lan tac ión 
d e un s is tema d e ges t ión d e cal idad 
basada en el m o d e l o E F Q M en el Plan 
2 0 0 0 - 2 0 0 5 se segui rá p o t e n c i a n d o la 
f o r m a c i ó n d e un es t i l o c o m ú n d e 
d i r e c c i ó n y la eva luac ión d e esti los. En 
es te s e n t i d o y a se ha r e a l i z a d o un 
i m p o r t a n t e es fue rzo f o r m a t i v o en el 
a ñ o 2 0 0 1 . 

5. Plan de Formación en el modelo. 
Los Planes d e f o r m a c i ó n d e esta 

e t a p a han d e ser d e a c u e r d o c o n las 
est rategias q u e se p r e t e n d e n . En este 
s e n t i d o la p r i m e r a m e d i d a d e f o r m a -
c ión d u r a n t e el a ñ o 2001 ha s ido un 
exhaus t i vo y de ta l l ado Plan d e F o r m a -
c ión en el m o d e l o E F Q M según los 
d i s t i n t o s n ive les d e r e s p o n s a b i l i d a d 
q u e se o s t e n t a en los e q u i p o s d e la 
A d m i n i s t r a c i ó n . 

6. G e s t i ó n p o r procesos. Se p r e -
t e n d e la iden t i f i cac ión d e los p r o c e s o s 
clave y los p r o c e s o s d e a p o y o pa ra 
g e s t i o n a r los p r o c e s o s d e la f o r m a 
más ef ic iente. 

7. Plan estratégico de la ciudad. El 
Plan es t ra tég ico c o m o plan q u e marca 
el n o r t e del Plan de Cal idad ha de in te-
g ra r en una v is ión ún ica a t o d o el c o n -
j u n t o d e acc iones s o b r e el mun ic ip io , 
r e c o g i e n d o la o p i n i ó n y las expec ta t i -
vas del c iudadano, es decir, de f i n i endo 
la cal idad d e los serv ic ios te r r i to r ia les , 
personales o d e in f raes t ruc tu ra q u e los 
c iudadanos desean, d e f o r m a q u e pe r -
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m i t a c o n c e n t r a r los esfuerzos d e ges-
t i ó n en las áreas y serv ic ios clave que 
los p r o p i o s c iudadanos def inan. 

En es te s e n t i d o los c r i t e r i o s de l 
Plan Es t ra tég ico han d e o b e d e c e r a 
un c r i t e r i o d e p a r t i c i p a c i ó n ( d e b e 
r e c o g e r e i n teg ra r los c r i t e r i os y p u n -
t o s de v is ta d e los c iudadanos) , a un 
c r i t e r i o d e c o n s e n s o ( d e b e ser acep-
t a d o y a s u m i d o p o r los e j ecu to res del 
m i s m o ) , a un c r i t e r i o de sosten ib i l idad 
(sus p l a n t e a m i e n t o s han de ser respe-
t u o s o s y c o h e r e n t e s c o n la A g e n d a 
21 ) y p o r ú l t imo , ha de t e n e r un e n f o -
q u e hacia la Ca l idad t o ta l y la m e j o r a 
con t i nua , al r e c o g e r las expec ta t i vas 
d e los c iudadanos se c o n v i e r t e , e n t r e 
o t ras cosas, en la m e d i d a de la calidad. 

H e m o s de señalar q u e ya se ha lle-
v a d o a c a b o el I Fo ro C i u d a d a n o o 
A s a m b l e a d e Par t i c ipac ión C i u d a d a n a 
c o n inv i tac ión persona l a cada una de 
las famil ias q u e res iden en el mun ic i -
p io , y en es te m o m e n t o se es tán 
d e s a r r o l l a n d o los g r u p o s d e t r a b a j o 
d e c iudadanos, a g r u p a d o s en t res b lo -
ques de mater ias, t e r r i t o r i o , cal idad de 
v i da y e c o n o m í a . 

8. N u e v o m o d e l o de gest ión 
c o h e r e n t e con la mis ión, v is ión y 
va lo res del Plan es t ra tég ico : D e l 
resu l t ado de las conc lus iones del plan 
es t ra tég ico mun ic ipa l p u e d e ser nece-
sar io a justar el m o d e l o de ges t ión a la 
mis ión, v is ión y va lo res q u e def ina el 
p r o p i o p lan e s t r a t é g i c o , l l e v a n d o a 

c a b o los c a m b i o s q u e f ue ran necesa-
r ios en el seno de la organ izac ión. 

9 .Autoeva luac ión en el año 2001: 
La au toeva luac ión d e a c u e r d o c o n el 
m o d e l o E F Q M , se es tá l l e v a n d o a 
cabo, c o n el a p o y o de una c o n s u l t o r a 
especial izada. Será la p r i m e r a a u t o e -
v a l u a c i ó n c o n a r r e g l o al m o d e l o 
E F Q M q u e d e t e c t a r á los p u n t o s fue r -
tes y las áreas d e m e j o r a de la o rgan i -
zac ión así c o m o d iseñará los planes de 
acc ión pa ra la m e j o r a . En este caso, la 
p r i m e r a au toeva luac ión se lleva a cabo 
c o n la asistencia t écn i ca d e un consu l -
t o r espec ia l izado e x t e r n o p o r g r u p o s 
d e t r a b a j o i n te rd i sc ip l i na res y c o m -
pues tos p o r m i e m b r o s del C o m i t é de 
D i r e c c i ó n , d e los C o o r d i n a d o r e s de 
Equ ipo y del C o m i t é de Cal idad. 

10. Plan de Ca l idad Tota l según 
d iagnós t i co de la p r i m e r a au toeva lua -
c i ón y a u t o e v a l u a c i o n e s p o s t e r i o r e s 
en el 2 0 0 2 y en el 2003 : Se p r e t e n d e 
q u e según el d iagnós t i co d e la p r i m e -
ra au toeva luac ión se e l a b o r e un plan 
d e cal idad, es decir, un plan de acc ión 
q u e desar ro l l e y p o t e n c i e los p u n t o s 
f u e r t e s y l leve a c a b o las acc iones de 
m e j o r a necesar ias en los p u n t o s déb i -
les o áreas de me jo ra . Este p r o c e s o se 
p r e t e n d e r e p e t i r c o n au toeva luac io -
nes c o n a r r e g l o al m o d e l o E F Q M 
e n t r e los años 2 0 0 2 y 2003 . 

11. Evaluación e x t e r n a en el 2 0 0 4 
y presentación al p r e m i o E F Q M en 
2 0 0 5 : D e s p u é s de 3 años de au toeva -
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luac ión c o n el m o d e l o E F Q M , se p r e -
t e n d e c o m o o b j e t i v o l levar a cabo una 
eva luac ión e x t e r n a en el a ñ o 2 0 0 4 y 
p o d e r p resen ta rse al p r e m i o E F Q M 
en el a ñ o 2005 . La presentac ión al p re -
m i o n o es un o b j e t i v o en sí m i s m o 
s ino un f o c o de a t racc ión hacia el q u e 
e n c a m i n a r las eva luac iones y los pla-
nes de acc ión, d a d o q u e focal izan las 
buenas acc iones d e a c u e r d o c o n los 
c r i t e r i o s y s u b c r i t e r i o s de l m o d e l o 
E F Q M . 

IV. F U N C I O N A M I E N T O O P E R A -
T I V O : EL C O M I T É D E D I R E C C I Ó N 
Y EL C O M I T É D E C A L I D A D 

Para el desa r ro l l o de l Plan de Cal i -
dad o Plan de M e j o r a 2 0 0 0 - 2 0 0 5 se 
han es tab lec ido dos nuevos ó r g a n o s 
de d i recc ión y s o p o r t e al desa r ro l l o 
o p e r a t i v o de d i c h o plan. 

1. El C o m i t é de D i recc ión 
El C o m i t é de D i r e c c i ó n está c o m -

puesto , c o m o su p r o p i o n o m b r e indi-
ca, p o r los D i r e c t o r e s de serv ic io , el 
Sec re ta r i o y el I n t e r v e n t o r de la C o r -
po rac ión . 

T i e n e n c o m o func iones las siguien-
tes: 

- Se t r a t a de un f o r o d e c o m u n i c a -
c ión y c o o r d i n a c i ó n de las d i recc iones 
de serv ic ios mun ic ipa les y de los p r o -
pios serv ic ios munic ipales. 

- Planifica y e jecu ta las acc iones del 
Plan d e M e j o r a 2 0 0 0 - 2 0 0 5 . 

- Efectúa el segu im ien to de los pla-

nes, ob je t i vos , resu l tados y desv iac io-
nes en el desa r ro l l o del plan. 

- E fec túa la c o o r d i n a c i ó n c o n el 
C o m i t é d e Ca l i dad en el d e s a r r o l l o 
del plan. 

El o b j e t i v o pr inc ipa l del C o m i t é de 
D i r e c c i ó n es la a d o p c i ó n del m o d e l o 
E F Q M c o m o re fe ren te pa ra la imp lan-
t ac i ón de un s is tema integral de ges-
t i ó n de la cal idad to ta l en el á m b i t o de 
la ges t ión munic ipal . 

2. El C o m i t é de Cal idad 
El C o m i t é de Ca l idad lo c o m p o -

n e n 9 p e r s o n a s e leg idas p o r los 
e m p l e a d o s y e m p l e a d a s mun ic ipa les 
en f u n c i ó n d e los d is t in tos serv ic ios 
q u e i n t e g r a n la e s t r u c t u r a o r g á n i c a 
munic ipa l , t e n i e n d o en c u e n t a q u e le 
c o r r e s p o n d e un r e p r e s e n t a n t e p o r 
cada 20 t r a b a j a d o r e s o t r a b a j a d o r a s 
de cada serv ic io . A l Serv ic io d e U r b a -
n i s m o e I n f r a e s t r u c t u r a s le c o r r e s -
p o n d e n 3 m i e m b r o s , al S e r v i c i o d e 
Policia Local 2 m i e m b r o s , a la ag rupa-
c ión del Serv ic io de Personal y Régi-
m e n I n t e r i o r c o n el d e D e s a r r o l l o 
Local y Ca l idad l m i e m b r o , a los Ser-
v ic ios d e Tesorer ía, I n fo rmá t i ca y Esta-
dística, G e s t i ó n T r i bu ta r i a e I n t e r v e n -
c ión le c o r r e s p o n d e o t r o m i e m b r o s , y 
p o r ú l t imo, al Serv ic io de Cu l tu ra , Edu-
cac ión y B ienes ta r Social le c o r r e s -
p o n d e n 2 m i e m b r o s . 

La e l e c c i ó n d e los m i e m b r o s se 
l leva a c a b o c o n un s is tema a p a r t i r 
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del cual t o d o el pe rsona l p u e d e ser 
c a n d i d a t o al C o m i t é d e Ca l idad y en 
v o t a c i ó n se el igen s o b r e cand ida tos 
n o a u t o e x c l u i d o s . Es decir , son cand i -
d a t o s t o d o s los e m p l e a d o s y e m p l e a -
das munic ipa les , salvo los n o exc lu i -
dos. La e lecc ión se ha e f e c t u a d o ya, y 
el C o m i t é d e Ca l idad se ha r e u n i d o 
p e r i ó d i c a m e n t e en d ive rsas ocas i o -
nes, t e n i e n d o c o m o f u n c i o n e s las 
s iguientes: 

- Es un m e d i o de pa r t i c i pac ión d e 
los t r a b a j a d o r e s y t r aba jado ras en la 
me jo ra . 

- R e c o g e , e l a b o r a y p r o p o n e al 
C o m i t é d e D i r e c c i ó n los e q u i p o s de 
t r a b a j o pa ra el desa r ro l l o d e p r o p u e s -
tas de me jo ra . 

- Sigue y eva lúa el desa r ro l l o y apli-
cac ión d e los planes d e m e j o r a en los 
d i fe ren tes d e p a r t a m e n t o s . 

- Recoge las pos ib les d is func iones 
e i n f o r m a s o b r e ajustes necesar ios. 

- Ana l i za planes y real iza p r o p u e s -
tas pun tua les o marco . 

V C R O N O G R A M A 
El d e s a r r o l l o o desp l iegue de las 

acc iones pa ra l levar a c a b o la e jecu-
c ión del plan se c o n t i e n e a m o d o de 
c r o n o g r a m a q u e p u e d e aprec ia rse en 
la ú l t ima página del d o c u m e n t o d e la 
m e m o r i a del plan. En d i c h o d o c u m e n -
t o apa recen las 11 líneas d e ac tuac ión 
del plan c o n un desp l iegue de fechas, 
y es f u n c i ó n del C o m i t é de D i r e c c i ó n 
el a juste y c o n c r e c i ó n d e ese desp l ie -

gue en las acciones necesarias para lle-
v a r a c a b o la e jecuc ión d e las 11 líne-
as de actuac ión. 

En este m o m e n t o se puede decir 
que ya se está t raba jando en la línea 
1. El Plan se ha c o m u n i c a d o , de acuer -
d o c o n un p lan d e c o m u n i c a c i o n e s 
e s t a b l e c i d o al e fec to , t a n t o i n t e r n a -
m e n t e c o m o e x t e r n a m e n t e , m e d i a n t e 
e x p o s i c i ó n a cada u n o d e los d is t in tos 
serv ic ios de la o rgan izac ión munic ipa l 
y c o n d i fus ión e x t e r n a a t ravés de El 
Per iód ic o p e r i ó d i c o mun ic ipa l q u e se 
d i s t r i b u y e en la p o b l a c i ó n y o t r o s 
m e d i o s d e c o m u n i c a c i ó n social. 

