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Prologo

Prologo

La Junta de Castilla y Ledn se
encuentra liderando un proceso de
modernizacién y de mejora de los ser-
vicios publicos de la Administracion
regional que contribuya a ofrecer
mejores servicios al ciudadano.

La Administracién de Castilla y
Ledn se ha configurado en la actuali-
dad como la principal prestadora a los
ciudadanos de los servicios mds
importantes en Castillay Ledn. Junto a
ella, las Entidades que integran la
Administracién Local prestan también
un amplio elenco de servicios a sus
vecinos. Por ello, cobra especial rele-
vancia actuar coordinadamente con
las Corporaciones Locales con la fina-
lidad de mejorar todos los servicios
publicos, especialmente en unos
momentos en que se van a ver
aumentadas sus competencias y sus
posibilidades de actuar de cara a los
ciudadanos como consecuencia de la
futura firma del Pacto Local.

Han de ser los ciudadanos, a quie-
nes se dirige nuestro trabajo, los pri-
meros que adviertan que se les atien-

de con profesionalidad, que se les
resuelven sus peticiones en los plazos
previstos, que los servicios publicos
presentan mayores estandares de cali-
dad. Ellos nos lo exigen asi, puesto
que son los que sostienen esos servi-
cios y nuestras Administraciones con
sus impuestos. Desde este punto de
vista, podemos afirmar que son nues-
tros clientes y, como tales, debemos
tratarlos.

Hemos de tener siempre presente
el mandato constitucional recogido en
el articulo 103 de nuestra Carta Mag-
na, en el que se subraya el cardcter de
la Administracién Pdblica como servi-
dora de los intereses generales, de los
intereses de los ciudadanos. Ademas,
en este precepto constitucional, se
somete la actuacion de la Administra-
cidn a principios tales como los de efi-
cacia, objetividad, desconcentracién y
descentralizacion.

Dicho en otras palabras, constituye
la misién esencial de las Administra-
ciones Publicas el servir a los ciudada-
nos con la méxima eficacia y eficiencia,
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procurandoles los mejores servicios al
menor coste posible, acercando esos
servicios y prestaciones allf donde se
encuentren sus destinatarios.

Asumir esta nueva perspectiva en
la gestidn publica habrd de suponer,
muy posiblemente, un cambio de cul-
tura muy importante, abandonando
un modelo de Administracién donde
primaba la aplicacién estricta de rfgi-
dos reglamentos, por un modelo nue-
vo en el que la misién de las organiza-
ciones publicas sea la prestacidn de
servicios Y la satisfaccién de demandas
de los ciudadanos.

En este libro hemos querido reco-
ger las enriquecedoras experiencias

de distintas Administraciones Locales
en materia de modernizacién y mejo-
ra de la calidad de sus servicios,
expuestas a lo largo del Encuentro
sobre Calidad de los Servicios Publi-
cos gue anualmente organiza la Junta
de Castilla y Ledn.

Espero muy sinceramente que el
contenido de las practicas de calidad
recogidas en estas paginas nos sirva a
todos los responsables y empleados
publicos de las distintas Administra-
ciones presentes en Castilla y Ledn,
para orientar nuestra labor de mejora
de los servicios prestados a nuestros
ciudadanos.

JUAN VICENTE HERRERA CAMPO

Presidente de la Junta de Castilla y Leon



Introduccion

Introduccion

Las Administraciones Publicas se
encuentran en la actualidad enfrenta-
das a un gran reto, el reto de su mejo-
ra continua para servir con mas cali-
dad a los destinatarios de sus servicios.
La mejora de la calidad de las organi-
zaciones publicas influye también en
la sociedad a la que sirve, porque
modernizar la Administracion contri-
buye a la mejora de las condiciones de
vida de los ciudadanos y al desarrollo
econdmico y social de la sociedad en
su conjunto.

En la Administracién de Castilla y
Ledn venimos implantando técnicas
de calidad a través de dos instrumen-
tos operativos, como son el Plan Mar-
co de Mejora y Calidad de los Servi-
cios y el Plan de Atencién al Ciudada-
no.

Por medio de estos planes se han
ido introduciendo en nuestra organi-
zacidn nuevos servicios, como el de
Ventanilla Unica, o innovaciones tales
como los grupos de mejora, existentes
ya en todas las Consejerfas y Delega-
ciones Territoriales, la convocatoria de
Premios a la Calidad de los Servicios
Pudblicos y la utilizacién del Modelo

Europeo de Excelencia para evaluar la
calidad de nuestros servicios.

En este proceso de mejora interna
de la Administracién y de acercamien-
to alos ciudadanos de Castilla y Ledn,
no podemos olvidarnos de crear
sinergfas con las Administraciones
Locales de nuestra Comunidad, por-
que ellas también prestan servicios a
los castellanos y leoneses, a los vecinos
de sus municipios.

Por este motivo hemos querido
dedicar el IV Encuentro sobre Calidad
de los Servicios, celebrado en Burgos
durante los dias 5 y 6 de marzo de
2002, a las técnicas de mejora de los
servicios publicos y su aplicacién a las
Entidades Locales.

A lo largo de las sesiones de este
Encuentro se ha tenido oportunidad
de examinar aspectos tales como las
nuevas vias de comunicacién con los
ciudadanos, a través de las facilidades
que ofrecen las tecnologfas de la infor-
macién y comunicacion, junto con los
cauces de participacién de los vecinos
en la adopcidn de las decisiones que
les afectan, pasando por las técnicas
de gestién de la calidad mads extendi-
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das entre las organizaciones publicas,
como son las cartas de servicios o las
autoevaluaciones.

Han sido, en definitiva, dos dias
dedicados al trabajo y a la reflexién
en comun para aprender de otras
Corporaciones Locales espafiolas que
estan desarrollando este tipo de téc-
nicas, a fin de alcanzar conjuntamente
puntos de encuentro que puedan ser-
virnos a todas las Administraciones de
Castilla y Ledn para prestar mejores
servicios a los ciudadanos.

Hemos querido plasmar en estas
paginas el esfuerzo realizado durante
estas dos jornadas, asf como las con-
clusiones alcanzadas. Espero que su
contenido resulte del maximo interés
y de gran utilidad en el trabajo coti-
diano de todos los que, desde distintas
Administraciones publicas, nos encon-
tramos al servicio de nuestros conciu-
dadanos, los castellanos y leoneses.

ALFONSO FERNANDEZ MANUECO

Consegjero de Presidencia y Administracion Territorial
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Presentacion del Encuentro

Presentacion del Encuentro

Luis MIGUEL GoNzALEZ GAGO

Director General de Calidad de los Servicios

-

Buenas tardes.

Nos encontramos aquf para pre-
sentar el Cuarto Encuentro de Cali-
dad de los Servicios en Castilla y Ledn,
que organiza la Junta de Castilla y
Ledn, a través de la Consejerfa de Pre-
sidencia y Administracién Territorial y
de la Delegacidn Territorial de la Junta
en Burgos, cuyo titular me acompafia.

En su politica de desconcentracion
de actuaciones a lo largo de la geo-
graffa de nuestra Comunidad Auténo-
ma —Salamanca, Valladolid y Segovia-,
este afio se va a celebrar en la ciudad
de Burgos, y se desarrollard durante
los préximos dos dias, 5 y 6 de marzo,
bajo el titulo “Técnicas para la mejora
de los servicios publicos v su aplica-
cién a las Entidades Locales”, en el
Hotel NH Palacio de la Merced.

Con la celebracién por la Junta de
Castillay Ledn de este Encuentro, Bur-
gos se va a convertir en el centro vy
referencia obligada durante el afio
2002, tanto a nivel autondmico como
estatal, en la materia de la “mejora de
los servicios publicos”.

Junta de Castilla y Ledn

Estas jornadas, por los temas que
se tratan, por los ponentes invitados y
por su forma de organizacién —que es
muy participativa-, han adquirido pres-
tigio y relevancia a nivel estatal, como
cita obligada para todas aquellas
Administraciones y profesionales que
se dedican a la materia de Calidad, e
incluso podrfamos decir que interna-
cional, como lo demuestra la peticién
de informacién sobre su desarrollo
que hemos tenido respecto a anterio-
res Encuentros desde paises europeocs
e hispanoamericanos.

==

Nuestra sociedad demanda hoy, no
sélo la creacidén o implantacidn de
unos servicios publicos, sino que éstos
se presten con “calidad", es decir; se ha
producido un salto cualitativo en las
reivindicaciones de nuestros ciudada-
nos referido al cdmo, a de qué forma
o con qué caracterfsticas se deben
desarrollar las gestiones publicas, la
sanidad, la educacién, etc.

Es una materia muy sensible para los
ciudadanos, porgue estamos hablando
de para qué necesitamos a las Adminis-
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traciones, en qué nos sirven,y el grado
de satisfaccién que apreciamos las per-
sonas en la prestacion de los servicios.
Las Administraciones debemos
desarrollar procesos de auténtica
modernizacidn, acometiendo no sdlo
mejoras en la atencién que los ciuda-
danos recibimos al acercarnos a cual-
quier oficina o centro publico a ges-
tionar un asunto © a recibir un servi-
cio, sino también en el funcionamien-
to interno, y todo ello desarrollarlo
con el apoyo en las nuevas tecnologf-
as que nos ofrece la moderna Socie-
dad de la Informacidn. Precisamente,
éstos son los tres grandes dmbitos que
se van a analizar en este Encuentro.
Pero este proceso de moderniza-
cién no aparece espontdneamente.
Més alld de palabras retéricas sobre la
mejora de los servicios publicos, exis-
ten una serie de "técnicas o instru-
mentos’” que sirven especfficamente
para planificarla, para implantarla y
para medir como lo estamos hacien-
do, y muchas de nuestras Administra-
ciones no las conocen suficientemen-
te o, al menos, no las han puesto en
préactica, técnicas que, por otro lado, ya
han demostrado su validez y eficacia
en el dmbito de la gestién privada.
Palabras como “autoevaluacién”,
“carta de servicios” o “grupo de mejo-
ra’, entre otras, deben ser habituales
en la Administracién, asi nos lo deman-
da la ciudadania, nuestros “clientes’”.
En este proceso de modernizacién,

la Junta de Castilla y Ledn esta firme-
mente comprometida, y para ello estd
desarrollando en esta legislatura, des-
de un punto de vista material, un con-
junto de medidas muy ambiciosas
contenidas en dos Planes, el Plan de
Atencién al Ciudadano y el Plan Mar-
co de Mejora y Calidad de los Servi-
cios Publicos, y desde el punto de vis-
ta organico mediante la creacidn de la
Direccién General de Calidad de los
Servicios, como centro directivo hori-
zontal encargado de impulsar en toda
la Administraciéon Autondmica estas
practicas, o la creacién de érganos
especfficos para determinados secto-
res, como la Agencia para la Calidad
del Sistema Universitario de Castilla y
Ledn —en Universidades- o la Direc-
cién General de Atencidn Sociosani-
taria —en la gestién de la sanidad-.