En la línea 2, es decir, la e x t e n -
sión del plan 9 7 a t o d o el personal , 
se está l levando a cabo. D u r a n t e el 
a ñ o 2001 en el á m b i t o del Serv ic io de 
la Pol icia Local y d u r a n t e el a ñ o 2 0 0 2 
se desa r ro l l a rá en el á m b i t o d e la 
Br igada d e O b r a s y pe rsona l o p e r a t i -
vo . A e s t o s e f e c t o s , p o r lo q u e se 
re f ie re a la Policía se rea l izó en el a ñ o 
2 0 0 1 , la p r i m e r a e n c u e s t a d e c l ima y 
d e eva luac ión de est i lo d i rec t i vo , se 
ha c r e a d o la pol ic ía d e ba r r i o , c o m o 
f o r m a d e ace rca r es te c u e r p o al c iu-
dadano , se e l a b o r ó la n u e v a re lac ión 
d e pues tos d e t r aba jo , se han cons t i -
t u i d o g r u p o s vo lun ta r i os de de tecc ión 
d e p r o b l e m a s y al m i s m o t i e m p o par -
t i c ipan en acc iones d e la segunda fase 
c o m o el c o m i t é d e cal idad, p lan de 
f o r m a c i ó n mun ic ipa l y au toeva luac ión 
E F Q M . 
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Respecto a la línea 3 o Evaluación 
de servicios p o r los ciudadanos, se 
han eva luado p o r encuestas c iudada-
nas y p o r la t écn i ca del " m i s t e r y s h o p -
p e r " las c i nco Of ic inas d e I n f o rmac ión 
y A t e n c i ó n al c i u d a d a n o , t a n t o las 
genera les c o m o las especial izadas de 
q u e d i s p o n e el A y u n t a m i e n t o , y se ha 
l levado a c a b o t a m b i é n la eva luac ión 
p o r los c i u d a d a n o s d e los se rv i c i os 
munic ipa les, a t ravés de los t r a b a j o s 
p r e p a r a t o r i o s del Plan Estratégico. 

R e s p e c t o a la l ínea 4, ya se ha 
d i c h o se sigue la fo rmac ión en lide-
razgo y esti lo d irect ivo de acuerdo 
con el m o d e l o E F Q M pa ra el e q u i p o 
d i rec t i vo munic ipa l c o n la real ización 
de un c u r s o especí f ico pa ra d i rec t i vos 
en el m o d e l o E F Q M . A s í m i s m o c o n -
t i n u a la po l í t ica de q u e a cada nueva 
e d i c i ó n de l m á s t e r d e d i r e c c i ó n y 
g e r e n c i a p ú b l i c a d e la U n i v e r s i d a d 
Pol i técnica de Va lenc ia acuda un d i rec -
t o r o d i r e c t o r a de serv ic io. 

Por lo q u e se re f iere a la línea 5, 
d u r a n t e el a ñ o 2001 se ha l levado a 
c a b o un i m p o r t a n t e esfuerzo f o r m a -
t ivo en el m o d e l o E F Q M pa ra la prác-
t i c a t o t a l i d a d d e la o r g a n i z a c i ó n , 
desa r ro l l ándose cu rsos en f u n c i ó n del 
nivel de responsab i l idad q u e se o s t e n -
t e en la misma. C o n c r e t a m e n t e se han 
l levado a cu rsos de p r o c e s o s y h e r r a -
mientas, de cal idad t o ta l nivel básico y 
de m o d e l o E F Q M Excelencia. 

El desa r ro l l o de la línea 6, Gest ión 

p o r procesos, d e p e n d e r á del resul ta-
d o de la p r i m e r a au toeva luac ión aun-
q u e se p u e d e seña la r q u e y a c o n 
c a r á c t e r p r e v i o se han d e s a r r o l l a d o 
a lgunos p rocesos f r u t o de ponenc ias 
o g r u p o s d e t r a b a j o de m e j o r a . C o n -
c r e t a m e n t e y a t í t u l o d e e j e m p l o se 
p u e d e c i ta r la p r i m e r a e x p e r i e n c i a de 
o b j e t i v o s , p r o c e s o s y a t r i b u c i ó n de 
p r o p i e t a r i o s de p rocesos , asoc iados 
además a incent ivos p o r resul tados, en 
el se rv i c io de ges t ión t r i bu ta r ia , q u e 
q u i e r e e x t e n d e r s e c o m o p i l o t o o 
m o d e l o p a r a los d e m á s s e r v i c i o s 
munic ipa les 

La línea 7 relativa al Plan Estraté-
gico de la ciudad, se está desar ro l lan-
d o m e d i a n t e la c o n t r a t a c i ó n l levada a 
cabo hace unos meses de una e m p r e -
sa c o n s u l t o r a q u e ya está l levando a 
cabo los t raba jos relat ivos al Plan Estra-
tég i co de la c iudad, y c o m o se ya ha 
d icho, se ha c e l e b r a d o ya el 1er Foro 
c i u d a d a n o y se están r e u n i e n d o los 
g r u p o s de t r a b a j o de c iudadanos para 
la def in ic ión del m o d e l o de ciudad. 

Respecto a la línea 8, el modelo de 
gestión deberá adecuarse a la misión, 
visión y valores del plan estratégico, po r 
lo que se difiere a resultas del mismo. 

La autoevaluación en el año 2001 
que es la línea 9 de actuación, se está 
l l e v a n d o a c a b o c o n r e u n i o n e s p o r 
g r u p o s estab lec idos d e a c u e r d o con la 
c o n s u l t o r a , p a r a d e a c u e r d o c o n el 
m o d e l o es tab lecer los p u n t o s fue r tes , 



las áreas de m e j o r a y las acc iones y los 
planes d e me jo ra . 

Los puntos o líneas 10 y 11 del 
plan se llevarán a cabo en los próx i -

mos años, ya que se t r a t a de au toe -
valuaciones del año 2 0 0 2 y del 2 0 0 3 
y la evaluación e x t e r n a del 2 0 0 4 . 

1 3 1 
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Intervención de Miguel Udaondo. 
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La administ rac ión para el c iudadano: 
Una nueva f i losofía 

MIGUEL UDAONDO 
Presidente del Comité Ejecutivo del Club Gestión de Calidad 

B u e n o s días, q u i e r o a g r a d e c e r a la 
Jun ta d e Cast i l la y L e ó n la inv i tac ión 
q u e m e han h e c h o p a r a p o d e r i n te r -
c a m b i a r nues t ras e x p e r i e n c i a s s o b r e 
cal idad. 

Q u i z á s u s t e d e s se p r e g u n t e n q u é 
hace u n a p e r s o n a c o m o y o a j ena a 
las A d m i n i s t r a c i o n e s Públ icas hab lan -
d o d e es te t e m a , t e n i e n d o en c u e n t a 
q u e m i a c t i v i d a d p r o f e s i o n a l se 
d e s a r r o l l a e n un á m b i t o d i s t i n t o al 
suyo . U n a d e las i deas q u e q u i e r o 
t r a n s m i t i r l e s es q u e es en es te i n t e r -
c a m b i o d e e x p e r i e n c i a s d o n d e es tá la 
c lave de l é x i t o . 

La C a l i d a d d e los s e r v i c i o s q u e 
o f r e c e n las A d m i n i s t r a c i o n e s Públ icas 
es esencia l en el m o m e n t o p r e s e n t e . 
El P res iden te d e u n a C o m u n i d a d d i j o 
en su d i scu r so d e i nves t i du ra : " En ten -
d e m o s la ca l idad c o m o c o m p r o m i s o 
c o n el c i u d a d a n o a u t é n t i c o c l i en te d e 
los se rv i c ios púb l i cos y p r inc ipa l o b j e -
t i v o d e t o d a ac t i v idad adm in i s t r a t i va " . 
Q u e los p r o t a g o n i s t a s p o l í t i c o s se 
i m p l i q u e n en es tos t e m a s , es u n a b u e -
na señal q u e v i e n e a r e f o r z a r el c a m i -
n o in i c iado p o r el M i n i s t e r i o d e A d m i -
n i s t rac iones Públicas. 

C o m o e x p u s e a n t e r i o r m e n t e es 
i m p o r t a n t e n o só lo sen t i r se imp l i ca -
d o s en es tos t e m a s , s ino q u e a d e m á s 
d e b e m o s a p r e n d e r d e o t r a s e x p e -
r iencias. Estoy h a b l a n d o d e b e n c h m a r -
king. Si ana l i zá ramos las d is t in tas p rác -
t icas q u e d u r a n t e es tos días nos han 
t r a n s m i t i d o E n t i d a d e s L o c a l e s y 
C o m u n i d a d e s A u t ó n o m a s , v e r í a m o s 
q u e t o d a s las iniciat ivas e m p r e n d i d a s 
son vál idas y q u e si las u n i é r a m o s c o n -
segu i r íamos un m o d e l o más c o m p l e t o , 
q u e a su vez p o d r í a m o s m e j o r a r 

En es tos ú l t i m o s s ie te años he t r a -
b a j a d o c o m o D i r e c t o r d e Ca l i dad d e 
u n a e m p r e s a d e T e l e c o m u n i c a c i o n e s , 
después d e h a b e r pasado p o r d ist intas 
o rgan i zac i ones en las q u e he e j e r c i d o 
s i e m p r e t r a b a j o s en re lac ión c o n los 
t e m a s d e Ca l idad . T o d o s los pues tos 
m e han a p o r t a d o c o n o c i m i e n t o s q u e 
m e han s e r v i d o en mi t r a y e c t o r i a p r o -
fes ional . 

Pa ra i l u s t r a r lo b e n e f i c i o s o q u e 
p u e d e n resu l ta r las técn icas d e b e c h -
m a r k i n g les v o y a r e c o r d a r l o q u e 
h i c i e r o n los n o r t e a m e r i c a n o s e n el 
d e s e m b a r c o d e N o r m a n d í a . Las t r o -
pas amer i canas ten ían a n t e sí un f u e r -
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t e desafío, había q u e m o v e r a mi les de 
h o m b r e s c o n su av i tua l lamiento , t an -
ques, vehículos, etc... N u n c a hasta ese 
m o m e n t o se había h e c h o algo parec i -
do . ¿Saben us tedes de q u i é n a p r e n -
dieron?, A p r e n d i e r o n del c i r co Rinflin. 
Los t r aba jado res del c i r co mov i l i zaban 
t o d a una i n f r aes t ruc tu ra pa ra que , de 
un día pa ra o t r o , se p u d i e r a m o n t a r el 
espec tácu lo . 

H a y cosas q u e s ó l o se a p r e n d e 
o b s e r v a n d o . Para m í la idea de las cua-
t r o " C e s " q u e pasaré a e x p o n e r l e s 
ahora , ref leja c u a t r o p u n t o s q u e d e b e -
m o s t e n e r en c u e n t a c u a n d o a b o r d a -
m o s planes de cal idad. 

LAS 4 C ' S 
1 C l ien te (C iudadano) 
2 C o m p e t e n c i a (¿la tenemos?) 
3 C a m b i o 
4 C o s t e de la Mala Cal idad 
La p r i m e r a "c" nos habla del c l ien-

t e o el c i u d a d a n o , p o r q u e nues t ras 
organizac iones t i enen q u e m o v e r s e en 
f u n c i ó n de lo q u e d e m a n d a n nues t ros 
co lect ivos. 

La segunda "c" es la c o m p e t e n c i a . 
Este a p a r t a d o lo p o n g o c o m o p r o v o -
cación. ¿Tienen ustedes competenc ia? . 
Si e x a m i n a m o s el f u n c i o n a m i e n t o de 
las A d m i n i s t r a c i o n e s Públ icas p o d e -
m o s c o n c l u i r q u e los se rv i c i os q u e 
o f recen han t e n i d o la c o m p e t e n c i a del 
p a r t i d o de la opos i c i ón , p e r o es q u e 
los e m p l e a d o s púb l i cos t a m b i é n irán 
s in t i endo esa c o m p e t e n c i a . Expe r i en -
cias c o m o los p r e m i o s a la Ca l idad en 

la e n s e ñ a n z a d e m u e s t r a n q u e a lgo 
está c a m b i a n d o en la c o n c e p c i ó n q u e 
se t i e n e d e s e r v i c i o p ú b l i c o . En un 
m o m e n t o en q u e la ra t io de a l u m n o s 
ha descend ido , los c e n t r o s educa t i vos 
se ven en la necesidad de cap ta r a lum-
n a d o y es to só lo se p u e d e hace r o f r e -
c i e n d o unas p res tac iones q u e satisfa-
gan al c iudadano. 

Lo m i s m o ha o c u r r i d o en C o r r e o s 
an te el auge de las empresas de m e n -
sajería, o c o n A E N A d o n d e rec ien te -
m e n t e se h izo la e n t r e g a del p r e m i o a 
la Ca l idad y la Excelencia. 

La siguiente "c" es el c a m b i o . T o d o 
está en cons tan te evo luc ión ; el m u n d o 
e m p e z ó a c a m b i a r c u a n d o c a y ó el 
m u r o de Berl ín y el s is tema sov ié t ico. 
C u a n d o hab lo de c a m b i o s n o se t r a t a 
só lo del aspec to e x t e r i o r d e nues t ros 
serv ic ios, s ino t a m b i é n de los p r o p i o s 
c o n c e p t o s s o b r e los q u e se sustentan 
nuest ras acciones. En este m o m e n t o 
un 7 0 % de mi t i e m p o en la e m p r e s a 
lo es toy d e d i c a n d o a la RSC, Respon -
sabi l idad Social C o r p o r a t i v a . El é x i t o 
d e u n a e m p r e s a se s u s t e n t a en 
m u c h o s pilares, p e r o hoy en día resul-
t a d e t e r m i n a n t e la imagen q u e u n o 
t r asm i te . Reco rda rán q u e hace unos 
años una e m p r e s a q u e fab r i caba zapa-
til las t u v o muchas pérd idas al a i rearse 
q u e sus p r o d u c t o s e r a n e l a b o r a d o s 
p o r n iños del le jano O r i e n t e en c o n -
d ic iones de semiesclav i tud. 

H o y en día las empresas buscan, 
c o m o una línea más de su po l í t ica y 
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estrategia, la i n teg rac ión en un m u n d o 
más socia l , f o m e n t a n d o ac t i v i dades 
q u e r e d u n d e n en un benef i c io pa ra el 
m e d i o a m b i e n t e y la s o c i e d a d en 
general . 