Pero también la Administracién
Autondmica desea colaborar e impul-
sar que las Entidades Locales de Cas-
tilla y Ledn potencien sus actuaciones
en este dmbito, modernizando los ser-
vicios publicos que prestan, ya que los
ciudadanos a los que atendemos son
en definitiva los mismos, y por ello este
afio el Encuentro va dirigido a las mis-
mas, con la finalidad de que conozcan
qué actuaciones se estdn desarrollan-
do porlas Corporaciones Locales mas
vanguardistas.

-0 -

Los ponentes seleccionados para

que expongan los diversos temas a



tratar, todos ellos representantes de
Entidades Locales, tienen relevancia
estatal, y van a explicar las practicas
mas innovadoras que se estdn reali-
zando en todo el Estado Espafiol,
estando presentes desde Corporacio-
nes de Madrid, Extremadura o Pais
Vasco, hasta Valencia, la Rioja, Galicia,
Andalucfa o las Islas Baleares.

Han confirmado su asistencia mas
de cien Entidades Locales de Castilla y
Ledn, representativas de todas las pro-
vincias de Castilla y Ledn, y de todos
los tamafios, Diputaciones y Consejo
Comarcal del Bierzo, grandes Ayunta-
mientos, Ayuntamientos entre 000 y
20.000 habitantes, pequefios Ayunta-
mientos y Mancomunidades, estando
cada una de ellas representadas al
maximo nivel politico, pero también
administrativo a través de la presencia
del correspondiente Secretario o res-
ponsable administrativo que, en su
caso, deberfa proponer técnicamente
como implantar las mejoras.

De igual forma, también asistirdn
los mds altos representantes de la
Federacién Regional de Municipios y
Provincias de Castilla y Ledn vy de la
Federacion Estatal de Municipios y
Provincias.

Por otro lado, estdn invitados los
Directores Generales del Estado y de
todas las Comunidades Auténomas
competentes en materia de Calidad
de los Servicios Publicos.

Presentacion del encuentro

No falta la presencia de las entida-
des privadas mds comprometidas e
interesados en estas materias, desde el
Club Gestidn de Calidad, hasta con-
sultoras © empresas de telecomunica-

ciones.
En total, mds de doscientos cin-

cuenta personas participantes.
- V=

El Encuentro pretende ser, ante
todo, practico y participativo.

Se ha estructurado en una prime-
ra jornada plenaria de mafiana el dia
5, dirigida a todos los participantes,
en la que se escuchardn las diversas
ponencias.

Por la tarde, se desarrollardn cinco
foros paralelos por clases y tamafios
de Entidades, en las que los partici-
pantes puedan extraer unas conclu-
siones generales sobre cémo podrfan
ser aplicables a cada tipo de Entidad
en Castilla y Ledn -que presenta la
peculiaridad de una estructura local
tan fragmentada y dispersa-.

Ademds, en esta sesidn de tarde, los
Directores Generales competentes en
materia de Calidad analizaremos en
otro foro dos temas esenciales, la posi-
bilidad de que conjuntamente convo-
quemos unos Premios Nacionales en
materia de Calidad dirigido a nuestros
respectivos érganos administrativos por
la mejora de los servicios que hayan
logrado y, por otro lado, estudiar la
vertiente humanista de la aplicacién de
los modelos de calidad, en la medida

13
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que acometer practicas de mejora por
una organizacion publica tiene reper-
cusién en la satisfaccién y bienestar de
las personas -los ciudadanos, los emple-
ados publicos y, en general, la sociedad
ala que servimos-.

La segunda jornada el dfa é porla
mafiana tendrd por objeto el desarro-
llo de dos importantes ponencias, una
sobre la forma en que una Entidad
puede aprobary exteriorizar median-
te una norma u ordenanza la asuncién
de compromisos de mayor calidad y
las técnicas que va a poner en marcha,
y otra la importancia social y politica
de comprometerse con este proceso
modernizador para ser considerado
un buen gestor publico, para pasar
posteriormente a la lectura publica de
las conclusiones que se hayan podido
extraer el dia anterior en cada uno de
los foros paralelos, y que seguramen-
te tendrdn una gran repercusion.

-V -

Tengo que agradecer la coopera-
cién que nos han ofrecido para el de-
sarrollo del Encuentro, a través de
patrocinio, la Diputacién Provincial de
Burgos, PricewaterhouseCoopers y
Telefdnica, asl como la colaboracidn
del Ayuntamiento y de diversas Cajas
de Ahorro autondémicas y provinciales.

Tampoco puedo finalizar esta pre-
sentacion sin dar las gracias al Delega-
doTerritorial de la Junta en Burgos, fir-
memente creyente y comprometido
con este proceso de modernizacién
de las Administraciones Publicas, que,
a través de su Secretaria Territorial, nos
ha ayudado a que el Encuentro se
pueda realizar en este marco incom-
parable de la ciudad de Burgos.

Muchas gracias.
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Vicente Orden Vigarg, Alvaro de la Cruz Gil, Angel Olivares Ramirez, Francisco Javier Alvarez Guisasola,
Luis Miguel Gonzdlez Gago, Amador Elena Cérdoba.
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Acto de apertura

Palabras de bienvenida

ANGEL OLIVARES RAMIREZ

Alcalde del Ayuntamiento de Burgos

Quiero agradecer a la Junta de
Castilla y Ledn v, en particular, a la
Consejerfa de Presidencia y Adminis-
tracion Territorial que haya pensado
en nuestra ciudad para organizar un
acto tan importante como éste. En
nombre de la ciudad de Burgos les
doy la bienvenida y les deseo un fruc-
tifero trabajo, en un asunto tan funda-
mental para los ciudadanos y para la
Administracién Publica, como es todo
lo relativo a la calidad de los servicios.

Les acoge una ciudad que se carac-
teriza por su apertura, su hospitalidad
y por haber incorporado a su acervo
cultural la calidad total.

El desarrollo industrial de Burgos,
hace que miles de trabajadores, miles
de ciudadanos estén permanente-
mente acostumbrados a trabajar con
los conceptos de calidad, situdndonos
en una posicién pionera en el entor-
no nacional y dirfa que incluso inter-
nacional.

Pero este contacto con la calidad
no sélo se manifiesta en dmbito eco-
némico e industrial: la Administracion
Publica también exige un acercamien-
to a estos conceptos.

El imperative constitucional vy la
necesidad de prestar servicios publi-
cos eficientes, hace que la Administra-
cidn tenga como fin, no sdlo la tutela
del ciudadano, sino el ser también una
entidad prestadora de servicios. Ello
nos obliga, tanto a establecer nuevos
formularios y procedimientos, como a
reexaminar los ya existentes, persi-
guiendo un incremento en la calidad
de nuestros servicios.

Por ello, quiero agradecer la orga-
nizacién de este acto en Burgos y agra-
decerles también a ustedes que,
durante estos dfas, puedan disfrutar de
esta ciudad junto con todos nosotros.

Muchas gracias.

19
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Acto de apertura

La Modernizacion de la
Administracion Local

ALvARO DE LA CRUZ GIL

Secretario General de la Federacion
Espanola de Municipios y Provincias

Es una satisfaccién estar hoy en
Burgos participando en la apertura de
estos ya IV Encuentros sobre la Cali-
dad de los Servicios, patrocinados por
la Direccién General de Calidad de
los Servicios de la Junta de Castilla y
Ledn. Lo es porque creo que e
esfuerzo de mejora de los servicios
publicos ha de ser un reto permanen-
te del conjunto de las Administracio-
nes Publicas espafiolas y, desde luego,
de la que en este caso represento, la
Administracién Local.

Cuando hace unos afios tuve oca-
sidén de participar en las primeras jorna-
das sobre Calidad de los Servicios que
se celebraron en Salamanca, auguré un
espléndido futuro a la linea emprendida
por la Junta de Castilla y Ledn.

Estas IV Jornadas, continuacién de
aquellas otras, han permitido que sean
las Entidades Locales las protagonistas
de estos Encuentros, en un momento
en que los Municipios representan
uno de los sectores mds dindmicos en
el campo de lainnovacidn y la presta-
cién de servicios de cara al ciudadano.

A lo largo de estos dos dfas,van a
tener la oportunidad de conocer tres

grandes dreas de actuacion en el cam-
po de la Calidad y la modernizacién
de las Administraciones Publicas: La
primera abarcard la participacién de
los ciudadanos en las actividades publi-
cas y administrativas y los servicios
que éstos demandan.

En la segunda se expondran las
experiencias de distintas Administra-
ciones Locales en la bisqueda de la
excelencia permanente y la mejora
interna.

La Ultima drea permitird reflexionar
sobre la oportunidad de rentabilizar con
criterios de eficacia y eficiencia los ser-
vicios que se prestan al ciudadano
haciendo uso de las nuevas tecnologfas.

La Direccién General de Calidad
de los Servicios ha sido capaz de inte-
grar en dos dfas una muestra suficien-
temente representativa, territorial y
politicamente, de la evolucién que estd
protagonizando la  Administracidn
Local.

Dentro de las nueve experiencias
que aqui se van a exponer algunas tie-
nen la particularidad de corresponder
a Municipios muy pequefios, donde se
hace mds visible el esfuerzo por inno-

21,
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var y mejorar los servicios que pres-
tan, esfuerzo que les ha llevado a un
primer plano nacional en el campo
del andlisis y el seguimiento en las poli-
ticas de calidad.

Por lo que respecta a la ciudad, un
equipo de técnicos de la Administra-
cién Local inicid hace cuatro afios un
grupo de trabajo que intentaba apor-
tar una visién claray a la vez critica de
la Administracién Local espafiola. El
trabajo dio como resultado un docu-
mento que se denomind “Considera-
ciones sobre la calidad en la Adminis-
tracién Local”y, que fue aprobado por
el Consejo Federal de la Federacién
Espafiola de Municipios y Provincias
(FEMP) en 1999, asumiéndolo como
documento propio y constituyendo la
herramienta de trabajo mds impor-
tante con la que la FEMP viene traba-
jando, sirviendo asimismo de base
para distintos actos de formacién con-
tinua y seminarios.

En nuestra organizacién creemos
que la gestion privada y la gestidn
publica deben intercambiar experien-
cias y conocimiento. En esta linea, des-
de hace dos afios mantenemos un
Convenio con el Foro de Empresas
para las Administraciones Publicas, un
Club de grandes empresas con inte-
reses en el dmbito local, que nos per-
mite establecer alianzas de las que
ambas partes saldremos beneficiadas.

El camino iniciado con estas actua-
ciones nos lleva a desarrollar tres prin-

cipios que marcaran el devenir de
nuestra politica:

-En primer lugar, conseguir combi-
nar dos elementos imprescindibles
para aspirar a unos estandares de cali-
dad. Por un lado, la voluntad de los
responsables politicos para tomar deci-
siones, para cambiar y, por otro lado y
no menos importante, para aumentar
la implicacién de los empleados publi-
cos en la mejora.

-En segundo lugar, tener en cuenta
que la calidad no es una abstraccién.
La calidad debe basarse en proyectos
con los que se puedan alcanzar resul-
tados concretos. s, en definitiva, el
resultado de mejorar los servicios dfa
a dfa, de experimentar en nuestra pro-
pia organizacién las iniciativas empren-
didas por otros.

-Por dltimo, creemos que el ciu-
dadano no debe tener mds adjetivos
que éste. No creo que se deba hablar
del cliente de la Administracion o de la
filosofia hacia el cliente, porque el ciu-
dadano como tal tiene derechos fun-
damentales que deben ser apreciados
por las Administraciones, siendo uno
de ellos la prestacidn de servicios
publicos de calidad.

Quiero terminar felicitando a la
Junta de Castilla y Ledn por la organi-
zacién de estos Encuentros y ofre-
ciéndole el apoyo de la FEMP en el
camino iniciado hacia la mejora de los
servicios publicos.

Muchas gracias por su atencién.
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Técnicas para la mejora de los
servicios publicos y su aplicacion
a las Entidades Locales

Excelentisimos e llustrisimos sefio-
res, sefioras,

Las Administraciones Publicas en la
actualidad tiene la necesidad de pro-
curar la "modernizacién y mejora de
los servicios publicos”, ya que sélo asf
lograran justificar la propia legitimidad
de su existencia ante los ciudadanos a
los que sirven, su autentica razén de
sery existir.

Nuestras organizaciones se enfren-
tan a dos grandes retos en orden a
esta modernizacién de los servicios
que prestan a la sociedad:

- La reordenacién de las formas de
prestar sus servicios a los ciudada-
nos, con la finalidad de ofrecerlos
con unas mayores cotas de eficacia,
agilidad y proximidad.
-Y la imperiosa necesidad de adap-
tacién progresiva y continuada a la
realidad social de nuestros dfas, en
constante evolucién, en la que la
innovacion tecnoldgica y el avance
de la economia abren nuevos
escenarios y expectativas nunca
antes imaginados.

Para abordar este proceso, las
Administraciones debemos adoptar

FRANCISCO JAVIER ALVAREZ GUISASOLA
Viceconsejero de Educacién de la

Junta de Castilla y Ledn

un modelo de gestién publica de “cali-
dad”, basado en la cultura del servicio
al ciudadano, que pasa a ser conside-
rado “cliente".

La mejora de los servicios publicos
no puede afrontarse de forma andr-
quica, inconexa e impulsiva, y por ello
se debe acometer un proceso para
implantarla de forma racional, fundada
y coherente, utilizando las llamadas
“Técnicas de Gestidn de la Calidad
Total o Excelencia”.

Estas Técnicas han de actuar sobre
dos vertientes, una “psicoldgica”,
mediante la concienciacién perma-
nente y continua sobre la necesidad
de mejorar dirigida a los empleados
publicos — nuestros clientes internos-,
a los ciudadanos —nuestros clientes
externos- y, en general, a la sociedad
castellano y lecnesa, y otra “instru-
mental”, mediante la aplicacién de un
conjunto de técnicas que favorecen
ese proceso de mejora —verificadas
por lo que se llama el modelo euro-
peo de la EFOQM (Fundacién Europea
para la Gestion de la Calidad)-.

Por otro lado, la modernizacidén
administrativa, temporalmente, no
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debe entenderse como un hecho ins-
tantdneo o de corta duracién, sino
CoOMo un proceso constante, inacaba-
do e inacabable a realizar dfa a dfa.

La Junta de Castillay Ledn no es, ni
puede ser, ajena a estos nuevos plan-
teamientos,y por ello tiene definida una
concreta “accién de gobierno”, que
estd siendo reconocida a nivel estatal
como pionera en muchas de sus actua-
ciones —fuimos los primeros en firmar
con la Administracién del Estado el
Convenio para la implantacién de la
Ventanilla Unica en nuestras Entidades
Locales, y fuimos picneros en estable-
cer la Ventanilla Unica Empresarial,
estando a la cabeza de las Comunida-
des Auténomas en nimero de éstas,
con cuatro en funcionamiento enValla-
dolid, Burgos, Zamora y Segovia-, y se
doté en esta dltima legislatura un cen-
tro directivo especfficamente dedicado
a la coordinacién, ejecucién e impulso
de actuaciones de modernizacidn de
los servicios publicos, la Direccidn
General de Calidad de los Servicios.

La Junta de Castilla y Ledn esta
afrontando de forma ordenada vy
estructurada la mejora de los servi-
cios, a través de dos planes diferentes,
que constituyen las dos caras de una
misma moneda, el Plan de Atencidn al
Ciudadano —que prevé medidas de
aplicacién externa- y el Plan Marco de
Mejora y Calidad de los Servicios
Pdblicos —con aplicacidn de técnicas
de mejora interna-.

Mayor proximidad a los ciudada-
nos y sus necesidades —una Adminis-
tracion cercana-, mejora del funciona-
miento interno v de la gestion de los
servicios —una Administracién eficaz y
eficiente-,y el impulso de la utilizacién
de los medios que introduce la nueva
Sociedad de la Informacién y Comu-
nicacién —una Administracién moder-
na-, son las tres vertientes que afron-
ta la mejora de la calidad de los servi-
cios publicos.

Asl, toda Administracién publica
debe estar orientada a servir al ciuda-
dano. Bl ciudadano, en su doble vertien-
te de receptor de los servicios y pres-
taciones de las Administraciones, por un
lado, y de financiador de éstas por via
tributaria, de otro, debe constituirse en
el centro de la actividad administrativa.

Conseguir aumentar la satisfaccién
de nuestro cliente externo, beneficia-
rio de las polfticas publicas, ha de ser el
principio orientador de la moderniza-
cién administrativa.

Por otro lado, la mejora interna de
gestién de los servicios, se debe aco-
meter actuando sobre cuatro grandes
ambitos:

- Potenciando la atencién e infor-

macién administrativa, para ser

considerada una Administracién
abierta.

- la simplificacién y racionalizacidn

de los procedimientos de gestidn,

para constituir una Administracién
agil, rapida y facil.



- la mayor implicacién de nuestros
recursos personales, logrando la
profesicnalizacién, compromiso y
bienestar de los empleados de la
Administracion.

- la revisidn y examen continuo vy

permanente de la forma de traba-

jar y actuar, para constituir una

Administracién en movimiento y

avance, que se adapta permanen-

temente a las necesidades sociales

y a una realidad cambiante.

Quiero hacer también especial hin-
capié en el papel fundamental de las
Administraciones publicas y, de forma
particular, de las Locales, a la hora de
facilitar el acceso e impulsar la utiliza-
cidn de las nuevas tecnologfas entre la
poblacidn.

Las tecnologfas de la comunicacion
son va, sin duda, uno de los sectores
mas dindmicos de nuestra economfa.
Un dinamismo acrecentado, si cabe,
por la explosidn de Internet v la pene-
tracién de la informdtica en todas las
capas de la poblacién.

La generalizacién de los sistemas
de comunicacién, la desaparicién de
los monopolios en las telecomunica-
ciones, la expansién de la telefonfa
movil, o la inminente eclosidn de los
dispositivos que permiten la conexién
a Internet a través de aparatos
domésticos tan extendidos como el
televisor, seguirdn multiplicando cons-
tantemente la demanda de comunica-
ciones y su Uso mMasivo.
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Todas estas herramientas que las
Nuevas Tecnologias ponen a nuestro
alcance deben acercarnos a una socie-
dad mas justa y equilibrada, en la que
todos sus miembros tengan el mismo
nivel de acceso a la informacidn, a la
educacién vy a la cultura, a la forma-
cidn, a la sanidad y, en general, a todos
los servicios publicos. Estos son, preci-
samente, los derechos que los pode-
res publicos debemos garantizar.

Diversas iniciativas publicas estan
impulsando la incorporacién de las
Administraciones a la Sociedad de la
Comunicacién.

Desde la Unién Europea, las cum-
bres de Feiray Lisboa, primero,y la ini-
ciativa "e-Europe”, en segundo térmi-
no, nos han marcado unos ambiciosos
retos que entre todos hemos de
alcanzar.

A nivel estatal, la iniciativa “Info-XX:
La Sociedad de la Informacidn para
todos” contiene numerosos proyectos
de implantacién de las Nuevas Tecno-
logfas en el quehacer administrativo.

Las distintas Comunidades Auté-
nomas no van a la zaga en este pro-
ceso de modernizacién tecnoldgica.
Asf,en Castilla y Ledn estamos impul-
sando la generalizacidon de las Tecno-
logfas de la Informacién en nuestra
Administracién por medio del Plan
Director de Telecomunicacicnes y de
los Planes de Atencidn al Ciudadano.

Estos retos cobran especial rele-
vancia en las Administraciones Locales,
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que son las mds cercanas a los ciuda-
danos, razén por la que estamos deci-
didos a impulsar la segunda gran des-
centralizaciéon de competencias, el
conocido como “Pacto Local™.

Los Entes Locales se encuentran
como los primeros receptores de las
demandas ciudadanas ante problemas
concretos, y ademds, suelen reclamar
respuestas inmediatas.

Como consecuencia de esta pro-
ximidad, se constituyen en proveedo-
res de una amplia gama de servicios al
ciudadano. Unos servicios normal-
mente muy trascendentes en la vida
cotidiana y que son rapidamente per-
cibidos y valorados por los vecinos.

Es en este entorno donde los
Gobiernos Locales dirigen su actividad
administrativa y prestacional.

El servicio al ciudadano de la forma
mas eficaz y eficiente exige de estas
Entidades Locales la busqueda constan-
te de sistemas de mejora, transforman-
do sus organizaciones constantemente
para adaptarlas a nuevas necesidades,
de una forma creativa e innovadora,
donde las “Técnicas de Gestidn de la
Calidad Total" vy el uso de las “Nuevas
Tecnologfas de la Informacién y Comu-
nicacién” cobran especial relevancia.

Es en todo este dmbito sefialado
en el que hay que enmarcar el pre-
sente Encuentro interadministrativo
sobre mejora de los servicios publi-
cos, organizado por la Junta de Casti-
lla y Ledn, a través de la Direccidn

General de Calidad de los Servicios
de la Consejerfa de Presidencia y
Administracién Territorial, que esta
afio a afio adquiriendo gran relevancia
y afianzdndose a nivel estatal.

Bajo el titulo de “Técnicas para la
mejora de los servicios publicos y su
aplicacién a las Entidades Locales”
hemos querido significar la importan-
cia que para nuestros Gobiernos
Locales va a tener, y tiene ya hoy en
dfa, el prestar unos servicios de calidad
a los ciudadanos, a los habitantes del
conjunto de las numerosas Entidades
Locales que conforman la Comunidad
de Castilla y Ledn, de las que maés de
un centenar estdis aquf presentes.

Con la intervencidon de diez
ponentes, todos ellos representantes
de Administraciones Locales de toda
Espafia, queremos recoger una mues-
tra de las mds novedosas e ilusionan-
tes técnicas de calidad, unas de cerca-
nia al ciudadano, otras de mejora
interna de la gestidn publica, y otras de
empleo inteligente de las Nuevas Tec-
nologfas en el dmbito local y rural.