La ú l t ima "c" es la d e cos tes . 
Empresas y A d m i n i s t r a c i o n e s Publicas 
e s t a m o s su jetos a unos p resupues tos . 
C u a n d o fu i D i r e c t o r d e Ca l i dad de 
Bank in te r a p r e n d í de la Banca y d e mi 
D i r e c t o r G e n e r a l , q u e m e dec ía 
"M igue l , t ú lo q u e t ienes q u e hacer es 
más con menos , c o n t i n u a d a m e n t e " . Se 
t r a t a de consegu i r resu l tados, q u e las 
cosas se hagan más dep r i sa , c o n 
m e n o s esfuerzo y, con la m e j o r imagen 
d e cal idad, es decir, más c o n m e n o s 
c o n t i n u a d a m e n t e . Parece impos ib l e , 
p e r o se p u e d e si o p t i m i z a m o s t o d o s 
nues t ros recursos. 

H a y u n a f rase d e G a l i l e o Gal i le i 
c o n la q u e m e gus ta i l us t ra r mis 
ponenc ias y q u e p o n e de man i f ies to 
algo en lo q u e y o insisto m u c h o . Mi 
e x p o s i c i ó n y las o t r a s q u e se han 
desa r ro l l ado es tos días n o nos ense-
ñan a hacer cal idad, p e r o t r a n s m i t e n 
u n a ser ie d e ideas q u e nos p u e d e n 
hacer re f lex ionar s o b r e a lgunos aspec-
t o s de nuest ras organ izac iones. 

"No se puede enseñar algo a un 
hombre. Sólo se le puede ayudar a des-
cubrirlo en su interior". 

Galileo Galilei 

U n a de las ideas q u e q u i e r o t rans -
m i t i r l es es la r azón pa ra m o v e r s e y 

o f r e c e r cal idad a los cl ientes. Para m í 
hay c u a t r o p u n t o s q u e ref le jan m u y 
b ien ese p o r q u é : 

• A u m e n t a r la e f i c ienc ia d e la 
O r g a n i z a c i ó n 

• C o n s e g u i r m a y o r sat isfacción de 
los cl ientes. 

• C o n s t r i b u i r a e l im ina r el d e s c o n -
t e n t o i n te rno , la abul ia o la apatía q u e 
invade a m u c h o s emp leados . 

• C o n o c e r m e j o r las expecta t ivas y 
quejas d e los cl ientes. 

O t r a idea q u e q u i e r o t rasmi t i r l es 
es q u e los p r o b l e m a s se d e t e c t a n 
c o m o si f ue ran la p u n t a de un iceberg, 
p e r o p a r a e n c o n t r a r las ra ices d e 
és tos hay q u e bucear, hay q u e aden -
t r a r s e aguas abajo, p o r q u e el 9 0 % de 
los p r o b l e m a s n o son v is ib les. Lo 
d i v e r t i d o es buscar, p o r q u e e n c o n t r a r 
las d i f icu l tades q u e nos i m p i d e n avan-
zar y superar las nos serv i rá a n o s o t r o s 
y a nues t ros e q u i p o s de m o t i v a c i ó n y 
sat isfacción persona l . 

T o d o lo q u e estos días les han c o n -
t a d o d e m o d e l o s d e e x c e l e n c i a y 
a u t o e v a l u a c i o n e s nos s e r v i r á c o m o 
h e r r a m i e n t a de t r a b a j o pa ra bucear, 
escarbar y o b t e n e r me jo ras , en def in i -
t i va pa ra pasárse lo bien, d i ve r t i r se y 
hacer cosas q u e le man tengan a u n o 
v ivo, d e s p i e r t o y enérg ico . 

H a y un c o n c e p t o ad ic ional en el 
q u e q u i e r o insistir: el de la Excelencia. 
Las o rgan i zac i ones q u e r e p r e s e n t a n 
son c o m p l e j a s p o r q u e t i e n e n q u e 
c u b r i r una gran can t idad d e serv ic ios 
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q u e les obl igan a d ivers i f icar sus act iv i-
dades , h a c i e n d o q u e la g e s t i ó n sea 
c o m p l e j a y difícil. El c i u d a d a n o qu ie re 
q u e le ges t iones b ien los impues tos , 
p e r o a d e m á s q u i e r e q u e las cal les 
estén l impias, q u e c u a n d o v a a un cen -
t r o d e salud le a t iendan bien, q u e la 
pol ic ía les o f rezca segur idad. En def in i -
t iva, q u e se hagan las cosas b ien y q u e 
se hagan t o d a s a la vez. 

D e esto t r a t a la Excelencia, por -
que la Cal idad se está quedando limi-
tada a ser una her ramienta . La Cal i -
d a d t r a t a d e a s p e c t o s t é c n i c o s , de l 
a s e g u r a m i e n t o de la cal idad, de la ISO 
9000 , de la ges t ión del m e d i o a m b i e n -
t e y de los r iesgos laborales, m ien t ras 
q u e la exce lenc ia abarca además de 
los aspectos an te r io res , o t r o s re lat ivos 
a la es t ra teg ia de la o rgan izac ión , q u é 
ob je t i vos pe rsegu imos , c ó m o in ic iare-
m o s el c a m i n o pa ra consegu i r l o . En 
def ini t iva, q u é q u i e r e n ustedes hacer 

Es ésta una p r e g u n t a i m p o r t a n t í s i -
ma. Si n o saben lo q u e qu ie ren c o m o 
personas y c o m o Ent idad Local lo van 
a t e n e r difícil. El q u e n o sabe a d ó n d e 
ir e v i d e n t e m e n t e v a a l legar a o t r o 
sitio. 

D e f i n a n u s t e d e s sus o b j e t i v o s y, 
pa ra eso, el uso de m o d e l o s les v a a 
resu l ta r p rác t ico . C é n t r e n s e en algu-
nos c o n c e p t o s , aúnen sus es fuerzos y 
t raba jen en el l iderazgo, c reen ustedes 
líderes, hagan q u e cua lqu ie r p e r s o n a 
en su o rgan izac ión se s ienta val iosa, 
responsable de un tema.Traba jen t a m -

b ién en las pe rsonas , g e s t i o n e n sus 
recursos, rac iona l icen sus p r o c e s o s y 
o b t e n g a n los resu l tados q u e se p lan-
t e a r o n en un pr inc ip io . 

T o d a esta s u m a d e ideas c rea un 
s is tema que , c o m o en la e x p e r i e n c i a 
de l A y u n t a m i e n t o d e C a t a r r o j a , nos 
da rá un m o d e l o de gest ión. Pero es to 
n o basta, hay q u e añadi r dosis de en tu -
s iasmo para m a n t e n e r l o v i vo y, ade-
más, hay q u e t e n e r p r e s e n t e q u e la 
Ca l idad n o es hacer cosas, n o es un 
acto, es un hábi to . 

N o s o t r o s en nues t ra e m p r e s a ya 
n o hab lamos d e f o r m a c i ó n , hab lamos 
de educac ión , p o r q u e la educac ión no 
es algo impues to , la educac ión surge 
de d e n t r o . N o se t r a t a de q u e a d o p -
t e n s i s temas d e ca l i dad p o r q u e lo 
p o n e en un manua l o p o r q u e la ins-
pecc ión les va a v e n i r a examinar , se 
t r a t a d e hacer las cosas b ien p o r q u e 
les sale de d e n t r o . T r a t e n d e i n te r i o r i -
zar es to pa ra hace r lo p a r t e de su vida. 
Po rque además de n o ser c o m p l i c a d o 
es sat is factor io. 

H e m o s hab lado d e consegu i r unos 
resu l tados m e d i a n t e la ut i l ización de 
m o d e l o s . U n m o d e l o nos p e r m i t e 
ident i f icar fo r ta lezas y áreas de m e j o -
ra. En es te s e n t i d o los D A F O q u e 
n o s o t r o s u t i l i z a m o s en nues t ras 
empresas y, q u e seguro q u e us tedes 
t a m b i é n uti l izan, nos p e r m i t e n v e r q u é 
e s t a m o s h a c i e n d o b i en y en q u é 
aspec tos po l í t icos y soc io lóg icos hay 
una o p o r t u n i d a d d e me jo ra . A su vez, 
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nos p e r m i t i r á n a c t u a r en aque l l os 
aspec tos q u e aparezcan c o m o debi l i -
dades , c o r r i g i e n d o d e es ta m a n e r a 
nues t ros ob je t i vos . 

Les recomiendo que no fijen más 
de cinco objetivos. N o s o t r o s en nues-
t ras empresas e l a b o r a m o s cada sema-
na los " t o p five", es decir, las c inco cosas 
q u e en esa semana h e m o s hacho mal, 
b ien sea p o r q u e n o h e m o s satisfecho 
las necesidades de nuest ros usuarios o 
p o r q u e nos han causado p r o b l e m a s 
e c o n ó m i c o s . Estos " t o p f i ve" son las 
bases de nuestras áreas de me jora . 

C o m o v e m o s , los m o d e l o s nos 
s i rven para ident i f icar fo r ta lezas y 
áreas de mejora , p e r o es que además 
son una her ramien ta de autoevalua-
ción que nos of recen la opor tun idad 
de presentarnos a premios o de reci-
bir la evaluación ex te rna de un grupo 
de exper tos . 

En este m o m e n t o la mayor ía de las 
empresas y gran p a r t e d e las A d m i n i s -
t r a c i o n e s Públ icas s iguen el m o d e l o 
E F Q M . El m o d e l o E F Q M t i ene su base 
en el e s q u e m a lóg ico REDER, se t r a t a 
d e sen t i do c o m ú n . P r i m e r o se marca 
la R de resul tados. U n a vez q u e t e n g o 
c la ro q u é resu l tados q u i e r o lograr, hay 
q u e ir al e n f o q u e , es decir, c ó m o lo 
v o y a hacer pa ra o b t e n e r los resul ta-
dos deseados. U n a vez q u e se l lega a 
este p u n t o , desp l iego el e n f o q u e . Las 
acc iones q u e e m p r e n d a en este des-
p l iegue m e l levarán a unos resu l tados 
q u e eva lúo y anal izo p e r m i t i é n d o m e 

v o l v e r a p o n e r en m a r c h a t o d o el p r o -
ceso. 

T o d o este m e c a n i s m o lo i nven tó 
D e m i n en el a ñ o 1949. Has ta a h o r a 
n o h e m o s d e s c u b i e r t o nada q u e sea 
d i fe ren te , p o r q u e el m o d e l o d e e x c e -
lencia n o es más q u e sen t i do c o m ú n 
o rgan izado . 

El m o d e l o E F Q M a mí m e gusta 
e x a m i n a r l o de atrás hacia de lante . 
P r i m e r o hay que m i r a r los resulta-
dos, es la única m a n e r a de saber si la 
gestión de nuestra organización está 
siendo la correcta . Los resu l tados de 
un A y u n t a m i e n t o se rán c o m p l e t a -
m e n t e d is t in tos q u e los pe rsegu idos 
p o r un hospi ta l o p o r una O N G . 

U n a vez q u e se t i e n e c la ro lo q u e 
qu ieres hay q u e ob je t i va r lo con n ú m e -
ros. H e c h o esto, hay q u e v e r q u é qu ie -
ren nues t ros cl ientes. En la exper ienc ia 
e x p u e s t a p o r el A y u n t a m i e n t o d e 
C a t a r r o j a se hacen encuestas p e r i ó d i -
c a m e n t e . H o y la I S 0 - 9 0 0 0 ob l i ga a 
hacer eva luac iones de lo q u e qu ie ren 
los cl ientes, d e lo q u e esperan y d e lo 
q u e rec iben. 

O t r o a p a r t a d o d e los resu l tados 
es el i m p a c t o q u e nues t ra organ iza-
c ión t i e n e en la soc iedad. A c t u a l m e n -
t e este a p a r t a d o está v a l o r a d o c o n 60 
p u n t o s d e n t r o del m o d e l o . Sin e m b a r -
go, n o se engañen, el m o d e l o evo lu -
c i o n a r á c o n c e d i e n d o m a y o r p e s o a 
este c r i t e r i o p o r q u e en el f u t u r o se 
inc id i rá más en el aspec to social de las 
Empresas o A d m i n i s t r a c i o n e s Públicas. 
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Para consegu i r t o d o s estos resul ta-
dos hay q u e t raba ja r sob re los agentes 
fac i l i tadores. C o m o ya i nd iqué an te -
r i o r m e n t e hay q u e c rea r una es t ra te -
gia, un l iderazgo a t o d o s los niveles y 
hay q u e t raba ja r con las personas de la 
o r g a n i z a c i ó n , s o b r e los p r o c e s o s y 
s o b r e los recu rsos de los o rgan ismos . 
D e n t r o de los agentes faci l i tadores hay 
q u e t raba ja r sob re el en foque , hay que 
saber q u é se va a hacer d ó n d e , c ó m o 
y cuándo. 

El d e s p l i e g u e nos p e r m i t i r á v e r 
c ó m o se v a a i m p l a n t a r pa ra pos te -
r i o r m e n t e revisar los p lan teamien tos , 
n o los resul tados. 

Estos m o d e l o s q u e al p r i n c i p i o 
só lo u t i l i zábamos para au toeva luarnos , 
pa ra m e d i r la salud de nues t ro lugar 
de t raba jo , nos están s i r v i endo a h o r a 
para planif icar nues t ra t r ayec to r i a f u t u -

ra. En la C o m u n i d a d d e Va lenc ia apl i-
ca ron el " C u a d r o de M a n d o In tegra l " 
a la Un i ve rs idad de Cas te l lón y en una 
i m p o r t a n t e e m p r e s a d e ce rám ica , 
e s t a b l e c i e r o n t a m b i é n el m o d e l o 
E F Q M y el C u a d r o de M a n d o Inte-
gral, lo q u e les ha p e r m i t i d o hace r el 
plan d e negoc io de la empresa . 

El m o d e l o E F Q M nos ayuda rá a 
m o v e r n o s en un m u n d o m u c h o más 
social, m e n o s mate r ia l , en el q u e el 
c l iente será nues t ro p u n t o de re fe ren -
cia. N o s pos ib i l i ta rá además ant ic ipar -
nos a los a c o n t e c i m i e n t o s descub r i en -
d o áreas de me jo ra . 

En el c u a d r o s i gu ien te i n t e n t o 
ref le jar las h e r r a m i e n t a s q u e susten-
tan el M o d e l o . 

U n a de las he r ramien tas es la EPSI, 
E u r o p e a n P e r f o r m a n c e Sat is fa t ion 
index, q u e qu ie re dec i r q u e los cl ientes 

Las herramientas que sustentan el Modelo 
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d e b e n estar satisfechos con el con jun -
t o de mi ac tuac ión .A los cl ientes n o se 
les p regun ta q u é tal lo hago en resulta-
dos, sino q u é tal gest iono, q u é tal ima-
gen tengo. En este m o m e n t o el p ro fe -
s o r Justo V i l la fañe t i e n e d i s e ñ a d o el 
m o d e l o M E R C O para evaluar la repu -
tac ión y el l iderazgo. En la m e d i d a en 
q u e el l iderazgo reputac iona l vaya des-
p l a z a n d o a la c o n c e p c i ó n clásica de 
l iderazgo, los p r o c e d i m i e n t o s q u e eva-
lúen la repu tac ión cob ra rán cada vez 
más impor tanc ia . El M E R C O p a r t e de 
una vis ión ampl ia de la repu tac ión co r -
porat iva, q u e impl ica un p lan team ien to 
é t i co en su re lación con te rceros , cl ien-
tes, emp leados , accionistas y sociedad. 

En el C lub Ges t ión de Cal idad esta-
m o s desar ro l l ando una nueva idea que 
pa ra n o s o t r o s se rep resen ta m e d i a n t e 
un faro. N o s d i m o s c u e n t a de q u e qu i -
zás se cons ide raba nues t ra organ iza-
c ión c o m o algo elitista, p o r q u e aseso-
raba a g randes empresas c o m o R E N -
FE, I B E R D R O L A T E L E F O N I C A . N o s 
p l a n t e a m o s q u é h a c í a m o s c o n las 
pequeñas organ izac iones q u e l levaban 
p o c o t i e m p o t r a b a j a n d o en es tos 
temas. D e ahí q u e neces i tá ramos un 
C l u b q u e t raba ja ra a dos ve loc idades. 

El C lub de los q u e están arr iba, p o r 
e n c i m a d e los 5 0 0 p u n t o s y, el C l u b de 
los q u e están e m p e z a n d o , de los que 
q u i e r e n a p r e n d e r 

Para el lo, v a m o s a hacer f o r o s de 
b e n c h m a r k i n g . T r a b a j e n ustedes, 

incluso con el c o m p e t i d o r , p o r q u e 
e s t a m o s l legando a la c u a r t a ola. 
¿Han le ído us tedes el l i b ro d e A l v i n 
Tofler?. La cuar ta ola es la de la no 
competenc ia , la de la co laborac ión 
para la m e j o r a social. Trabajen uste-
des y ayúdense. 

El C lub Ges t i ón de la Ca l idad qu ie -
re se rv i r d e ó r g a n o de c o n t a c t o e n t r e 
los q u e q u i e r e n aprender , a la vez q u e 
d e f o r o d e p r e s e n t a c i ó n d e nuevas 
exper ienc ias . 

Po r ú l t i m o , q u i e r o hab la r l es de l 
Sello de Excelencia Europea. N o s o t r o s 
e s t á b a m o s c o n v e n c i d o s d e q u e é ra -
m o s el país d e la chapuza. Sin e m b a r -
go, la e x p e r i e n c i a nos es tá d e m o s -
t r a n d o q u e en a lgunos ámb i tos , c o m o 
es el d e las A d m i n i s t r a c i o n e s Públicas, 
h e m o s c o n s e g u i d o g randes avances. 
España fue el p r i m e r país q u e ganó un 
p r e m i o e u r o p e o en las A d m i n i s t r a c i o -
nes Publicas.Y fue el AVE. 

A u n q u e esta re fe renc ia les p u e d e 
resu l ta r un l is tón m u y al to, t a m b i é n ha 
h a b i d o casos c o m o el A y u n t a m i e n t o 
d e A l c o b e n d a s , C a t a r r o j a o Esplugues 
q u e han e m p e z a d o a t r a b a j a r en 
m o d e l o s de Excelenc ia antes q u e nin-
gún A y u n t a m i e n t o d e Europa. 

Las exper ienc ias expues tas d u r a n -
t e es tos días han d e m o s t r a d o q u e t ie -
nen us tedes un c o n o c i m i e n t o a c u m u -
lado e x t r a o r d i n a r i o . Lúzcanse y d iv iér -
tanse. 
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Conclusiones de las reuniones 
interadministrativas 

Cuarto encuentro sobre 
Calidad de los servicios 
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Acta 

Asistentes 
^ D. A m a d o r Elena C ó r d o b a . 

A d m i n i s t r a c i ó n Genera l del Estado. 
^ D. Luis Miguel Gonzá lez Gago, 

D. Manue l Ferre i ra Recio y D. Francis-
co Javier Raedo Apar i c io . C o m u n i d a d 
de Casti l la y León. 

^ D . A l e j a n d r o Ha l f f te r Gallego, D. 
A n t o n i o J. A g u i l a r J iménez y D. José 
R a m ó n Carba l l o López. C o m u n i d a d 
de Madr id . 

^ D.Jorge Valle Manzano y D.José 
Ignacio M a r t í n e z Pulgar. Junta de 
Ex t remadura . 

^ D. Luis A b e l a r d o A l va rez García 
y Dña. María José C o r t e s de la Cues-
ta. Pr inc ipado de Astur ias. 

^ Dña. Rosar io A r é v a l o Sánchez y 
Dña. Paula N o v o Paz. Junta de C o m u -
nidades de Casti l la-La Mancha. 

^ D. X a i m e Bouzada R o m e r o y 
D.Juan Porrual Parda l .Xun ta de Gali-
cia. 

^ D.Jorge Ramos J iménez y Dña. 
Ange l s Peñuela A l c o d e r . G e n e r a l i t a t 
Valenciana. 

^ D . Pedro Solar C a n o y D. Rami-
r o Bedia Miguel. C o m u n i d a d de Can-
tabr ia. 

^ D.Jorge de la Rosa. FEMP 
^ D. Juan L iquete. C lub Ges t ión 

de Cal idad 
Los representantes de las A d m i n i s -

t rac iones Estatal y de las C o m u n i d a -
des A u t ó n o m a s , así c o m o de la Fede-
rac ión Española de Mun ic ip ios y Pro-
v inc ias p r e s e n t e s en el C u a r t o 
Encuen t ro de Cal idad de los Servic ios 
de Casti l la y León. 

E X P O N E N 

Q u e la C o n s t i t u c i ó n españo la 
señala en su ar t ícu lo 103 que la A d m i -
n is t rac ión Públ ica s i rve c o n ob je t i v i -
dad a los intereses generales y actúa, 
en t r e o t ros , de a c u e r d o con el pr inc i -
p io de eficacia. 

Las organizac iones públicas, en la 
actual idad, t i enen la necesidad de p r o -
cu ra r la co r rec ta prestación de los ser-
vicios públ icos, ya que sólo así lograrán 
just i f icar la p r o p i a leg i t im idad de su 
ex is tenc ia an te los c iudadanos a los 
que sirven, y lo han de e fec tuar adap-
t ándose a la real idad social de nues-
t r o s días, que se mani f iesta progres iva 
y en cons tan te evo luc ión , en la que la 
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i nnovac ión tecno lóg i ca y el avance de 
la e c o n o m í a abren nuevos escenar ios 
y expectat ivas nunca ante imaginados. 

La m o d e r n i z a c i ó n y m e j o r a de los 
servic ios públ icos se ve favorec ida p o r 
procesos razonados y planificados, que 
ut i l izan d e t e r m i n a d o s i n s t r u m e n t o s 
incent ivadores y analíticos, y que son 
c o n o c i d o s c o m o Técnicas de Ges t ión 
de la Cal idad. 

Y M A N I F I E S T A N 

Q u e los d iversos m o d e l o s de Cali-
dad existentes, además de p r e t e n d e r 
la c o n s e c u c i ó n d e unos resu l t ados 
ó p t i m o s a m e d i o y largo plazo, util izan 
unos pa ráme t ros que t iene en cuen ta 
el desar ro l lo de la v e r t i e n t e "é t i ca" de 
las organizac iones y las personas que 
se ven implicadas. 

Si esta aprec iac ión hay que seña-
larla en los m o d e l o s de Cal idad adap-
t a d o s p o r el s e c t o r p r i vado , con 
m u c h o más razón es necesar io t e n e r -
la en cuenta y d i fundi r la en las políticas 
de Cal idad que a f ron tan las A d m i n i s -
t rac iones Públicas, p o r su serv ic io a la 
sociedad. 

Por o t r o lado, d e b e m o s a f i r m a r 
que la satisfacción pro fes iona l es un 
f a c t o r clave en la v i d a de cua lqu ie r 
persona, ya que al t r aba jo ded ica el 
ser h u m a n o un t e r c i o de su existencia, 
y que éste desar ro l le en unas cond i -
c iones y con unos resul tados adecua-
dos d e b e se rv i r pa ra e n r i q u e c e r su 

v ida personal y fami l iany sus relaciones 
sociales. 

Por ello, más allá de las indudables 
ventajas que en t é r m i n o t é c n i c o de 
"ges t ión" se p u e d e n ob tener , p e r d e r 
de vista la necesaria compat ib i l i dad de 
estas Técnicas con la p rop ia natura le-
za del ser humano , y su f inal idad pe r -
sonal y social, só lo nos puede abocar a 
m e d i o plazo al fracaso. 

En este sent ido, y si per ju ic io de las 
múl t ip les pos ic iones polít icas, cu l tu ra-
les, económicas , etc., que se han mani -
fes tado sob re los va lores de los d iver -
sos m o d e l o s de Cal idad, así c o m o de 
los es tud ios d o c t r i n a l e s ex i s ten tes 
sobre la "Et ica Públ ica" de los mismos, 
que a t ienden c o n c e p t u a l m e n t e a su 
c o m p o r t a m i e n t o gestor, los represen-
tantes de las Admin is t rac iones Públicas 
presentes en este Encuen t ro qu ie ren 
exp resar la i m p o r t a n c i a de las Técn i -
cas de Cal idad c o m o m e d i o para enr i -
q u e c e r al ser h u m a n o en su cond ic ión 
de " p e r s o n a Social", en sus múl t ip les 
manifestaciones. 

Los d iversos fac to res que se t ie -
nen en cuen ta para m e j o r a r en cual-
q u i e r m o d e l o de Ca l i dad p e r m i t e n 
una i n te rp re tac ión f lex ib le, en la que 
n o só lo es deseable , s ino necesar io 
va lo ra r el c o n t e n i d o é t ico y humanís-
t i co que a p o r t a la organ izac ión a la 
l i b e r t a d ind iv idua l y a la conc ienc ia 
social, e s p e c i a l m e n t e si ésta es una 
Adm in i s t r ac i ón Pública. 



Reunión Interadminis t rat iva 

La o r i en tac ión de la A d m i n i s t r a c i ó n 
Públ ica al c l i en te , p r e s e n t e en t o d o 
m o d e l o de calidad, d e b e con l levar d i r i -
g i r t o d a su po l í t i ca y es t ra teg ia y el 
d i seño de los p rocesos a sat isfacer las 
d e m a n d a s d e "las personas" , ya sean 
éstas los cl ientes, los c iudadanos , p e r o 
t a m b i é n a los agentes sociales, p r o v e -
edores , c o l a b o r a d o r e s , y c o m o no, a 
los e m p l e a d o s públ icos. 

En su v i r t u d , A C U E R D A N real izar 
la s i gu ien te D E C L A R A C I Ó N , q u e 
c o n t i e n e un D E C Á L O G O D E P R I N -
C I P I O S S O B R E " L A C A L I D A D D E 
L O S S E R V I C I O S P Ú B L I C O S C O M O 
E N F O Q U E Q U E F A V O R E C E EL 
E J E R C I C I O D E L O S D E R E C H O S 
C I U D A D A N O S Y EL C O M P R O M I -
S O S O C I A L D E LAS P E R S O N A S " . 
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Reunión Interadminis t rat iva 

Declaración de Burgos 
Decálogo de principios de la Calidad 

" L A C A L I D A D D E L O S SERVI-
C I O S P Ú B L I C O S C O M O E N F O -
Q U E Q U E F A V O R E C E EL EJERCI-
C I O D E LOS D E R E C H O S C I U D A -
D A N O S Y EL C O M P R O M I S O 
S O C I A L D E LAS P E R S O N A S " . 

D E C L A R A C I Ó N G E N E R A L 

Pr imero . - Re levanc ia del e n f o q u e 
human is ta de los m o d e l o s 
de Cal idad. 

Los d iversos m o d e l o s de Cal idad 
t i enen en su seno un e n f o q u e h u m a -
nista, que debe ser p o n d e r a d o , e x t e -
r i o r i zado y d i f und ido p o r las A d m i n i s -
t rac iones Públicas que los aplican, en la 
m e d i d a que favorecen la l i be r tad indi-
vidual y la impl icación social de las per-
sonas. 

D E C L A R A C I Ó N E N RELA-
C I Ó N C O N LAS O R G A N I Z A -
C I O N E S PÚBLICAS 

Segundo.- A d m i n i s t r a c i ó n para la ciu-
dadanía. 