El elevado nivel de los ponentes, su
dilatada experiencia y sus profundos
conocimientos de las Técnicas de Ges-
tion de la Calidad, garantizan que el
contenido de este Encuentro serd de
gran utilidad a todos los asistentes.

Espero que durante estos dos dfas
de debate y reflexién surjan o se con-
soliden en las Entidades Locales de
Castilla y Ledn nuevas iniciativas de



modernizacién y mejora de la calidad
de los servicios publicos, que serdn
apoyadas e impulsadas decididamente
por la Junta de Castillay Ledn a través
de los oportunos cauces de colabora-
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cidn y cooperacién.

Muchas gracias.

Queda inaugurado el Cuarto
Encuentro de Calidad de los Servicios
de Castillay Ledn.

29



Junta de Castilla y Leon www.jeyl.es/dgcalidad

Cuarto encuentro sobre Calidad de los servicios

Francisco Buen Lacambra, Pedro Acedo Penco, Vicente Orden Vigara, Miguel Angel Blesa Radigales.

3

O



Primera Mesa Redonda:
Atencion al ciudadano y
participacion

Cuarto encuentro sobre
Calidad de los servicios



Intervencion de Pedro Acedo Penco.

pepijeasp/so’jAal'mmm uga A ejnse) ap eunr SOIDIAIDS SO| 9p pepljed a.qos ollusnous oriend N
m



Primera mesa redonda

Reuniones con los ciudadanos

Nadie discute hoy la importancia
de dar cabida y participacion a los
ciudadanos en las distintas decisio-
nes que se toman a escala politico y
social, medidas y decisiones que les
afectan directamente. Tampoco se
discute que esta participacion puede
mejorar sensiblemente los servicios
publicos que se ofrecen desde las
administraciones, especialmente des-
de la Administracion Local.

Sin embargo si este comun acuer-
do existe, jpor qué son tan pocos los
municipios que han logrado generar
participacion, incluso en aquellos que
son gobernados por la izquierda y
que, por propia definicién, deben
tener mas sensibilidad respecto a la
participacion?

Ciertas frases que se repiten con
frecuencia son muestra del desencan-
to,y de la poca confianza que existe en
los procesos de participacién ciudada-
na:“La gente no esta preparada para
participar en problemas complejos
como el urbanismo”, “si las asociacio-
nes tuvieran voz y voto en los organis-
mos nos cargarfamos la democracia”,
“si cada vez que se debate sobre un

PEDRO ACEDO PENCO
Alcalde de Mérida
(Badajoz)

tema importante se hace una consulta,
;para qué estamos los concejales?”,
“plantear la participacién por la parti-
cipacién lo Unico que sirve es para
retrasar la gestién municipal”. Estas fra-
ses sirven de base para justificar el que
no se intente hacer algo nuevo.

De algunas de las experiencias que
se han ido desarrollando y del inten-
to de puesta en marcha en Mérida de
un sistema que facilitara la participa-
cion de las asociaciones y de los ciu-
dadanos deducimos:

.- La participacién se ha centrado
exclusivamente en el hecho de discu-
tir reglamentos entre los dirigentes
sociales, los técnicos y los politicos
municipales, dejando de lado o en
segundo plano los intereses reales de
los ciudadanos.

En el caso concreto de Mérida,
cada vez que ha habido intentos de
poner en marcha las Juntas de Distri-
tos o los Consejos Sectoriales, el cen-
tro de las reuniones ha sido la discu-
sién sobre la modificacién o no del
reglamento.

2.- La elaboracién del reglamento,
su discusién y su puesta en marcha
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sirve de justificaciéon tanto al Equipo
de Gobierno como a la oposicidn y a
las mismas asociaciones, y hace de col-
chén amortiguador entre las tensiones
vecinales y el ayuntamiento.

En muchos casos se discutieron sin
dar participacién a los colectivos que
se suponfan que posteriormente iban
a estar implicados en el mismo.

3.- Los dirigentes vecinales hablan
en los términos jurfdicos y polfticos de
los técnicos y de los concejales y muy
poco o nada en los términos en los
que se expresa la gente de su barrio.

4.- A aquellos que cuentan con
mayores inquietudes se les aburre con
reuniones y comisiones que no con-
cretan nada.

5.- En muchos municipios se han
nombrado a concejales de participa-
cién ciudadana, pero la verdad es que
estas concejalias apenas tienen presu-
puestos, no cuentan con equipos téc-
nicos, son concejalias desvalorizadas,
cuando no un departamento a com-
partir con otras delegaciones.

6.- Fallan los mecanismos de discu-
sidn,y es que la participacién se centra
exclusivamente en el didlogo de “mi
problema’ sin ninguna otra visién.

La participacién ciudadana es posi-
ble pero para ello se requiere volun-
tad no sdlo de los polfticos sino de
los técnicos y de los dirigentes ciuda-
danos. A la gente le interesa participar
si se consiguen cosas concretas. Los
ciudadanos y las asociaciones tienen

interés en participar cuando se supere
la tomadura de pelo de tantas reunio-
nes que no concretan nada.

Para abrir procesos de participa-
cién realmente transformadores es
necesario:

I. - Proyectos crefbles y un buen
ambiente para que se dé una participa-
cién social amplia. Las experiencias de
parternariado en los distintos progra-
mas europeos (Equal, Leader, Proder,
Urban....) nos demuestran que adn en
situaciones econdmicas muy dificiles, la
existencia de un proyecto comun y cre-
fble por su integralidad y por que se van
ejecutando infraestructuras hace que la
gente participe aln cuando no hayan
estado habituados a ello.

El contar con un proyecto comun
permite unir a la mayor parte de las
fuerzas vivas locales tras un mismo
objetivo, y evita mientras tanto rivali-
dades y enfrentamientos partidistas o
personalistas que en estos casos no
conducen a ningdn avance.

2.- Potenciar el trabajo de base
con la poblacién, favoreciendo la cul-
tura de la participacién. En algunas
ciudades de las que han contado con
procesos de participacién ciudadana
que se han prolongado en el tiempo
ha sido esencial el trabajo que se ha
desarrollado a través de la educacién
de adultos, al que se le ha dado una
amplia repercusion.

3.-Los Centros civicos han actuado
como elementos muy positivos, se



ofrecen actividades muy adecuadas en
general, siendo en muchos casos cau-
ces para la organizacién de la expre-
sion colectiva y de las iniciativas popu-
lares que pueden surgir, a la gente le
llega mucho mds quién organiza y
decide sobre estas cuestiones que el
desarrollo de los reglamentos.

Las fiestas y momentos de encuen-
tro propios de los barrios que han
nacido en muchos casos de forma
casi espontdnea en torno a los centros
civicos han facilitado la participacién
en actividades muy diversas de la gran
mayorfa de la poblacidn de una zona.

4.- Eltema central de una campa-
fia de participacién a veces es deter-
minante para enganchary empezar asf
con algdn tema que recoja las inquie-
tudes locales. Los temas de ecologfa y
calidad de vida son los que mejor pue-
den mouvilizar a los distintos estratos
de poblacién y una vez que se ha
puesto en marcha una iniciativa con
participacién en ciertos temas es
cuando se pueden ir encontrando
otros aspectos que ademds pueden
ayudar a otros departamentos vy
generalizar los primeros objetivos.

Las coordinaciones desde los casos
practicos son mds eficaces que las
inventadas en un despacho.

Bajo estas premisas, con la expe-
riencia anterior dentro del propio
Ayuntamiento y contando con pro-
gramas de participacién ciudadana e
integracién como el Equal, el Ayunta-
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miento de Mérida se ha marcado el
plazo de esta misma quincena para
retomar la creacién de las Juntas de
Distrito, y poner en marcha el primer
Distrito concebido mds como drgano
de opinién ciudadana, informacién y
sobre todo, centro de convivencia
vecinal, mds que como un ayunta-
miento paralelo.

.- EL SERVICIO AL CIUDADANO

Las vias de atencidn al ciudadano
efectivas en la actualidad en la ciudad
de Mérida se vertebran en dos ejes
fundamentales y un tercero en vias de
implantacion:

- La concejalia de Participacién
Ciudadana

- La Oficina Municipal de Atencidn
al Consumidor

- La Concejalfa de Régimen Inte-
rior

- La Concejalia de Participacion
Ciudadana y Servicios Sociales

Como conclusién a mi introduc-
cién a la Participacion Ciudadana,
sefialaba que la coordinacién de la
Participacion desde los casos practi-
cos siempre se tornaba mds eficaz
que la“inventada” desde un despacho.
Tal afirmacién estd basada en la expe-
riencia propia de Mérida, una ciudad
en la que existen mds de un centenar
de colectivos de participacién ciuda-
dana de muy diversos ambitos: juveni-
les, vecinales, culturales, deportivos,
ecologistas, plataformas pro y contra
temas de actualidad muy puntuales.
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El trabajo con ellos, siempre nos
lleva a la misma conclusién: la impli-
cacién sélo es efectiva, en un alto
porcentaje de los casos, cuando las
administraciones se interesan por “el
problema” de un colectivo concreto.

Sin embargo, también hemos
podido comprobar que el trabajo mas
intenso y mas prolongado en el tiem-
poy en el que se ejerce una verdade-
ra participacion vecinal es el que ha
surgido desde los Centros Civicos y
sus actividades. De ellos han emanado
manifestaciones espontdneas fuertes y
duraderas que han dado lugar a las
“Semanas Culturales en barrios”, una
actividad que apoyada por la Delega-
cién de Participacion Ciudadana y
coordinada por las distintas asociacio-
nes vecinales con una dindmica muy
sencilla: dar contenido cultural, lddico y
deportivo a una semana, elegida por
los vecinos y que suele celebrarse en la
época estival, con actividades de entre-
tenimiento y ocio.

De la celebracién de estas sema-
nas culturales han surgido, en muchos
barrios, un grupo de trabajo constan-
te y coordinado con la concejalia que
ha ido dando salida a las demandas de
las barriadas. Lo mds importante es
que, los responsables de estos grupos,
que no siempre coinciden con los diri-
gentes vecinales, si’ conocen los ver-
daderos problemas, demandas e
inquietudes de los vecinos de la zona,
con lo que la ayuda desde la adminis-

tracion local y el cauce de participa-
cién y de atencidn al ciudadano se
convierte, realmente, en efectivo.

La misma experiencia nos sefiala
que, en estos casos, las campafias de
informacién al ciudadano propiciadas
desde la Oficina Municipal de Infor-
macién al Consumidory la atencién al
administrado y vecino que emana des-
de el propio Consistorio, llegan y son
mucho mas utilizadas por los vecinos.

-La Oficina Municipal de Atencién
al Consumidor

La Constitucién Espaficla en su
articulo 51, apartados | y 2, dispone
que "los Poderes Publicos garantizardn
la defensa de los consumidores y
usuarios, protegiendo, mediante pro-
cedimientos eficaces, la seguridad, la
salud y los legitimos intereses econd-
micos de los mismos, asi como que
promoveran la informacién vy la edu-
cacién de los consumidores y usua-
rios, fomentardn sus organizaciones y
oirdn a éstas en las cuestiones que
puedan afectar a aquellos, en los tér-
minos que la Ley establezca”.

En los primeros afios de la década
de los ochenta, comienza a crearse en
los Ayuntamientos unas estructuras
que tenfan la finalidad de cumplir con
el mandato Constitucional, y que con
el tiempo fueron denominadas OFI-
CINAS MUNICIPALES DE INFOR-
MACION AL CONSUMIDOR y que-
tuvieron respaldo legal con la apari-
cién en Julio de 1984 (el 19 de Julio



para ser mds concreto) de la Ley
26/1984, General para la Defensa de
los Consumidores y Usuarios.

Es la citada Ley 26/84, la que
define a los Consumidores y Usua-
rios como “las personas fisicas o juri-
dicas que adquieren, utilizan o disfru-
tan, como destinatarios finales, bienes
muebles o inmuebles, productos, ser-
vicios, actividades o funciones, cual-
quiera que sea la naturaleza publica o
privada, individual o colectiva, de
quienes los producen, facilitan, sumi-
nistran o expiden”.

En el caso de la ciudad de Mérida,
los objetivos de atencién al ciudada-
no marcados como prioritarios den-
tro de esta oficina son:

-Informar de forma clara y concisa

de los derechos y obligaciones del

ciudadano

-Resoluciones de aquellos proble-

mas que no impliguen denuncias

-Tramitacién de denuncias

-Campafias informativas dirigidas a

la poblacién sobre Ordenanzas

Municipales ¢ Disposiciones de

rango superior que tengan reper-

cusién directa o indirectamente en
el ciudadano.

Este es, en definitiva, el trabajo que
se desempefia desde la Oficina Muni-
cipal de Informacién al Cosumidor de
Mérida que, sélo en el dltimo afio ha
atendido cerca de 2000 consultas.

Sin embargo a la vista de la defini-
cién que de Consumidor y Usuario
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hace la Ley, es claro que en muchos de
los aspectos que toca la Administra-
cidn Local con respecto a sus ciuda-
danos, vecinos o administrados, no
siempre consumidores o usuarios,
éstos se encuentran jsin el derecho a
la informacién y a la defensa?

Evidentemente que no deberfa ser
asl. Por eso los Ayuntamientos debe-
mos de crear estructuras que permi-
tan facilitar a nuestros administrados
la informacién adecuada, pero tam-
bién la defensa ante la propia admi-
nistracién sin necesidad de acudir al
sistema judicial. Por esta circunstancia,
el siguiente paso serfa la creacién, den-
tro del propio Consistorio de un ser-
vicio de atencidn adn mds amplio que
permitiese al ciudadano su defensa
ante el propio ayuntamiento o cual-
quier otra administracién sin tener
que acudir tal y como sucede ahora al
Contencioso-Administrativo.

Este érganc deberfa organizarse
como un sistema extrajudicial, aseme-
jado en su funcicnamiento al de la Jun-
ta de Arbitraje, en el que una tercera
administracion actuase de intermedia-
dor —al igual que se hace desde la
OMIC frente a empresas y servicios
privados- para solucionar conflictos
administrativos surgidos entre los
ayuntamientos y los ciudadanos de
manera amistosa.

La estructura va a depender del
volumen de trabajo que sin lugar a
dudas tendrd una relacién directa con
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el tamafic de la poblacidn, pero enten-
demos que como estructura minima
deberfa ser un negociado, encuadrado
dentro del
General,
con Consumo, ya que en definitiva

Servicio de Secretaria
directamente relacionado

los objetivos perseguidos son similares.

- La Concejalia de Régimen Inte-
rior.

La ventanilla Unica. Los teléfonos
de atencion al ciudadano y las nuevas
tecnologias

El concepto utilizado por las admi-
nistraciones actuales para poner en
marcha y disefiar la ventanilla dnica ha
sido ampliado por el Ayuntamiento de
Mérida hasta incluir en el mismo ser-
vicio los teléfonos de atencidn admi-
nistrativa al ciudadano y las prestacio-
nes de las nuevas tecnologfas.

En este sentido, hace apenas dos
meses se creaba la Concejalia de Régi-
men Interior, una nueva delegacion
municipal que, ademds de coordinar
diversos aspectos de organizacion
interna del ayuntamiento, prestard
especial atencién a todos los servicios
y demandas relacionados directamente
con la informacidn y el ciudadano.

Sus objetivos, en cuanto a servicio
al ciudadano, se encuadran en tres
aspectos fundamentales:

a) la creacién y modernizacién de
la ventanilla Unica, para lo que se va a
firmar un convenio bilateral con las
distintas administraciones con la inten-
cién de que el ayuntamiento tenga

potestad para recoger los documen-
tos que el ciudadano deba presentar
en cualquiera de las administraciones y
darles su pertinente salida y viceversa.
En este sentido, la estructura de esta
ventanilla serfa tanto fisica como vir-
tual, a través de la web de informacidn
del propic ayuntamiento.

b) los teléfonos de atencidn al ciu-
dadano, a través de los cuales se pue-
da no sdlo proporcionar la informa-
cién sobre tramites o gestiones a rea-
lizar por el ciudadano dentro de la
propia administracién local, sino tam-
bién orientar sobre el procedimiento
para realizar cuestiones en otras admi-
nistraciones.

0) las nuevas tecnologfas que per-
miten, hoy por hoy, que el ciudadano
tenga acceso directo y respuesta rapida
a sus dudas a través de una pdgina web.

Para poner en marcha este sistema
de informacidn vy gestidn integral al
ciudadano, el primer pasc dado por
nuestra administracion ha sido invertir
cerca de 100 millones de pesetas des-
tinado a modernizar el sistema inte-
grado del cableado y renovar todo el
material informatico. Una vez finalizada
esta etapa, la siguiente serd la creacién
de la pagina web de servicio al ciuda-
dano, en la que, ademds de recoger
toda la informacidn bésica del ayunta-
miento, cursos, subvenciones, bolsas
de trabajo o plazos administrativos, el
ciudadano podrd consultar el estado
de un determinado expediente solici-



tado o el trdmite a seguir para resolver
los més variados asuntos.

En este sentido, tanto en la oficina
virtual como en la fisica, el administra-
do podrd inter-actuar con el ayunta-
miento a través del Registro de Que-
jas y Sugerencias que, diariamente
seran remitidas a las delegaciones
correspondientes.

Como decia, sdlo se han dado los
primeros pasos pero el ayuntamiento
prevé que antes de que finalice el afio
2002 sea una realidad.

En el caso de la ciudad de Mérida,
el gran handicap tanto para la puesta
en funcionamiento del servicio inte-
gral de atencion al ciudadano, como
para la coordinacién con asociacio-
nes vecinales o la creacién de una
oficina de arbitraje local es el de la
financiacion y los recursos econémi-
cos para ponerlos en marcha.

Posiblemente, en este punto el
déficit sea comun a todas las pobla-
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ciones de Espafia, sin embargo en el
caso de Mérida, éste se acentla por
sus condicionantes propios. Mérida es,
junto con Santiago de Compostela, la
Unica ciudad Capital Autondmica que
no es capital de provincia. Hasta hace
muy poco tiempo carecia de todos los
servicios propios de ciudades de este
rango Y, en la actualidad todos los que
posee son financiados, en la cuantfa
mas importante, por el Ayuntamiento.

Por su condicidn, en el caso de la
atencidén al ciudadano, como en todos
los demds, el ayuntamiento no sélo
atiende a sus administrados, a los veci-
nos de Mérida, también tiene que hacer
lo propio con los vecinos de las locali-
dades préximas, pero también con el
resto de los ciudadanos extremefios
que, en la mayor parte de los casos se
acercan hasta el Consistorio emeriten-
se para demandar informacion y solu-
cién a sus dudas y problemas.
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Oficinas Municipales de informacion
y atencion. Participacion ciudadana

Buenos dfas a todos. En primer
lugar, quiero dar las gracias a la Junta
de Castilla y Ledn por acordarse de
este municipio, permitiéndonos expo-
ner la experiencia que el Ayuntamien-
to de Irdn tiene en los servicios de
atencion al ciudadano.

La puesta en marcha del servicio
de atencidn al ciudadano en Irdn, se
hizo el dos de enero de 1997 Elinicio
de este proyecto supuso un trabajo
previo de racionalizacién de procedi-
mientos y de mentalizacion de los
propios empleados.

El modelo organizativo basico de
los Servicios de Atencién a los Ciu-
dadanos (SAC), consiste en la realiza-
cion de un corte horizontal a la orga-
nizacién de los Ayuntamientos, cuan-
do tradicionalmente ha sido vertical,
lo que supone la concentracién en una
sola oficina con sus consiguientes ofici-
nas periféricas, si fuera necesario, de la
atencién y resolucién del 80% & 90%
de las demandas de los ciudadanos
para con su Ayuntamiento.

Se crearon seis puestos de trabajo
directos al publico y cuatro de atencidn
telefénica, integrandose en unaVentani-

FrRAaNCISCO BUEN LACAMBRA
Alcalde de Iriin
(Guiptizcoa)

lla Unica todas las dreas y servicios del
Ayuntamiento: Presidencia, Hacienda,
Seguridad  Ciudadana, Urbanismo,
Medio Ambiente, Obras y Manteni-
miento, Salud, Servicios Sociales, Educa-
cién, Cultura, Juventud y Deportes.

La informacién que se ofrece inclu-
ye servicios y tramites municipales, ins-
trucciones, estados de tramitacién,
informacién sobre la ciudad vy registro
de documentos. Es ésta Ultima, una
prestacién muy importante, pues per-
mite registrar documentos dirigidos a
otras Administraciones. Ello ha sido
posible gracias a los Convenios reali-
zados con el Ministerio de Adminis-
traciones Publicas y con otras Admi-
nistraciones Autondmicas.

Las ventajas para los ciudadanos
parecen claras puesto que, ademds, se
ha dotado a la oficina de una horario
de atencién adaptado a las necesida-
des de los ciudadanos. Asi, aunque los
servicios generales del Ayuntamiento
funcionen sdlo de mafiana, en el SAC
se ha optado por una jornada partida
que va desde las 8,30 horas a las 13,30
horas v, desde las 16,30 horas a las
19,30 horas, incluyendo los sédbados
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por la mafiana. Con esta medida se
pretende solventar el perjuicio que
ocasionarfa a los ciudadanos mante-
ner el horario de mafiana con el que
trabaja el resto del Ayuntamiento.
Por otra parte, la concentracién en
un punto Unico es importante, permi-
tiéndonos resolver en el momento las
demandas mds usuales, como certifi-
cados de empadronamiento o licen-
cias de obras que no necesitan infor-
mes de aparejadores. Permite, en defi-
nitiva, dar una informacién global a la
que se ha incorporado la atencidn
telefdnica y telemdtica, como medio
no sdlo de informacién, sino también
de tramitacidn. Asi, a través del teléfo-
no podemos gestionar volantes de
residencia, convivencia o vivienda,

actualizacién del padrdn, manteni-
miento de vehiculos, envios de instan-
cias e instrucciones, o gestionar citas
de polfticos y especialistas.