Las organizac iones públ icas t i enen 
c o m o c e n t r o que les guía al "c l iente" , 

ya sea éste e x t e r n o , el c iudadano, ya 
sea in te rno , el e m p l e a d o públ ico, p o r 
lo que d e b e n pasar de cons t i tu i r unas 
Admin is t rac iones " s imp lemen te gesto-
ras" a ser unas Admin is t rac iones "pa ra 
las personas" , d o n d e el f ac to r h u m a n o 
está presente en t o d o s los ámb i tos de 
actuac ión pública. 
Tercero. - A d m i n i s t r a c i ó n personal iza. 

Las organizac iones públicas p r o c u -
ran la p ro tecc ión y r e c o n o c i m i e n t o de 
los c o n c r e t o s d e r e c h o s y l i be r tades 
de las personas, y la satisfacción de sus 
necesidades part iculares, t a n t o de los 
c i u d a d a n o s c o m o d e los p r o p i o s 
e m p l e a d o s púb l i cos , p o r lo q u e 
d e b e n pasar de ser Adm in i s t r ac i ones 
"general is tas" a cons t i tu i r A d m i n i s t r a -
c iones "ce rcanas" , q u e p o n d e r a n la 
d e m a n d a c o n c r e t a e ind iv idua l d e 
cada una de las personas que a ellas 
acuden o las integran. 
C u a r t o . - A d m i n i s t r a c i ó n M o d e r n a . 

Las organizac iones públ icas están 
preparadas para a f ron ta r las expec ta -
t ivas sociales de f u t u r o que p lantea el 
Siglo X X I , p o r lo que deben pasar de 
cons t i tu i r unas Adm in i s t r ac i ones t r a -
dic ionales a ser unas Admin i s t rac iones 
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" m o d e r n a s " , en cons tan te evo luc ión , 
que se ant ic ipan, en su func ión de ser-
vicio, a las previsibles demandas de las 
personas ex te rnas e in ternas con las 
que se relacionan, en el m a r c o e c o n ó -
mico, social y t e c n o l ó g i c o actual. 
Q u i n t o . - P r o m o c i ó n personal . 

La apl icación de m o d e l o s de Cali-
dad d e b e con l levar que los responsa-
bles y e m p l e a d o s públ icos que las ut i -
lizan sean, p o r ello, más humanos , más 
libres, más racionales, más comun ica t i -
vos y afectivos, más respetuosos con el 
e n t o r n o , y más innovadores y creat i -
vos, lo q u e f o m e n t a r á q u e i dén t i ca 
s i tuación se p r o d u z c a en los dest ina-
tar ios de los serv ic ios públ icos, los ciu-
dadanos y, en general, t o d a la sociedad. 
Sexto.- P r o m o c i ó n profesional . 

La pro fes iona l idad y la gest ión del 
c o n o c i m i e n t o de los responsables y 
emp leados públ icos en el cump l im ien -
t o de sus obl igaciones y deberes, ayu-
das o p o r la apl icación de los m o d e l o s 
de Cal idad, les favorecerá c o m o per -
sonas en sus na tu ra les i n q u i e t u d e s 
in te lec tua les y, p o r e n d e , ayudará a 
p r o m o v e r un m a y o r e n r i q u e c i m i e n t o 
personal y social en sus relaciones. 
Sépt imo. - G e s t o r púb l i co c o m p r o m e -

t ido . 
C o n el c o m p r o m i s o q u e se 

adqu ie re med ian te la re lación jur íd ica 
especial que preside el v ínculo en t re la 
o rgan izac ión púb l i ca y sus gestores, 
és tos han d e a s u m i r la a c t i t u d de 
actuar y ex te r i o r i za r el gus to p o r el 

t r aba jo bien hecho, e invo lucrarse en 
a t e n d e r adecuadamen te a los c iuda-
danos, adqu i r i endo el c o n v e n c i m i e n t o 
de su func ión públ ica y social que se 
manif iesta a t ravés de la responsabi l i -
dad, la s incer idad, la dil igencia, la t rans-
parencia, la dedicac ión, la co r tes ía y la 
co r recc ión . 

D E C L A R A C I Ó N E N RELA-
C I Ó N C O N L O S C I U D A D A -
N O S 

Octavo . - Relación en t re personas. 
Los serv ic ios púb l icos se prestan 

p o r personas, los e m p l e a d o s públ icos, 
para personas, los c iudadanos, y c o m o 
tal d e b e n establecer re laciones basa-
das necesar iamente en el respecto, la 
conf ianza y la digni f icación mutuos . 
N o v e n o . - C i u d a d a n o impl icado. 

A d e m á s del e jerc ic io de los de re -
chos po l í t icos r e c o n o c i d o s cons t i t u -
c iona l y l ega lmen te , los c i u d a d a n o s 
deben conc ienc iarse del papel act ivo 
que d e b e n jugar en re lación con las 
organizac iones públicas que les sirven, 
p r o m o v i e n d o e incen t i vando la m e j o -
ra de sus ó rganos y serv ic ios a t ravés 
de d iversos cauces de par t ic ipac ión, 
c o m o la p resentac ión de iniciativas y 
sugerencias, la contes tac ión de consul -
tas, encuestas, etc., lo que redunda rá 
en po tenc ia r su impl icac ión personal 
con la soc iedad en la que v iven y les 
ayudará a t e n e r el c o n v e n c i m i e n t o de 
que " n o co labo ran con las A d m i n i s -



Reunión Interadminis t rat iva 

t r a c i o n e s " s ino q u e " p a r t i c i p a n en sus 
A d m i n i s t r a c i o n e s " . 
D é c i m o . - C i u d a d a n o sat isfecho. 

Las A d m i n i s t r a c i o n e s y sus ges to -
res están al se rv i c io de los c iudada-
nos, p res tándo les la ut i l idad d e garan-
t i z a r las n o r m a s d e c o n v i v e n c i a en 
soc iedad de las q u e se han d o t a d o y 
d e la c o r r e c t a o r d e n a c i ó n de los ser-
v ic ios públ icos, y p o r e l lo d e b e n ser 
cons ide radas un v a l o r añad ido en su 
v i da pe rsona l y sent i rse o rgu l l osos d e 
las mismas, man i f es tándo lo y t r a n s m i -
t i é n d o l o así, sin pe r j u i c i o d e ser ex i -
g e n t e s en el c u m p l i m i e n t o d e los 

d e b e r e s y ob l igac iones públicas, inclu-
so s o l i c i t a n d o la r e s p o n s a b i l i d a d o 
p r e s t a n d o las rec lamac iones y quejas 
q u e p u e d a n ser p roceden tes . 

En def in i t iva, los rep resen tan tes d e 
las o rgan izac iones d e las A d m i n i s t r a -
c i ó n G e n e r a l de l Es tado y d e las 
C o m u n i d a d e s A u t ó n o m a s , así c o m o 
d e la FEMP presen tes en este C u a r t o 
E n c u e n t r o d e Cal idad de los Serv ic ios 
a p r u e b a n el p r e s e n t e D E C Á L O G O 
D E PRINCIP IOS, q u e p u e d e se rv i r d e 
guía pa ra o r i e n t a r las ac tuac iones q u e 
d e s a r r o l l e n sus respect ivas A d m i n i s -
t rac iones . 
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Conclus iones 

Conclusiones de la reunión 
interadministrat iva 

de Diputaciones Provinciales y 
Consejo Comarcal del Bierzo 

Se ha ev idenc iado la ex is tenc ia de 
dos t ipo log ías d e D ipu tac iones : 
• D i p u t a c i o n e s en los q u e la pres ta-

c ión d e d e t e r m i n a d o s serv ic ios a 
los c i u d a d a n o s o c u p a u n a p a r t e 
f u n d a m e n t a l d e sus func iones , ade-
más d e p res ta r serv ic io a los m u n i -
c ip ios 

• D i p u t a c i o n e s c o n una m a r c a d a fun -
c ión de p res tac ión d e serv ic ios a 
mun ic ip ios 
A l m a r g e n de las cons ide rac iones 

q u e su rg ie ron c o n r e s p e c t o al Pacto 
Local, cabe m e n c i o n a r las s iguientes 
en lo re la t ivo a la cal idad del serv ic io : 
C a r t a s de Serv ic ios al C i u d a d a n o . 

Guías de Servic ios: 
Se cons ide ra q u e la e labo rac ión de 

las Ca r t as d e Serv ic ios n o se p u e d e 
a b o r d a r hasta q u e se c u m p l a n c i e r t os 
requ is i tos mín imos , c o m o son la def i -
n ic ión c lara d e las func iones y serv i -
cios, la ident i f icación y def in ic ión de los 
p rocesos , el es tab lec im ien to d e indi-
cadores , etc. 

Las Car tas de Servicios estarán dir i -
gidas a dos co lec t ivos di ferenciados: 
• p o r una p a r t e , aquel las dir ig idas a 

los A y u n t a m i e n t o s y En t i dades 

Locales, en las q u e se c o n t e m p l a 
t o d o s aque l los serv ic ios de asisten-
cia y a s e s o r a m i e n t o , t r a m i t a c i ó n 
centra l izada, etc. ex is ten tes y la f o r -
m a d e a c c e d e r a ellos. 

• y, p o r o t ra , aquel las dir ig idas al p r o -
p io c iudadano, en la q u e se recogen 
t o d o s los serv ic ios q u e p u e d e n soli-
c i tar a t ravés de los A y u n t a m i e n t o s 
y c u y a t r a m i t a c i ó n se e n c u e n t r a 
cen t ra l i zada en la D ipu tac ión . 

Asis tenc ia c o n t i n u a d a en servic ios 
que no puede o f recer el municipio: 

Forma l i zados a t ravés d e los o p o r -
t u n o s C o n v e n i o s o A c u e r d o s de Co la -
bo rac i ón , la D i p u t a c i ó n juega un papel 
m u y i m p o r t a n t e de asistencia a A y u n -
t a m i e n t o s de p e q u e ñ a d imens ión , ges-
t i o n a n d o de f o r m a cen t ra l i zada la t r a -
m i t a c i ó n de d i f e ren tes p r o c e d i m i e n -
t o s admin is t ra t i vos , s o b r e t o d o : 

• Recaudac ión munic ipa l 
• C o n t r a t a c i ó n de obras y servicios 
• Man ten im ien to de infraestructuras 
• G e s t i ó n de f o n d o s 

• El c o n t a c t o d i r e c t o c o n los c iuda-
danos p e r m i t e c o n o c e r sus d e m a n d a s 
y o p i n i o n e s acerca de la cal idad del 
serv ic io . 
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N o obs tan te , el a c e r c a m i e n t o p r o -
g res ivo al c i u d a d a n o es un o b j e t i v o 
c o m ú n para t o d a s las A d m i n i s t r a c i o -
nes Públicas, más i m p o r t a n t e aún en el 
á m b i t o local, p o r la e levada d ispers ión. 

U n a m a t e r i a p e n d i e n t e de la m a y o -
ría de las D ipu tac iones es la evaluación 
de la Ca l idad del Serv ic io , a t ravés de 
encuestas, g r u p o s d e m e j o r a , a u t o e -
v a l u a c i ó n c o n r e s p e c t o al M o d e l o 
EFQM.. . 

U n papel f u n d a m e n t a l de las D i p u -
tac iones es el a p o y o a la f o r m a c i ó n de 
los responsab les y t écn i cos mun ic ipa -
les en m a t e r i a de in fo rmát ica , nuevas 
tecno log ías de la i n f o r m a c i ó n , ges t ión 
admin is t ra t iva , cal idad, etc. 

M o d e l o d e h o m o g e n e i z a c i ó n y uni-
f icac ión d e la ges t ión de los mun ic i -
p ios, s i s temas d e i n t e g r a c i ó n d e la 
i n f o r m a c i ó n 

T o d o s los A y u n t a m i e n t o s y Ent ida-
des Locales han d e p res ta r un nivel de 
serv ic ios h o m o g é n e o , lo q u e se c o n -
seguirá a t ravés de: 

• Es tanda r i za r la d o t a c i ó n de 
r e c u r s o s ma te r i a les y t e c n o l ó g i c o s : 
Planes d e In fo rma t i zac ión ges t ionados 
p o r las D ipu tac iones . 

• H o m o g e n e i z a r los p r o c e d i m i e n -
t o s de gest ión, m e d i a n t e la ut i l ización 
de apl icac iones análogas: imp lan tac ión 
de ap l icac iones y asistencia cent ra l iza-
da en las D ipu tac iones . 

Lectura de las conclusiones por Efrén L. Martínez Izquierdo. 



Conclus iones 

• T raba ja r c o n la m i s m a i n f o r m a -
c ión, en t é r m i n o s cuan t i ta t i vos y cual i-
ta t ivos, ga ran t i zando las D i p u t a c i o n e s 
la in teg rac ión y d i fus ión d e la misma. 
• S imp l i f i cac ión y n o r m a l i z a c i ó n de 

p rocesos y p r o c e d i m i e n t o s 
Ag i l i zando en lo pos ib le los t r á m i -

tes i n te rnos y aquel los q u e hacen refe-
renc ia a i n te r re lac iones c o n los A y u n -
t a m i e n t o s y C iudadanos , e l im inando la 
dup l i cac ión de act iv idades y, r educ ien -
d o o n o r m a l i z a n d o la d o c u m e n t a c i ó n 
asoc iada a los procesos. 

Teleadministración: 
O p t i m i z a n d o el uso de los nuevos 

avances t e c n o l ó g i c o s c o m o re fue rzo 
d e las re lac iones in te radmin is t ra t i vas 
te lemát i cas e n t r e los A y u n t a m i e n t o s , 
D i p u t a c i o n e s y / o Conse jos : 

• I n f o r m a c i ó n y t r a m i t a c i ó n te le -
má t i ca d e p r o c e d i m i e n t o s : Recauda-
c ión ,Ayudas y Subvenciones, Registros, 
So l ic i tudes d e I n fo rmac ión , etc. 

• I n t e r c o n e x i ó n A d m i n i s t r a t i v a : 
Reg is t ros , Bases d e D a t o s , S i s t e m a 
I n f o r m a c i ó n Te r r i t o r i a l 
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Participantes en la reunión interadministrativa de Ayuntamientos de más de 20.000 habitantes. 