Las ventajas de la Oficina SAC no
repercuten sélo en los ciudadanos. Al
Ayuntamiento le permite una racio-
nalizacién de sus recursos, actuando
como barrera, filtro y conductor, eli-
minando gran parte del flujo de publi-
coy regulando al restante mediante la
cita previa. Todo esto redunda en un
aumento de la productividad para
nuestro Ayuntamiento.

A continuacién se expone un dia-
grama de funcionamiento de todos
aquellos tramites que se desarrollan
mediante atencidn telefdnica, telemi-
tica y presencial.
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Uno de los servicios que més pro-
blemas presenté fue la compulsa de
documentos. Primero, porque en un
principio se compulsaba cualquier
escrito que estuviera cotejado con el
original, lo que dio lugar a que surgie-
ran diversas quejas de sectores priva-
dos, como notarfas etc., que también
hacfan este tipo de trabajos. En segun-
do lugar, porque se empezaron a
cometer abusos al pretender compul-
sar todo tipo de documentos, como
faxes. Estos problemas, nos han lleva-
do a que se compulse exclusivamente
la documentacién que tiene que ver
con la Administracién Municipal.

Otro de los servicios novedosos
que se instaurd con la Oficina SAC fue
la venta de publicaciones y planos que
demandaban arquitectos, promotores
o entidades para llevar a cabo sus mul-
tiples gestiones.

Tal como se expone en el diagra-
ma de funcionamiento anterior, son
muchos los servicios que se pueden
prestar desde el SAC. Para el resto, se
dirige al ciudadano a unidades espe-
cializadas o a polfticos y técnicos por
medio de cita previa.

El personal de la Oficina esta for-
mado por seis personas de atencién
directa en ventanilla y otras cuatro de
atencidn telefénica, existiendo ademas
un responsable que atiende personal-
mente, en aquellas ocasiones que pre-
sentan alguna dificultad.
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La formacién de estos empleados
ha sido exclusiva para el fin que
desempefian. Han tenido que reco-
rrer todas las oficinas del Ayunta-
miento para tener un conocimiento
exhaustivo de cualquier demanda que
pudiera plantear el ciudadano, desde
el estado de tramitacion de un pro-
cedimiento hasta el Acuerdo de la
Alcaldfa o de la Comisién que pueda
resultar aplicable en cada caso.

El estudio estadistico efectuado
sobre las personas que acudieron al
SAC en el afio 2001, arroja las siguien-
tes cifras: A través del teléfono de
informacion 010 se atendieron 29.296
llamadas, las consultas de la pagina
web ascendieron a 61.205 v, la aten-
cidn presencial a 69.679 personas. Si
tenemos en cuenta que la poblacidn
es de 57.000 habitantes, el indice de
participacion de los ciudadanos resul-
ta significativo.

La participacidon ciudadana ha
experimentado en los Ultimos afios
cambios importantes, manifestdndose
en la actualidad a través de Asociacio-
nes de vecinos o de barrios, etc., gru-
pos, todos ellos, que canalizan las
demandas de los ciudadanos.

Numerosos Municipios han pues-
to en marcha experiencias que per-
miten ser un punto de encuentro y
reflexiéon donde ademds de recibir
informacién se pueden aportar nue-
vas ideas que contribuyan al bienes-
tar de los ciudadanos.
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El | Foro Ciudadano de Irtn
nacié para poner en prdctica estos
planteamientos.

Se buscaba un lugar de encuentro,
porque el contacto v la relacién direc-
ta entre las personas, sin intermedia-
rios, sigue siendo el mejor modo de
compartiry reflexionar

Se buscaba también un lugar para
escuchar, porque nadie tiene toda la
razén. La suma de las opiniones nos
enriquece a todos y garantiza la plura-
lidad de nuestra reflexion.

La dindmica de trabajo que se ha
seguido en el Foro es la siguiente:

El Ayuntamiento convoca a los
presidentes de asociaciones culturales,
deportivas, o de vecinos, asi como a
personas que por su prestigio en dis-
tintos campos pueden aportar ideas
que enriquezcan el Foro. En total salen
unas 50 & 60 personas que formaran
la Comisidn Ciudadana del Foro, a la
que se uniran también los polfticos del
Ayuntamiento.

El papel del Ayuntamiento en este
Foro es el de aportar informacidn
sobre los proyectos en marcha vy la
situacién de la ciudad en todos los
terrenos: cultura, deporte, medio
ambiente, servicios sociales, urbanis-
mo, obras, economia y transporte. El
Ayuntamiento aporta unos esquemas
que pueden servir para la discusién, si
asl lo estiman los asistentes al Foro.
Estos esquemas pueden cambiarse,
ampliarse, reducirse o simplemente

eliminarse. prestando el apoyo nece-
sario para que el desarrollo del Foro
discurra de una forma 4gil. Los ciuda-
danos participan a su vez con aporta-
ciones por escrito que pueden versar
sobre un tema general o alguno de
sus aspectos concretos.

En la primera sesidn se presenta la
metodologia de trabajo. Se exponen y
discuten los esquemas, pudiendo
introducir en ellos las apreciaciones
que consideren los participantes.

En la segunda sesidn, a la entrada
de la reunién, se recogerdn las apor-
taciones escritas por los asistentes, que
serdn posteriormente expuestas por
sus autores en una breve intervencidn,
si asl lo desean. A la salida de la reu-
nién se les entregara a los asistentes
copia de todas las aportaciones para
poder elaborar un documento que
incluya todas ellas.

Por dltimo, en la tercera sesidn, se
recogeran las matizaciones y discre-
pancias que hayan querido efectuar,
dando también oportunidad como en
la sesidn anterior, a que se pueda
hacer una breve exposicién de las
mismas.

Tanto las aportaciones de la
segunda sesion, como las reacciones
a éstas, conformaran el Libro Blanco
del futuro Irdn.

Todo este proceso se articuld a
través de cinco comisiones.

La primera se denominaba "Irin en
el corazén de la eurociudad Bayona-



San Sebastidn. ;jAmenaza u oportuni-
dad? Movilidad y comunicaciones para
el futuro", analizandose la oportunidad
del Irdn transfronterizo.

La segunda comisién versd sobre
"la economfa de la frontera hacia la
diversificacién econémica”. Nosotros
tuvimos un tejido muy centrado en la
importacién y la exportacién, produ-
ciéndose un cambio radical en nuestra
economfa con la entrada en la Unién
Europea. La consecuencia inmediata
ha sido la pérdida de unos 1.000
empleos, lo que ha hecho plantearnos
una diversificacion econdmica.

La tercera comisién traté sobre "el
desarrollo del bienestar en Irdn.
Reduccién de desequilibrios sociales".

La cuarta trataba de integrar nues-
tro rfo Bidasoa en la dindmica de la
ciudad y, la titulamos "con la mirada
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puesta en el rfo: una nueva ciudad ante
nuestros ojos”.

Por Ultimo, la comisidn cinco bus-
caba proyectar a Irdin como una ciu-
dad para la cultura y el ocio.

Sitenemos en cuenta que la parti-
cipacién ha estado entorno a unas
400 personas, con unas 274 aporta-
ciones, el éxito del Foro es evidente.
En el mes de abril se dard por clausu-
rado y se les entregard a todos los
participantes un Libro Blanco con
todas sus aportaciones.

Muchos ciudadanos nos han mani-
festado sus deseos de seguir trabajan-
do en este tipo de foros, participando,
en definitiva, en la gestidn municipal.
Este es el entusiasmo que quiero tras-
ladarles a ustedes.

Muchas gracias.
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Teléfonos de informacion
administrativa

MIGUEL ANGEL BLESA RADIGALES

Director de Servicios de Gestion e

Buenos dias a todos, mi enhorabue-
na y mi agradecimiento a la Junta de
Castilla y Ledn porinvitarme a compar-
tir con ustedes este Cuarto Encuentro
de Calidad de los Servicios Publicos.

GESTION DE LA CALIDAD

El Ayuntamiento de Madrid, se ha
marcado como objetivo impulsar la
incorporacién del Modelo Europeo
de Excelencia de los servicios publicos.

Dicho asf parece facil, pero si tene-
mos en cuenta las especiales caracte-
risticas del Ayuntamiento de Madrid,
con mds de 500 edificios municipales
dispersos, 19.000 trabajadores y unos
200 departamentos, el proyecto que
queremos implantar se complica.

Para establecer nuestro proyecto
hemos elegido cinco elementos basi-
cos sobre los que vamos a basar
nuestra actuacién:

* Los recursos humanos

* Las infraestructuras

* Los Procedimientos

* La informatizacién de procesos

* La evaluacién y la mejora continua

LINEA MADRID

Infraestructura de la Informacion.

Ayuntamiento de Madrid

Puesto que mi ponencia se basa
fundamentalmente en la gestidn tele-
fénica, pasaré a exponerles el proyec-
to Linea Madrid.

Dicho proyecto surgié por un lado,
como imagen de los servicios de aten-
cién al ciudadano vy, por otro, como
elemento aglutinador de los diferentes
canales que utilizan los ciudadanos
para relacionarse con su Ayuntamien-
to, como son, la atencién presencial a
través de las Oficinas de Atencidén en
los 21 distritos de Madrid, el acceso
telefénico a través del 010 v, el tele-
matico mediante la web municipal:
www.munimadrid.es.

Si examinamos el modelo tradi-
cional, comprobamos que la informa-
cién reside en distintos servicios de
forma aislada, faltando conexidon entre
ellos. Esto origina una dispersién de
datos que da lugar a una informacién
confusa y contradictoria, obligando al
ciudadano a desplazamientos y colas
innecesarios.

Esta situacién supone un coste ele-
vado para la Administracién y una
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frustracién para el ciudadano. En defi-
nitiva una gestién ineficaz lo que
demuestra, es que la Calidad es cara,
pero la no Calidad lo es mucho més.

Cuando nosotros nos planteamos
un plan de Calidad en los servicios de
Atencion al Ciudadano del Ayunta-
miento de Madrid, dirigimos nuestras
actuaciones hacia los siguientes pun-
tos:

* La optimizacién de los recursos
humanos y tecnoldgicos.

* Los procesos de elaboracidn de
datos

* Integracion de los canales de
atencién para obtener una visién glo-
bal de la organizacidn.

Con ello se pretendia afiadir valor
a la informacién, incorporar la mejora
continua, satisfacer las necesidades y
expectativas de los ciudadanos y, ges-
tionar de forma eficaz y eficiente.

Base de datos de informacién

Pasaré ahora a describir los proce-
sos internos de la base de datos de
informacion.

Lo fundamental en cualquier servi-
cio de atencidn integrada es tener una
base de datos que contenga la infor-
macion relevante. La nuestra es actua-
lizada diariamente contando en la
actualidad con 30.000 registros de
informacion.