Conclus iones 

Conclusiones de la reunión 
interadministrat iva de Ayuntamientos 

de más de 2 0 . 0 0 0 habi tantes 

Los g r a n d e s A y u n t a m i e n t o s se 
en f ren tan , en lo q u e se re f ie re a sus 
s is temas d e p res tac ión d e serv ic ios a 
r e t o s c o m p l e t a m e n t e d is t i n tos a o t r o 
t i p o d e Ent idades Locales: 

• U n n ú m e r o e l e v a d o d e usuar ios, 
d e m u y d i ve rsa t i p o l o g í a a t e n d i e n d o a 
sus neces idades y expec ta t i vas . 

• La ges t ión d i r e c t a d e d e t e r m i n a -
d o s p r o c e d i m i e n t o s q u e , en o t r o s 
casos, se e n c u e n t r a n de legados en las 
D i p u t a c i o n e s Provinciales: recaudac ión 
d e tasas munic ipa les , c o n t r a t a c i ó n d e 
o b r a s y serv ic ios, ayudas y subvenc io -
nes, p r o g r a m a s d e act iv idades, e tc . 

• U n r a n g o d e serv ic ios hacia el 
c i u d a d a n o q u e d e c o b e r t u r a a t o d a s 
las neces idades d e la p o b l a c i ó n : j u v e n -
t u d , cu l tu ra , serv ic ios sociales, in f raes-
t r u c t u r a s , u r b a n i s m o , e m p l e o , etc. 

• U n a f u e r t e ex igenc ia en innova-
c ión y ut i l izac ión d e nuevas t e c n o l o g í -
as, a c o r d e al nivel d e i n f o rma t i zac i ón 
d e la pob lac ión d e g randes munic ip ios. 

• M a y o r d o t a c i ó n p resupues ta r i a y 
d i f i cu l tad en su s e g u i m i e n t o y c o n t r o l . 

Las pr inc ipa les conc lus iones 
extra ídas f u e r o n las siguientes: 

• El nivel d e desar ro l l o , en re lac ión 
a los serv ic ios o f r e c i d o s p o r las C o r -
p o r a c i o n e s Locales, va r ía c o n s i d e r a -
b l e m e n t e d e unas a ot ras. 

• La i m p l a n t a c i ó n d e las dist intas 
t écn i cas d e m e j o r a d e los se rv i c i os 
púb l i cos en re lac ión a la ges t ión in te r -
na, pa r t i c i pac i ón y a t e n c i ó n al c iuda-
d a n o y a las nuevas tecno log ías d e la 
i n f o r m a c i ó n , d e p e n d e r á del es tado d e 
m a d u r e z d e cada admin i s t rac ión . 

• Por el lo, el p u n t o d e p a r t i d a en 
cada una d e ellas d e b e r í a ser el anál i-
sis de l g r a d o d e m a d u r e z , p r i nc ipa l -
m e n t e en re lac ión a los p r o c e s o s y 
p r o c e d i m i e n t o s , r ecu rsos d ispon ib les 
y e x p e c t a t i v a s y neces idades d e los 
c iudadanos . 

• U n a p r o b l e m á t i c a b a s t a n t e 
c o m ú n en los A y u n t a m i e n t o s es la dis-
p e r s i ó n d e las bases d e da tos ( t a n t o 
d e uso i n t e r n o c o m o las c o m p a r t i -
das). En este sent ido , se debe r ían esta-
b lece r s o p o r t e s y es t ruc tu ras d e da tos 
h o m o g é n e a s p a r a los m ismos . 

• U n paso p r e v i o a la ut i l izac ión 
d e nuevas tecno log ías d e b e r í a ser la 
iden t i f i cac ión y de f in ic ión d e los p r o -
c e d i m i e n t o s y, en su caso, su s impl i f i -
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cación y h o m o g e n e i z a c i ó n pa ra p o d e r 
a b o r d a r en un e s t a d i o p o s t e r i o r su 
te lemat i zac ión . 

• C o n respec to al e m p l e o de nue-
vas tecno logías ( páginas w e b ) , se c o n -
s idera q u e es f u n d a m e n t a l un e n f o q u e 
o r i e n t a d o a la ad ic ión de va lo r al ciu-
dadano, es to es, la ut i l ización de pági-
nas w e b está c o n d i c i o n a d a a la realiza-
c ión de t r ám i t es y consul tas q u e sean 
perc ib idas p o r el c i udadano c o m o una 
m e j o r a de l s e r v i c i o " t r a d i c i o n a l " o 
c o m o un n u e v o serv ic io q u e satisfaga 
sus neces idades y expectat ivas. 

Se han evidenciado 2 enfoques en 

relación a la m e j o r a de los servicios 
públicos: 

- Por una p a r t e , se c o n s i d e r a q u e 
deber ía existir un "ente superior" , 
q u e regu lase /coord inase las d is t in-
tas a c t u a c i o n e s o r i e n t a d a s a la 
m e j o r a de la cal idad del serv ic io y 
n o de ja r las mismas al pos ib le arb i -
t r i o d e los responsab les locales. 
- La segunda p o s t u r a se basa en el 
papel impulsor de la organización 
interna, a t ravés de un f i r m e l ide-
razgo y d e la imp l i cac ión de la mis-
m a en la m e j o r a de la cal idad. 



Conclusiones de la reunión 
interadministrativa de 
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Conclus iones 

Conclusiones de la reunión 
interadministrat iva de Ayuntamientos 

entre 1 . 0 0 0 y 2 0 . 0 0 0 habi tantes 

• A l margen de las cons iderac iones 
y o p i n i o n e s a p o r t a d a s en re lac ión al 
Pacto Local, las conclus iones relativas al 
o b j e t o de la mesa f u e r o n las siguientes: 

- Es fundamenta l considerar las dife-
rentes tipologías de municipios a ten-
d i e n d o a la d isponibi l idad de recursos, 
dist inta d e m a n d a de servicios, nivel de 
d ispers ión de los habitantes, pob lac ión 
cícl ica/i t inerante, etc. 

- En es te sen t i do , a lgunos d e los 
casos q u e se han expues to , p lantean 
c i e r t a fa l ta de equ i l ib r io e n t r e los 
recursos apor tados p o r la población 
estable del m u n i c i p i o y la e levada 
d e m a n d a de servicios, d e r i v a d a d e la 
p o b l a c i ó n i t i n e r a n t e en m o m e n t o s 
c o n c r e t o s . Esta fa l ta d e e q u i l i b r i o 
p o d r í a se r s u b s a n a d a f u n d a m e n t a l -
m e n t e a t ravés de ideas i nnovado ras 
en r e l a c i ó n a la f i nanc iac i ón d e los 
recursos. 

- Existencia de unas necesidades 
prior i tar ias para de te rminados muni-
cipios (antes d e p o d e r a b o r d a r p r o -
yec tos , imp lan tac ión de nuevas t e c n o -
logías, i n t e rne t , ges t ión in te rna, etc.) , 
c o m o es la zoni f icac ión en re lac ión a la 

p res tac ión d e d e t e r m i n a d o s serv ic ios 
( recog ida de basuras, b o m b e r o s , etc.) . 

- La zonif icación p e r m i t e la agru-
pac ión d e en t idades c o n p r o b l e m á t i -
cas c o m u n e s p a r a la p r e s t a c i ó n d e 
d e t e r m i n a d o s servic ios. 

- Los m u n i c i p i o s más p e q u e ñ o s 
p a r t e n de una m a y o r cercanía al c iu-
d a d a n o y d e un m e j o r c o n o c i m i e n t o 
d e sus neces idades y expecta t ivas . N o 
obs tan te , se p lan tea la necesidad de 
in t roduci r cauces más adecuados de 
part icipación, los cuales d i fe r i rán en 
f u n c i ó n del t a m a ñ o del mun ic ip io . 

- Sería c o n v e n i e n t e el consultar a 
los municipios en la e laboración de la 
n o r m a t i v a ( desa r ro l l ada p o r en t i da -
des super io res ) re lat iva a d e t e r m i n a -
d o s p rocesos q u e son d e ap l icac ión a 
la a d m i n i s t r a c i ó n local y q u e d e b e n 
ser ges t i onados en la p rác t i ca p o r los 
munic ip ios . 

- Las nuevas tecnologías o f r e c e n 
u n a o p o r t u n i d a d e x c e p c i o n a l p a r a 
a f r o n t a r la ag rupac ión de mun ic ip ios y 
el a p r o v e c h a m i e n t o de sinergias. 

- En el caso de o p t a r p o r las nuevas 
t e c n o l o g í a s d e la i n f o r m a c i ó n , sería 

1 6 3 
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necesar io apoyo . D i c h o a p o y o p u e d e 
v e n i r de aunar esfuerzos e n t r e dife-
r e n t e s munic ip ios a t ravés de los 
c o r r e s p o n d i e n t e s cauces, así c o m o 

del necesar io a p o y o y asistencia p o r 
p a r t e d e las A d m i n i s t r a c i o n e s d e nivel 
s u p e r i o r (D ipu tac iones , C o m u n i d a d e s 
A u t ó n o m a s ) . 
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Calidad de los servicios 
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Participantes en la reunión interadministrativa de pequeños municipios. 



Conclus iones 

Conclusiones de la reunión 
interadministrat iva de pequeños 

munic ip ios 

• El punto f u e r t e es la cercanía y 
t r a t o d i recto con ciudadano: e l lo per -
m i t e d a r un serv ic io o r i e n t a d o a éste 
y r e c o g e r c o n t i n u a m e n t e , y d e f o r m a 
i n f o r m a l , sus o p i n i o n e s . El acerca -
mien to al ciudadano se puede fomen-
t a r a t ravés de: 

- La pa r t i c i pac ión de los c iudada-
nos en f o r o s q u e p e r m i t a n c o n o -
c e r sus d e m a n d a s 
- La c reac ión de las in f raest ructuras 
necesar ias q u e p e r m i t a n el asenta-
m i e n t o d e la p o b l a c i ó n d e los 
p e q u e ñ o s mun ic ip ios . 

• Es preciso recibir apoyo e x t e r n o 
de las Diputaciones, q u e darán s o p o r -
t e técn ico , de recu rsos h u m a n o s y de 
ges t ión a las re lac iones i n te radmin i s -
t ra t ivas te lemát icas. 

• Es f u n d a m e n t a l agruparse/man-
c o m u n a r servicios con ot ras Entida-
des Locales. 

• La m a n c o m u n i z a c i ó n de los ser-
v ic ios d e b e hacerse t a n t o con cr i te r ios 
d e ef icacia en la p res tac ión de serv i -
c ios c o m o de ef ic iencia en la gest ión 
d e los recursos. 

1 6 7 

Lectura de conclusiones por Ángel María Villafáfila Gutiérrez. 
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Conc lus iones 

Conclusiones de la reunión 
interadministrat iva de 

Mancomun idades 

• La cons t i tuc ión de M a n c o m u n i -
dades resul ta un m a r c o i d ó n e o pa ra 
adecuar los servic ios a las necesidades 
de los c iudadanos de los p e q u e ñ o s y 
m e d i a n o s mun ic ip ios , p e r m i t i e n d o 
aprovechar recursos y crear sinergias. 

• Fundamenta lmente van dirigidas 
a servicios ( recog ida y t r a t a m i e n t o de 
res iduos, d e p u r a c i ó n de aguas, l imp ie -
za, segur idad, t r a n s p o r t e de viajeros, 
in ic ia t ivas loca les d e d e s a r r o l l o de l 
e m p l e o y los serv ic ios sociales, p r o -
m o c i ó n tu r ís t i ca , g e s t i ó n d e f o n d o s 
comuni tar ios . . . ) , así c o m o a la gestión 
administrat iva. 

• Las Nuevas Tecnologías ofrecen 
una o p o r t u n i d a d ext raord inar ia , pe r -
m i t i e n d o la i n t e r c o n e x i ó n te lemát ica , 
o f r e c e r serv ic ios c o m u n e s , c o m p a r t i r 
h e r r a m i e n t a s de ges t ión unif icada. 

• Sería pos i t i vo el q u e las M a n c o -
m u n i d a d e s p u d i e r a n d i s p o n e r de una 
re lac ión de buenas práct icas e m p r e n -
didas p o r o t ras en t idades s imi lares.Así 
se pod r ían i nse r ta r d i chos con ten idos , 
e n t r e o t r o s sitios, en el p o r t a l del c iu-
d a d a n o de la A d m i n i s t r a c i ó n Cen t ra l . 
A s i m i s m o , se p lan tea la pos ib i l idad d e 
q u e las M a n c o m u n i d a d e s p u d i e r a n 
d i s p o n e r de un d i r e c t o r i o de recu r -
sos y serv ic ios a los q u e p u e d a n acu-
dir, d e c a r a a o p t i m i z a r su g e s t i ó n 
( p a r a e l lo se d e b e r í a c o n t a r c o n el 
a p o y o p o r p a r t e de la A d m i n i s t r a c i ó n 
d e la Junta de Cast i l la y León) . 

• Las m a n c o m u n i d a d e s d e b e n 
a p r o v e c h a r la i nnovac ión y la creat iv i -
dad pa ra a f r o n t a r la escasez de recu r -
sos, así p u e d e n a c u d i r al r e n t i n g de 
serv ic ios, a la asistencia ex te rna , etc. 

1 7 1 

Lectura de Conclusiones por José Ramos San Primitivo. 
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LUIS PÉREZ DE COSSIO 
Director General para la Administración Local 

Ministerio de Administraciones Públicas 

B u e n o s días, E x c e l e n t í s i m o S e ñ o r 
C o n s e j e r o d e Pres idencia, Excelent ís i -
mas e I lustrísimas au to r i dades , señoras, 
señores . 

En p r i m e r lugar d e b o t r a n s m i t i r l e s 
el sa ludo del Sec re ta r i o d e Estado, q u e 
se e n c u e n t r a en este m o m e n t o c o n el 
M i n i s t r o d e H a c i e n d a f i r m a n d o el 
c u p o de l País Vasco y, p o r t a n t o n o ha 
p o d i d o asist ir c o m o h u b i e r a s ido su 
deseo . 

D e b o a g r a d e c e r en p r i m e r lugar a 
la Jun ta d e Cast i l la y León , p o r un lado 
h a b e r n o s i n v i t a d o a es te E n c u e n t r o y, 
p o r o t r o h a b e r h e c h o r e a l i d a d u n a 
c u a r t a e d i c i ó n d e estas j o rnadas . 

C r e o q u e es un a c i e r t o y u n a 
o p o r t u n i d a d q u e t a n t o el G o b i e r n o 
d e la N a c i ó n c o m o la Junta d e Cast i l la 
y L e ó n es tén t r a t a n d o d e i m p u l s a r de 
f o r m a d e c i d i d a u n a s e g u n d a d e s c e n -
t ra l i zac ión q u e y o c r e o q u e r e d u n d a -
rá en una m a y o r ef icacia y cal idad en la 
p r e s t a c i ó n d e se rv i c ios en t o d o s los 
Entes Locales. 

Fel ici tar a la Junta d e Cast i l la y León 
p o r la p r e o c u p a c i ó n e i n t e r é s p o r 
m e j o r a r la o r g a n i z a c i ó n y f u n c i o n a -
m i e n t o d e la A d m i n i s t r a c i ó n A u t o n ó -

m i c a Local p a r a h a c e r d e las m ismas 
i n s t r u m e n t o s más ágiles, f lex ib les y efi-
caces al s e r v i c i o d e los c i u d a d a n o s , 
q u e son los q u e cargan d e s e n t i d o la 
ac t i v idad d e cua lqu ie r Ent idad u O r g a -
n i s m o Públ ico. 

En la p u e s t a en m a r c h a y f u n c i o n a -
m i e n t o d e los serv ic ios públ icos, es tan 
i m p o r t a n t e q u e la A d m i n i s t r a c i ó n 
p r e s t e los s e r v i c i o s bás i cos q u e 
d e m a n d a n los c iudadanos , c o m o q u e 
és tos se p r e s t e n d e u n a m a n e r a efi-
c i e n t e a t r avés d e u n a ges t i ón d e cali-
d a d a d a p t a d a a las ex igenc ias d e los 
n u e v o s t i e m p o s . Ello a d q u i e r e espe -
cial re levanc ia en el á m b i t o local p o r 
se r la A d m i n i s t r a c i ó n más p r ó x i m a a 
los c i u d a d a n o s y, p o r e n d e la m a y o r 
c o n o c e d o r a de sus neces idades reales. 
A l m i s m o t i e m p o d e b e p r o p o r c i o n a r 
s o l u c i o n e s y r e s p u e s t a s i n m e d i a t a s , 
q u e r e s p o n d a n a los p r i nc i p i os d e efi-
cacia, e c o n o m í a , ce le r idad , s imp l i c idad 
y ca l idad e n t r e o t r o s . 

En es te s e n t i d o , el G o b i e r n o ha 
p u e s t o en m a r c h a inic iat ivas e n c a m i -
nadas a la m e j o r a d e los s e r v i c i o s 
p ú b l i c o s , t a les c o m o las V e n t a n i l l a s 
U n i c a s E m p r e s a r i a l e s . Esta in i c ia t i va 

1 7 5 



•a ra ;o 
ra o •Oí •s 

s 
o > 
® 
tfí 

! 
0) 
•o 
•o ra T3 
15 
O 

o m 

c CD ^ 
O c 
CD 

CD 
O 

1 7 6 

está s i endo un éx i t o , en el q u e han 
t e n i d o m u c h o q u e v e r las Cámaras de 
C o m e r c i o y los A y u n t a m i e n t o s , 
hab iendo t r a m i t a d o la c reac ión de casi 
5 .000 nuevas empresas. 

El Por ta l Ú n i c o d e la A d m i n i s t r a -
c ión o Por ta l del C iudadano , p u e s t o al 
serv ic io el 4 de s e p t i e m b r e de 2001 , 
c o n i n f o r m a c i ó n d e 117 O r g a n i s m o s 
estatales, a u t o n ó m i c o s y locales está 
s i r v i endo c o m o p u n t o d e e n c u e n t r o 
pa ra t o d o s los c iudadanos q u e recla-
m e n algún se rv ic io d e la A d m i n i s t r a -
c ión, además d e un paso i m p o r t a n t e 
en el o b j e t i v o de consegu i r una a d m i -
n i s t r a c i ó n e l e c t r ó n i c a y u n a d e las 
a c c i o n e s más i m p o r t a n t e s de l p lan 
I N F O 21. 

O t r a inic iat iva ha s ido la c reac ión 
de los P remios en m a t e r i a de cal idad 
y buenas práct icas, pa ra aquel las uni-
dades q u e m e j o r f u n c i o n e n s i r v i endo 
de es t ímu lo a la m e j o r a d e la cal idad. 

La t a r e a de la segunda descen t ra l i -
zac ión q u e les hab laba al p r inc ip io , va 
a t e n e r un pape l f u n d a m e n t a l en la 
m e j o r a de la ef icacia y cal idad d e los 
serv ic ios públ icos en la A d m i n i s t r a c i ó n 
Local. 

En España, c o m o t o d o s us tedes 
saben, ha h a b i d o un p r o c e s o descen-
t r a l i z a d o r sin p r e c e d e n t e s en p o c o 
más de 2 0 años, de m a n e r a q u e en la 
ac tua l idad p o d e m o s d e c i r q u e es el 
país más descen t ra l i zado de E u r o p a y 
u n o d e los más descen t ra l i zados del 
m u n d o . Sin e m b a r g o esa descent ra l i -

zac ión n o ha a lcanzado a las Ent idades 
Locales. A lo largo de las dos ú l t imas 
décadas, la A d m i n i s t r a c i ó n Local ha 
v is to p r á c t i c a m e n t e ina l te rada la c o n -
f igurac ión legal de su á m b i t o c o m p e -
tenc ia l y, c o n g e l a d o su peso re la t ivo 
en el gas to púb l i co to ta l . H o y admin is -
t r a n recu rsos e n t o r n o al 13%, lo q u e 
s u p o n e al t e r c e r a p a r t e de los ges t io -
nados p o r las C o m u n i d a d e s A u t ó n o -
mas. Es necesar io un m a y o r equ i l i b r i o 
en al d i s t r i buc ión d e recu rsos e n t r e el 
Estado, las C o m u n i d a d e s A u t ó n o m a s y 
las C o r p o r a c i o n e s Locales. 

Por ello, se ha de p r o c e d e r ha efec-
t u a r una segunda descentral ización que 
re fuerce los p o d e r e s y compe tenc ias 
de los Entes Locales c o n t r i b u y e n d o a 
re fo rzar la d e m o c r a c i a local. Se han de 
a t r ibu i r mayores cotas de responsabi l i -
dad en la pres tac ión de serv ic ios públ i -
cos a las instancias administrat ivas loca-
les, y p o r ello, estas han de estar d o t a -
das con suficiente capacidad de gestión. 
El G o b i e r n o para consegu i r la segunda 
descentra l izac ión ha pues to en marcha 
este proceso, c u m p l i e n d o así u n o de 
sus c o m p r o m i s o s . 

El M in i s te r i o de A d m i n i s t r a c i o n e s 
Públicas v i ene a c t u a n d o c o m o i m p u l -
s o r de l m i s m o , p r e s t a n d o el a p o y o 
necesar io pa ra q u e las C o m u n i d a d e s 
A u t ó n o m a s p r o c e d a n a la conc lus ión 
y m a t e r i a l i z a c i ó n d e los a c u e r d o s 
o p o r t u n o s pa ra e fec tua r la a t r i buc ión 
de c o m p e t e n c i a s a las C o r p o r a c i o n e s 
Locales. 
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P o r su p a r t e , el P a r t i d o P o p u l a r 
hace u n o s días ha p r e s e n t a d o su p r o -
p u e s t a p a r a la s e g u n d a descen t ra l i za -
c i ó n q u e s e r v i r á p a r su n e g o c i a c i ó n 
c o n el r e s t o d e p a r t i d o s po l í t i cos , p o r 
se r és te un a s p e c t o q u e a fec ta a la 
o r g a n i z a c i ó n de l c o n j u n t o de l Estado. 

El P a r t i d o Socia l is ta O b r e r o Espa-
ño l e I zqu ie rda U n i d a t i e n e n sus d o c u -
m e n t o s , p e r o sin q u e a h o r a y p o r las 
ú l t imas r e u n i o n e s q u e h e m o s m a n t e -
n ido , se les v e a u n a e x a g e r a d a v o l u n -
t a d en es tos m o m e n t o s d e negociar , 
s o s p e c h a m o s o p e n s a m o s q u e p u e d e 
ser p o r la p r o x i m i d a d d e las e lecc iones 
locales, c o m o t o d o s us tedes saben, en 
M a r z o de l a ñ o q u e v iene . 

L i m i t á n d o n o s a lo q u e es la segun-
d a d e s c e n t r a l i z a c i ó n e n Cas t i l l a y 
L e ó n , d e b o d e c i r q u e casi t o d a s la 
C o m u n i d a d e s A u t ó n o m a s v i e n e n 
a v a n z a n d o d e m a n e r a des igua l . Sin 
e m b a r g o , en l o q u e c o r r e s p o n d e a 
Cast i l la y L e ó n se es tá t r a b a j a n d o d e 
m a n e r a intensa, r e c i b i é n d o s e un g ran 
a p o y o p o r p a r t e d e su P res iden te y 
de l C o n s e j e r o d e Pres idenc ia y A d m i -
n i s t rac ión Te r r i to r ia l . 

D a d a la t r a s c e n d e n c i a de l á m b i t o 
local d e es ta C o m u n i d a d , c o m p l e j i d a d 
y d i v e r s i d a d t e r r i t o r i a l d e Cas t i l l a y 
León, c o n nada más y nada m e n o s q u e 
2 2 4 8 a y u n t a m i e n t o s , 9 d ipu tac iones , 1 
c o m a r c a , 2 0 2 m a n c o m u n i d a d e s y 

5 . 0 0 0 e n t i d a d e s loca les m e n o r e s , la 
segunda descent ra l izac ión n o so lo c o n -
t r i b u i r á a o t o r g a r un m e j o r se rv i c io a 
los c iudadanos , s ino q u e será un p r o -
ceso i m p o r t a n t e de v e r t e b r a c i ó n t e r r i -
to r ia l . E l e m e n t o s clave d e este p r o c e -
so serán los i n s t r u m e n t o s d e c o o p e r a -
c i ó n q u e ga ran t i cen el c o r r e c t o f u n -
c i o n a m i e n t o d e las c o m p e t e n c i a s a t r i -
bu idas y, un p rec i so d iagnós t i co d e las 
neces idades y pos ib i l i dades d e ges t ión 
d e los d i ve rsos Entes Locales. 

Espe ro q u e se siga t r a b a j a n d o c o n 
la i n t e n s i d a d c o n la q u e ha v e n i d o 
h a c i é n d o s e y, q u e se c u m p l a el ca len-
d a r i o p r e v i s t o p a r a c o n c l u i r c o n un 
a c u e r d o sa t i s fac to r io en fechas p r ó x i -
mas. Se ha e s t i m a d o q u e a p a r t i r del 
m e s d e m a y o se d a r á un paso i m p o r -
t a n t e hac ia el n e c e s a r i o r e e q u i l i b r i o 
e n t r e los t r e s niveles admin i s t ra t i vos , 
o t o r g a n d o a los En tes L o c a l e s u n a 
m a y o r c a p a c i d a d d e g e s t i ó n d e sus 
in te reses p r o p i o s en c o n s o n a n c i a c o n 
las responsab i l i dades q u e t i e n e n a t r i -
bu idos . 

P o r ú l t i m o , se c o n t r i b u i r á a la 
m e j o r a d e la ca l idad en la p r e s t a c i ó n 
d e los se rv i c ios a los c iudadanos , q u e 
c o m o se ha p o d i d o o b s e r v a r a lo lar-
g o d e estas j o r n a d a s es u n o d e los 
o b j e t i v o s d e la a c t i v i d a d d e t o d o 
O r g a n i s m o Públ ico. 
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ALFONSO FERNÁNDEZ MAÑUECO 
Consejero de Presidencia y Administración Territorial 

Junta de Castilla y León 
Y pa ra e l lo está c u m p l i e n d o lo p re -

v i s t o en el Plan d e A t e n c i ó n al C i u d a -
d a n o , q u e p r e v é m e d i d a s d e ap l ica-
c i ó n e x t e r n a d i r e c t a m e n t e d i r ig idas a 
la soc iedad , y el Plan M a r c o d e M e j o -
r a y Ca l i dad d e los Serv i c ios Públ icos, 
c o n ap l i cac ión d e técn icas d e m e j o r a 
i n te rna , p e r o c o n la f ina l idad ú l t i m a d e 
bene f i c ia r t a m b i é n al c i udadano . 

Así , e s t a m o s d i f u n d i e n d o en t o d a 
la A d m i n i s t r a c i ó n reg iona l la idea d e la 
ca l idad en la ges t ión , c o n el f in ú l t i m o 
d e p r e s t a r un m e j o r se r v i c i o al c iuda-
d a n o , a q u i e n en de f in i t i va nos d e b e -
m o s los r e s p o n s a b l e s po l í t i cos y las 
p e r s o n a s q u e p res tan sus se rv i c ios en 
las o r g a n i z a c i o n e s públ icas. 

A l h i lo d e la ex is tenc ia d e estas pla-
n i f icac iones, m e q u i e r o r e f e r i r b r e v e -
m e n t e a las ú l t imas y mas rec ien tes 
iniciat ivas q u e está d e s a r r o l l a d o la Jun-
t a d e Cast i l la y L e ó n en es te á m b i t o . 