Una vez obtenida la informacidn, el
siguiente paso es su tratamiento, filtrar

dicha informacidn, validarla garantizan-
do su veracidad y por dltimo, difundir-
la por los canales de atencidn estable-
cidos.

En todo este proceso se contem-
pla también la retroalimentacién de la
informacidn. Asi, cuando la informa-
cién solicitada no estd disponible en la
base de datos, se da respuesta al ciu-
dadano en menos de 48 horas, al
tiempo que se incorpora la respuesta
a dicha base.

En la captacidn de la informacidn
participan 900 interlocutores y nume-
rosas fuentes de informacién de con-
tenido bibliogréfico y audiovisual.

El servicio de elaboracién tiene
como misién fundamental la grabacién
de datos (ALTAS), la modificacién de
los mismos por la variacidn de éstos
(MODIFICACIONES), la revisidn de
documentos (VALIDACIONES) vy las
bajas de aquellos que han perdido su
vigencia.

En la dltima fase, una vez difundida
la informacién se procede a obtener
por médulos estadfsticos segmenta-
dos, las expectativas del ciudadano en
funcién de las preguntas que han rea-
lizado, permitiéndonos de esta mane-
ra conocer en cada momento la
demanda que tienen los ciudadanos
en momentos concretos,

Recursos Humanos

Otro punto importante sobre el



que hay incidir, es la optimizacién de
los recursos humanos.

Para nosotros, es basico que el
personal de atencién al ciudadano
tenga el perfil profesional adecuado
para realizar una de las tareas mas
dificiles que hay en la Administracion.
La razén es que en este servicio se
unen dos aspectos fundamentales,
como son, laimagen de la Institucién y
la eficacia en la prestacién del servicio.

Una parte importante de la opti-
mizacién de recursos humanos es la
formacion. Nosotros iniciamos el pro-
ceso con una formacion bésica a todo
el personal de nueva incorporacidn,
que incluye mddulos de atencidn al
ciudadano, conocimiento de la Admi-
nistracién Publica y aplicaciones infor-
maticas. Este proceso se continda con
una formacién permanente al perso-
nal que desempefia estos puestos,
incluyendo informaciones puntuales
sobre campafias de impuestos, vivien-
da, servicios del Ayuntamiento, etc,
terminado con una formacién de reci-
claje mediante la simulacién de mas
de 100 llamadas, donde se comprue-
ban una serie de variables como el
control emocional, la empatfa o la
capacidad de respuesta.

Por lo que respecta a los recursos
tecnoldgicos, el teléfono 010 que el
Ayuntamiento implantd en 1992 esta
dotado de una de las tecnologfas mas
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avanzadas en este tipo de servicios de
Call Centers.

Recursos tecnologicos

La inversidn en tecnologias punta
ha sido fundamental para dar el impul-
SO que este servicio necesitaba.

Las tres piezas basicas de esta tec-
nologia son las siguientes:

El ACD, que es un distribuidor de
llamadas direccionandolas a los agen-
tes especializados en funcién del tipo
de llamada y la disponibilidad de los
MisMos.

LaVRU con sistema Audiotex que
nos permite leer la base de datos y
transformarla en voz, atendiendo peti-
ciones en el horario nocturno y dfas
festivos. Este sistema se incorpora
también en los momentos que hay
picos de demanda scobre preguntas
puntuales (eventos que se producen
en la ciudad, dltima fecha de pago de
un impuesto, etc.).

El CTI, pieza tecnoldgica clave que
integra la telefonfa y la informética,
facilita la navegacién entre aplicacio-
nes informéticas, gréficas y estadisticas
de rendimiento vy, permite ademds la
identificacién del agente.

Este afio tendremos disponible la
integracién del 010 en el entorno de
Internet. A través de este sistema el
usuario podra solicitar la ayuda de un
agente del 010, bien para rellenar un
formulario, bien para conseguir una
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nes de pts.

informacién de la web municipal.
Evolucién en la prestacién del

La evolucién que ha seguido este
servicio ha sido muy controvertida. Si
inicié su actividad facilitando
informacion general de la ciudad, pos-
teriormente se incorporaron temas
de la OMIC, Medio Ambiente, Padrdn
y Hacienda. En esos primercs momen-
tos se contaba con una tecnologia
basica analdgica, 20 puestos de agen-
tes y un presupuesto que durante cua-
tro afios estuvo dotado con 96 millo-

Entre 1997 v 1998 se produjo la
crisis del modelo debido a varios fac-
tores. Aungue el presupuesto ascen-
dié a 130 millones de pts.y se amplié
el nimero de puestos a 40, la tecno-
logfa segufa siendo la misma, lo que
originaba una pérdida de llamadas
superior al 30%.

Sera a partir de 1999 cuando se
produce el gran impulso de este ser-
vicio. Se invirtié en tecnologfa y se
aumenté tanto la dotacidn presu-
puestaria como el ndmero de puestos,
pasando de 40 a 100 agentes telefd-
nicos. Una cuestidn bdsica en el servi-

1A

LINEA MADRID

AT. TELEFONICA -010

TEMATICA MAS DEMANDADA
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cio de Atencidn Telefénica fue la
externalizacién de este tipo de servi-
cio. En un estudio que se hizo en
1999, se vio como la prestacién del
mismo por un equipo de personal
especializado en técnicas de telemar-
keting, redundaba favorablemente tan-
to en el coste como en la funcionali-
dad del mismo.

DATOS COMPARATIVOS

* Tiempos Medios

Primera mesa redonda

Llamadas al dia: 7.000
Evaluacién Externa: Satisfaccién
del ciudadano

Trato recibido: 99,
Validez de la Informacién 97 %
Fidelizacién 87 %

Si examinamos todo lo expuesto
hasta ahora, asi como los datos com-
parativos del cuadro anterior; veremos
que si unimos a una inversién en la
tecnologfa adecuada una fuerte for-

ANO — INFORMACION  GESTION macién, los resultados serdn dptimos,
1999 10scg 140 tanto en los tiempos medios de aten-
2000 [10 167 . .
oo 0 o o cién, como en las evaluaciones exter-
R nas que sobre satisfaccién del ciuda-
M ATENCION TELEMATICA - WEB

Total Accesos 1.308.487
Pag. Consultadas 17.593.230
= Tramites y Gestiones 31.903

www.munimadrid.es

DEPORTIVAS

M.AMBIENTE -
LIMPIRZA -1 22t

GESTIONE!

TRIBUTOS Y
" e

RESERVAR 2 631

14.932

Cuadron® 2
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Ciudadanos atendidos 170.745
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Cuadron® 3

dano han realizado empresas distintas
a la adjudicataria del servicio.

El cuadro n® | detalla los datos del
2001 en los tres canales del servicio
Linea Madrid.

Como se observa de los dos
millones de llamadas recibidas, el 43%
son de trdmites, siendo la temaética
mas demandada la de Hacienda, con
las domiciliaciones, duplicados de reci-
bos e impuestos.

Respecto a la atencién telemadtica
destacan las casi 32.000 gestiones rea-
lizadas y los 1.300.000 accesos al mis-
mo. (Cuadro n® 2)

Por dltimo es de destacar la aten-
cién presencial, ya que es el servicio
que actualmente se estd implantando
con siete Oficinas en funcionamiento,
y otras siete que se prevén abrir
durante este afic. (Cuadro n® 3)

Con el sistema integrado de Base
de Datos y la formacién de un perso-
nal especializado y polivalente hemos
conseguido erradicar las colas. El ciu-
dadano obtiene una respuesta finalista
a su demanda sin mds desplazamien-
tos, con un tiempo medio de atencidn
de 4 minutos y 42 segundos.Todo ello,
en un espacio amigable y acogedor.



CONCLUSION

Atender al ciudadano las 24 horas,
identificar sus problemas y proporcio-
nar una respuesta eficaz se ha conver-
tido en el objetivo de Linea Madrid. En

Primera mesa redonda

definitiva, intentamos prestar un servi-
cio de calidad en el que se cumplan las
expectativas y demandas de los ciuda-
danos.
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Segunda Mesa Redonda

Implantacion de un sistema
de calidad

GINES LIFANTE VIDAL

Diputado de Régimen Interno y Recursos Humanos

Buenos dfas, quiero agradecer a la
Junta de Castillay Ledn la oportunidad
que nos brinda de participar, con todos
ustedes, en estas jornadas, rodeados
de este inigualable marco.

Voy a empezar mi intervencién
contdndoles a ustedes la historia de
un Ayuntamiento de 3.000 a 4.000
habitantes en el que se encontraron
con un nific pequefio. Los funcionarios
del Ayuntamiento que entraron a esa
hora a trabajar, lo recogieron, lo aten-
dieron y le dieron de comer, infor-
mando al jefe superior jerdrquico del
hallazgo. El Director de Recursos
Humanos elevé una propuesta al ple-
no del Ayuntamiento, instando la aper-
tura de una Comisidn de Investigacion
que determinara si el Ayuntamiento, o
alguno de sus funcicnarios, tenfa algo
que ver con la aparicién de ese nifio.
A los tres meses, la Comisidn de
Investigacién concluyd que ni el Ayun-
tamiento ni los funcionarios tenfan
nada que ver con el nifio. Primero,
porque en ese Ayuntamiento nunca
se habfa hecho nada con amory, evi-

Diputacion de Alicante

dentemente para engendrar un nifio
hace falta amor. Segundo, porque
jamas dos funcionarios habrfan cola-
borado de forma tan intima y estrecha
y, por Ultimo, porque nada se habfa
hecho con una previsidon de nueve
meses cumpliéndose los plazos pre-
vistos.

Esta historia ilustra de alguna
manera el punto de partida que nos
planteamos cuando iniciamos un sis-
tema de Calidad en la Diputacién de
Alicante. Querfamos que las cosas
cambiasen, querfamos hacer las cosas
con amor, que los funcicnarios cola-
borasen de forma fntima, que el tra-
bajo se hiciera con previsién v, que
ademds estuviera basado en una serie
de planes estratégicos.

En el entorno cercano del sector
privado numerosas empresas estaban
prestando servicios atendiendo a cri-
terios de calidad, normas ISO, certifi-
caciones etc. Sin embargo, el servicio
publico que prestaba la Administra-
cién se estaba quedando atrés, res-
pecto al sector privado. Habfa que tra-
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bajar para considerar al ciudadano
como cliente, incorporar nuevos y
mejores servicios, hacer participar a
los trabajadores y basar nuestra actua-
cién en planes estratégicos.

En la Diputacién de Alicante con-
tdbamos con 300 trabajadores, |3
centros de trabajo, | 3 dreas, 57 depar-
tamentos administrativos y 8 Entida-
des Auténomas. Por lo que respecta al
personal, aunque era cualificado, no
estaba motivado y desconocfan com-
pletamente los sistemas de calidad.

En cuanto a la organizacidn, la
Diputacién tenfa una gran variedad de
funciones, ademds de diversos centros
de cardcter social dependientes de ella.