La A d m i n i s t r a c i ó n a u t o n ó m i c a está 
a b o r d a n d o la t r a n s f o r m a c i ó n más 
i m p o r t a n t e rea l izada d e s d e q u e ex is -
t e la c o m u n i d a d a u t ó n o m a en los ser-
v ic ios d e a t e n c i ó n presenc ia l al c iuda-
d a n o , q u e se e f e c t ú a d i r e c t a m e n t e en 
las d e p e n d e n c i a s admin is t ra t i vas . 

M e d i a n t e la ges t ión d e la cal idad se 
pers igue la m e j o r a en el f u n c i o n a m i e n -
t o d e las o rgan izac iones pa ra satisfacer 
las neces idades d e sus "c l ien tes" . 

A lo la rgo d e d o s días se ha exa -
m i n a d o en es te e n c u e n t r o c ó m o la 
ges t i ón d e la ca l idad t a m b i é n p u e d e y 
d e b e se r ap l i cada p o r las A d m i n i s t r a -
c iones, pa ra i n c r e m e n t a r la sat isfacción 
c o n los se rv i c ios púb l i cos p o r p a r t e 
d e los c iudadanos . 

La i n c o r p o r a c i ó n d e la ges t i ón de 
la ca l idad a la A d m i n i s t r a c i ó n es un 
f e n ó m e n o rec ien te , p e r o cada vez más 
e x t e n d i d o , de l q u e se e s p e r a n los mis-
m o s resu l t ados pos i t i vos q u e y a han 
s ido a lcanzados en el s e c t o r p r i vado . 

El p roceso m o d e r n i z a d o r de los ser-
vicios públicos, mate r ia lmente , n o puede 
realizarse a t ravés de camb ios globales, 
q u e a la pos t re con t i enen metas irreali-
zables o inalcanzables, sino med ian te una 
consecuc ión d e ob je t ivos parciales y pla-
nificados que pe rm i tan alcanzar los resul-
t ados finales p re tend idos . 

La a d m i n i s t r a c i ó n a u t o n ó m i c a en 
es ta legis latura está a f r o n t a n d o d e f o r -
m a o r d e n a d a y e s t r u c t u r a d a la m e j o -
r a d e los se rv i c ios púb l icos . 
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V a m o s a l levar a c a b o un amp l i o 
p roceso de r e f o r m a general de las O f i -
cinas y Puntos de In fo rmac ión y A t e n -
ción, q u e abarca desde la m e j o r a de las 
f o r m a s de t ransmis ión de la i n fo rma-
c ión administ rat iva, hasta la ampl iac ión 
del h o r a r i o de a tenc ión al públ ico. 

Pero estas m e j o r a s en los c o m e t i -
d o s y f u n c i o n e s q u e d e s a r r o l l a n las 
Of ic inas y Puntos n o p u e d e n o lv ida r el 
e l e m e n t o impresc ind ib le pa ra o f r e c e r 
un b u e n serv ic io públ ico, los e m p l e a -
dos q u e en ellas t rabajan. Por ello, p r o -
c e d e r e m o s a a c o m e t e r la adecuac ión 

y h o m o g e n e i z a c i ó n de sus pues tos de 
t raba jo , e i ncen t i va remos su f o r m a c i ó n 
y p r e p a r a c i ó n t écn i ca en habi l idades 
específicas pa ra la a tenc ión c iudadana. 

Respec to a la v e r t i e n t e de m e j o r a 
i n t e r n a en n u e s t r o f u n c i o n a m i e n t o , 
destacan t res rec ien tes iniciativas q u e 
ya son una real idad. 

La Jun ta d e Cas t i l l a y L e ó n ha 
i m p l a n t a d o ya un a m b i c i o s o s is tema 
d e eva luac ión , m e d i a n t e el D e c r e t o 
2 3 2 / 2 0 0 1 , d e 11 de o c t u b r e , q u e ser-
v i rá pa ra m e d i r la cal idad d e los serv i -
cios púb l i cos q u e cada ó r g a n o pres ta 
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a los c i udadanos , c o n la f ina l idad d e 
m e j o r a r l o s . 

La s e g u n d a in ic iat iva es la c r e a c i ó n 
d e un s i s tema d e sugerenc ias in ternas, 
m e d i a n t e el q u e los e m p l e a d o s d e la 
Jun ta p u e d e n p r e s e n t a r iniciat ivas d e 
m e j o r a d e la ges t i ón públ ica, y q u e se 
ha r e g u l a d o p o r el D e c r e t o 14 /2002 , 
d e 2 4 d e e n e r o . 

F i n a l m e n t e , n o p u e d o o l v i d a r m e 
d e los p r e m i o s a la ca l idad d e los ser-
v i c i o s p ú b l i c o s d e Cas t i l l a y L e ó n , 
c r e a d o s m e d i a n t e el D e c r e t o 
19 /2002 , d e 31 d e e n e r o . 

C o n es tos p r e m i o s p r e t e n d e m o s 
m o s t r a r q u e el es fue rzo p o r m e j o r a r 
se v e r e c o n o c i d o , q u e el c a m i n o elegi-
d o es c o r r e c t o y q u e se ha d e c o n t i -
n u a r t r a b a j a n d o en esa m i s m a línea. 

En t re las d i ve rsos p r e m i o s creados, 
u n o q u e p u e d e ser d e m u c h o in te rés 
p a r a ustedes, el d i r i g i do a las Ent idades 
L o c a l e s d e Cas t i l l a y L e ó n p o r sus 
m e j o r e s prác t icas d e cal idad, y o t r o es 
c o m p l e t a m e n t e n o v e d o s o en t o d o el 
Estado, y es tá d i r i g i do a nues t ros c l ien-
tes, al " c i u d a d a n o c o m p r o m e t i d o " q u e 
real ice p r o p u e s t a s d e m e j o r a a t ravés 
d e sus iniciativas. 

A l h i lo d e las c o n c l u s i o n e s a d o p t a -
das en es te E n c u e n t r o y q u e nos han 
le ído a n t e r i o r m e n t e , la Conse je r í a q u e 
d i r i j o t i e n e p r e v i s t o i m p u l s a r la a d o p -
c ión d e técn icas d e cal idad en la A d m i -
n i s t rac ión local, y p o r e l lo o f r e z c o ya 
e n es te m o m e n t o la p o s i b i l i d a d d e 
c o l a b o r a r c o n las m ismas a t r avés de 

c o n v e n i o s d e c o l a b o r a c i ó n o acue r -
d o s e n t r e A d m i n i s t r a c i o n e s q u e ayu-
d e n a i m p l a n t a r p lanes d e cal idad, d e 
eva luac ión o d e rea l izac ión d e encues -
tas c iudadanas, p r e s t á n d o l e s el aseso-
r a m i e n t o y los m e d i o s q u e p rec isen 
p a r a a f r o n t a r l o . 

Estos conven ios surgen c o n la finali-
d a d d e q u e las Ent idades Locales de 
n u e s t r a r eg ión q u e , p o r su r e d u c i d o 
t a m a ñ o o p o r q u e emp iezan a da r sus 
p r i m e r o s pasos en esta d i recc ión, nece-
sitan d e la co l abo rac i ón d e la A d m i n i s -
t r a c i ó n reg iona l p a r a c o m e n z a r a 
imp lan ta r p rocesos d e m e j o r a cont inua. 

Las D i p u t a c i o n e s , los A y u n t a m i e n -
t o s y las M a n c o m u n i d a d e s p r e s t a n 
u n o s se rv i c ios púb l i cos q u e los c iuda-
d a n o s p e r c i b e n casi c o m o d e p r i m e r a 
neces idad . 

Po r o t r o lado, las A d m i n i s t r a c i o n e s 
loca les se e n c u e n t r a n cada v e z más 
c e r c a de l a p a s i o n a n t e r e t o d e la ges-
t i ó n d e las nuevas c o m p e t e n c i a s q u e 
p u e d a n d e r i v a r s e de l " P a c t o Loca l " . 

P ienso q u e el e s t a b l e c i m i e n t o d e 
al ianzas e n t r e las d is t in tas A d m i n i s t r a -
c i ones locales d e n u e s t r a r eg ión y la 
Jun ta d e Cast i l la y L e ó n s u p o n d r á u n a 
m e j o r a en los se rv i c ios púb l i cos p res-
t a d o s p o r éstas, fac i l i tará la asunc ión 
d e nuevas c o m p e t e n c i a s y bene f i c ia rá 
d i r e c t a m e n t e a n u e s t r o s c iudadanos . 

H a c e j u s t o un a ñ o c lausu raba en 
S e g o v i a el T e r c e r E n c u e n t r o s o b r e 
Ca l i dad en la A d m i n i s t r a c i ó n d e Cas-
t i l la y León . 
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Las c o n c l u s i o n e s y dec l a rac i ones 
alcanzadas d u r a n t e aquel las j o rnadas 
han se rv i do pa ra o r i e n t a r la pol í t ica de 
cal idad de la Junta de Casti l la y León a 
lo largo de los ú l t imos meses, en focan-
d o a d e c u a d a m e n t e el s is tema de acer-
c a m i e n t o a nues t ros c iudadanos, y los 
p rocesos de m e j o r a en nues t ro f un -
c i o n a m i e n t o y t r a b a j o diar io. 

Hoy, las conclus iones de este Cuar -
t o Encuen t ro de Cal idad en la A d m i n i s -
t rac ión, que acabamos de escuchar, m e 
reaf i rman en la in tenc ión de co labo ra r 
en la ex tens ión de la gest ión de la cali-
dad a nuest ra Admin i s t rac ión local. 

Las iniciativas de cal idad en d iver -
sas Ent idades Locales d e n u e s t r o país, 
expues tas p o r los p o n e n t e s a lo largo 
d e es tos d o s días, nos o f r e c e n una 
b u e n a m u e s t r a de las ac tuac iones q u e 
p u e d e n l levarse a c a b o pa ra m e j o r a r 
los serv ic ios q u e d e b e m o s p res ta r a 
nues t ros c i udadanos y convec inos . 

D e s e o q u e el c o n t e n i d o d e las 
p o n e n c i a s d e es te E n c u e n t r o , así 
c o m o los deba tes q u e han su rg ido y 
las conc lus iones q u e se han a lcanzado 
en las mesas de t r a b a j o les resu l te de 
la m á x i m a ut i l idad. 

Por ú l t imo , n o p u e d o f inal izar esta 
i n t e r v e n c i ó n sin m o s t r a r mi agradec i -
m i e n t o a las en t idades públ icas y p r i -
vadas q u e han c o o p e r a d o , a t ravés del 
p a t r o c i n i o y c o l a b o r a c i ó n , así c o m o 
r e c o n o c e r el es fue rzo q u e ha real iza-
d o el pe rsona l de la Conse je r ía y de la 
De legac ión Te r r i t o r i a l d e la Junta en 
Burgos, pa ra q u e la real ización de este 
e v e n t o haya s ido posib le. 

Espero p o d e r ver les a t o d o s uste-
des en el p r ó x i m o e n c u e n t r o . 

Muchas gracias. 
Q u e d a c l a u s u r a d o el C u a r t o 

E n c u e n t r o de Ca l idad de los Serv ic ios 
de Cast i l la y León. 

o m 

c CD ^ 
O c 
CD 

CD 
O 

1 8 2 



Índice 

Prólogo 5 

Introducción 7 

Presentación del Encuentro 9 

Luis Miguel González Gago 11 

Inauguración 15 

- A c t o de a p e r t u r a 17 
"Palabras de b ienvenida" 
Ange l Ol ivares Ramírez 19 
"La Modern izac ión de la Admin i s t rac ión Local" 
A l va ro de la C r u z Gil 21 

- Conferenc ia de a p e r t u r a 23 
"Técnicas para la m e j o r a de los servicios públ icos 
y su aplicación a las Entidades Locales" 
Francisco Javier A lvárez Guisasola 25 

Primera Mesa Redonda:Atención al 
ciudadano y participación 31 

- "Reun iones con los c iudadanos" 
Pedro A c e d o Penco 33 

- "Of ic inas Municipales de in fo rmac ión y atención. 
Part ic ipación c iudadana" 
Francisco Buen Lacambra 41 

- "Teléfonos de in fo rmac ión administ rat iva" 
Miguel Ange l Blesa Radigales 4 7 

Segunda Mesa redonda: Mejora Interna 
de la Administración 55 

- " Implantac ión de un sistema de Cal idad" 
Ginés Lifante Vidal 57 

- "Evaluación de la Cal idad" 
A n t o n i o Díaz M é n d e z 63 

- " G r u p o s de Me jo ra " 
M á x i m o Fraile Escrich 69 

1 8 3 



•a ra •a 

js Tercera Mesa Redonda: El uso de las 
s nuevas tecnologías 79 
><3 

- "Teledemocracia. El e m p u j e para la ciudadanía activa" 
Jose A n t o n i o Rodríguez Salas 81 

$ - "Relaciones interadministrat ivas te lemát icas" o 
o Cesar J . M e r a Rodríguez 93 
S - "El uso de las nuevas tecnologías" 

A n t o n i o Manchado Lozano 103 

Conferencias 107 

- "La Planificación fo rma l de las técnicas de Cal idad" 
Francisco Chir ivel la Peris 109 

- "La Admin is t rac ión para el c iudadano: 
U n a nueva fi losofía" 
Miguel U d a o n d o 133 

Conclusiones de las reuniones interadministrativas 141 

- A c t a 143 
- Dec larac ión de Burgos. 

(A 

.2 Decá logo de pr incipios de la Cal idad 147 
> - D iputac iones y Conse jo Comarca l del Bierrzo 151 
<n - A y u n t a m i e n t o s de más de 20.000 habitantes 157 
8 - A y u n t a m i e n t o s en t re 1000 y 2 0 0 0 0 habitantes 161 
® - Pequeños Munic ip ios 165 
"5 - Mancomun idades 169 ra T3 

o Clausura 173 
CD 
-g - Luis Pérez de Cossio 175 

- A l f onso Fernández Mañueco 179 o 
c 
CD ^ 
o c 
CD 
o 
CD ^ 
O 

1 8 4 



Junta de 
Castilla y León 9 

ISBN: 84-9718-140-! 