El objetivo que nos marcamos, tal
como manifestd nuestro Presidente en
su discurso de investidura, era lograr
una Administracién moderna, que se
convirtiera en modelo a imitar, capaz
de mejorar la calidad de los servicios
que presta a los ciudadanos, contando
para ello con la colaboracion de los
empleados de la Diputacién.

Cuando nos planteamos elegir un
modelo, empezamos intentando
implantar Cartas de Servicio. Sin
embargo, nos encontramos con
numerosas dificultades. Hacer Cartas
de Servicio implicaba describir los ser-
vicios y prestaciones de cada unidad,
los atributos de valoracién de esas

prestaciones, los indicadores que nos

iban a servir para mediry los estanda-
res de los mismos. La experiencia no
fue positiva porque nuestra organiza-
cién no estaba preparada.

Después lo intentamos con el
modelo EFQM, pero los resultados
fueron parecidos a lo ocurrido con las
Cartas de Servicio. La conclusién fue
que tanto el modelo EFQM, como el
modelo de Cartas de Servicio exigfa
organizaciones desarrolladas.

Frente a estos dos modelos,
encontramos un tercero que fue el de
aseguramiento. El enfoque de asegu-
ramiento permitfa dar una orientacion
totalmente interna, era aplicable a uni-
dades administrativas determinadas v,
nos permitfa mejorar procedimientos.

El programa de Calidad en la Dipu-
tacion de Alicante (CADA) estaba
basado en dos pilares. Uno técnico,
que abarcaba la confeccidn de las RPT,
el estudio de cargas de trabajo y;la rein-
genierfa de procesos y otro mds huma-
no, basado en la formacidn, la motiva-
cidn, y la incentivacién del personal.
(Cuadron® I)

La formacién la hemos dividido en
dos vertientes, una interna que ha sido
disefiada e implantada por el departa-
mento de calidad de la Diputacién con
una participacién de 320 alumnos en
un total de | 8 ediciones. La externa, se
ha basado en la asistencia a congresos,
seminarios y, cursos realizados por



empresas consultoras sobre aspectos
concretos que nos ayudaran en nues-
tro camino hacia la Calidad.

Un aspecto bastante novedoso ha
sido la inclusion de temas de calidad
en los temarios de oposiciones. Lle-
vamos 4 afios incluyendo un ndmero
variable de temas referentes a calidad
en funcién del grupo al que se quiere
acceder. Todos han sido elaborados
por personal de la Diputacidn y su dis-
tribucion es gratuita. Con esta medida
se garantiza que los futuros emplea-
dos publicos de esta Administracién
tengan unas nociones basicas de las
medidas de calidad que se pueden
adoptar en el sector publico y en qué
consiste el sistema de certificaciones.

Otra de las lineas de actuacion

Segunda Mesa Redonda

que nos ha servido en la politica de
motivacion del personal ha sido la
creacion de los premios a la calidad.
Los premios se han dotado con seis
millones de pesetas anuales reparti-
dos en tres premios en funcion del
numero de trabajadores. En las tres
ediciones que llevan funcionando se
han presentado 35 candidaturas,
implicandose alrededor de 565
empleados, practicamente la mitad
de la plantilla de la Diputacién. Los
objetivos que nos habfamos marcado
de implicar a la organizacién, divulgar
criterios y despertar competencias se
han visto sobradamente cumplidos.
Por ultimo, el incentivo a la cali-
dad lo hemos plasmado eliminando el
complemento de productividad que

Confeccion de RP.T.
Estudio de cargas trabajo

Reingenieria de procesos

leccion del Modelo

CADA

Certificacion

Formacion
—_— » Evaluacién
Motivacion
- Excelencia
Incentivacion

Compromisos

Cuadron® |
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existia en la Diputacion. No existian
unos criterios muy claros de cémo se
repartfa este complemento. Después
de llegar a un acuerdo con los repre-
sentantes sindicales lo transformamos
en un incentivo de certificacién. Este
incentivo se da a través de una eva-
luacidn externa, su ambito abarca a
todo el departamento y no sélo a
unas personas y es voluntario. (Cua-
dro n® 2)

La realidad actual es que tenemos
3 unidades certificadas a través de la
norma ISO 9002:1994 y 4 segin la
norma ISO 9001:2000, 13 dreas impli-
cadas y 43 departamentos en proce-
so de certificacion.

Todas estas medidas nos han per-
mitido mejorar los procedimientos,

reducir costes y plazos e incidir en un
enfoque externo, que nos ha llevado a
publicar las dos primeras Cartas de
Servicios. Una engloba a todo el
Hogar Provincial y la otra el servicio
de registro, documentacién, atencién
al publico y archivo.

El enfoque externo se comple-
menta por una parte, con la difusién
de nuestras actuaciones a los munici-
pios, intentando implicarlos en Iineas
de actuacién que a nosotros nos han
funcionado vy, por otra, con las consul-
tas a los usuarios, permitiéndonos
conocer qué se espera de nosotros y
qué compromisos podemos asumir
en funcién de esas demandas.

Las perspectivas que tenemos a
corto plazo son la implicacién de

- Ambito Parcial

- Ambito Total

a L 4 ‘
Motivacion del Personal

Incentivo a la Calidad

» Eliminacion del incentivo a la Productividad

- Evdluacién Interna

» Incentivo a la Certificacion

- Evaluacién Externa

~ Reafirma la Autovaloracion

Cuadron® 2



todas las unidades, adoptar la nueva
norma ISO 9001:2000, que incorpora
criterios parecidos al modelo EFQM
de evaluacién, y extender la certifica-
cidon a 20 departamentos mds en el
afio 2002, con lo que conseguiramos
abarcar el 50% de la Diputacién.

A medio plazo nos proponemos la
expansién a los Municipios y continuar

Segunda Mesa Redonda

con la elaboracién de las Cartas de
Servicios.

Por dltimo, aspiramos a un plan de
calidad total basado en el modelo
EFQM, modelo de excelencia que
creemos, puede adaptarse a la Dipu-
tacién Provincial y, que nos permitira
desarrollar de una manera més eficaz
el servicio publico que prestamos.
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Segunda Mesa Redonda

Evaluacion de la calidad

ANTONIO DiaAZ MENDEZ

Director de Planificacion y Coordinacion

Quiero empezar mi exposicién
haciendo una pequefia presentacion
de la ciudad de Alcobendas y de la
Institucién que represento.

Alcobendas es una ciudad en el
norte de Madrid, cercana a los
100.000 habitantes, donde el Ayunta-
miento lleva impulsando un proceso
de modernizacién desde hace mucho
tiempo. Este proceso de moderniza-
cidn iniciado en el afio 1980, ha sido
muy importante porque nos ha per-
mitido sentar las bases para un cambio
organizativo en nuestro Ayuntamiento.
Los procesos de modernizacién o
calidad como queramos llamarles, son
procesos largos en el tiempo y, mucho
mas si hablamos de la Administracidn,
donde la continuidad para conseguir el
éxito en este tipo de iniciativas es
importantisimo.

Nuestro  Ayuntamiento tiene
actualmente 973 empleados publicos
a los que hay que afadir otros 302
trabajadores en diferentes empresas
municipales. Al frente de cada una de
estas unidades hay un gerente, ade-
mas de otro tipo de directivos repar-
tidos en las diferentes dreas del Ayun-

Ayuntamiento de Alcobendas
(Madrid)

tamiento. Por tanto, cuando hablamos
de extender la calidad, estamos
hablando de aplicar la autoevaluacién
no sélo al Ayuntamiento sino también,
a un conjunto de organismos auténo-
mos y empresas publicas.

Tal como se describe en el siguien-
te cuadro, aunque nuestro proceso de
modernizacion comenzd en el afio
1985, no podemos hablar de calidad
hasta el afio 1995 con la elaboracién del
Plan Estratégico. De este plan arranca la
idea de pasar de un proceso de moder-
nizacion a una gestion de la calidad.
Actualmente estamos en el Segundo
Plan de Calidad. Es en la transicién entre
estos dos planes donde adquiere una
importancia capital la autoevaluacion
siguiendo el modelo EFQM.

* 1985: Inicio de la Direccién por
Objetivos (SPPO)

Centralizacién: Ayuntamiento vy |
Patronato.

» [986: Creacién de la Direccidn
de Organizacién e Informacion.

* 1988 Comienzo estudios de
“satisfaccion de usuarios” en el Patro-
nato sociocultural. Creacién del Servi-
cio de Estudios.
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* 1990: Inicio de los Planes Inte-
grales (Plan Joven, Plan Mujer..

* 1991: Creacién Area de Hacien-
da, Planfficacion y Coordinacién (14+D)
[ Seminaric Poltico-Directivo. Libro
Nueva Gestidn Local.

* 1992: Descentralizacién a nue-
vos Patronatos (Deportes y Salud e
Integracién Social) y Empresas.

* 1993 Nuevoe Ayuntamiento.
Alcobendas 2000

* Derechos Ciudadanos y Sistema
de Reclamaciones-Sugerencias.

* 1995: Plan Estratégico: Inicio Pro-
yecto Calidad.

* 1997: Creacién del
Impulsor de Calidad. Primer Plan de
Calidad.

* |998: Jornada de Puertas Abier-
tas. Club Gestién de Calidad.

* 1999:Fin |* Plan de Calidad: Car-
tas de Servicio, Talleres, Certificaciones

Comité

y Menciones.

Proyecto ITACA Tarjeta Alcoben-
das) y ALCORE.

» 2000: Autoevaluacién Institucio-
nal EFQM.

» 2001: Segundo Plan de Calidad.

El primer plan de calidad se
desarrolld entre los afios 1996y [999.
Las herramientas que utilizamos fue-
ron encuestas de calidad y satisfaccién,
sistemas de reclamaciones y sugeren-
cias, estudios sobre clima y formacién
de los empleados publicos, sistemas
de aseguramiento de la calidad y talle-
res de mejora. Ademds hicimos una

primera experiencia piloto de autoe-
valuacién segin el modelo EFQM en
el polideportive Municipal.

La experiencia nos ha demostrado
que antes de empezar de una forma
sistemadtica con cualquier herramienta,
resulta positivo ponerla en practica
con algln proyecto piloto. Los resulta-
dos que se obtienen nos permiten ver
si las medidas adoptadas pueden ser
extensibles a otras unidades de nues-
tra organizacion.

El Segundo Plan de Calidad se
planted sobre la base de los objetivos
recogidos en el Plan de Accién Muni-
cipal, que es el plan rector de la legis-
latura. Dos objetivos guiaron nuestras
acciones: uno, integrar la calidad en el
sistema de gestién utilizando el mode-
lo de autoevaluacién de la EFQM v,
otro, extender este plan de calidad al
mayor nimero posible de empleados.

Las dificultades que nos hemos ido
encontrando han sido diversas. La pri-
mera, es que el equipo politico debfa
tener un buen conocimiento de lo
que se pretendfa hacer. Es decir, ha
sido necesario informar y formar. La
segunda dificultad, y la mayor, ha sido
el tiempo que los directivos necesita-
ban dedicar a este proyecto. Nos plan-
teamos aplicar la autoevaluacién en el
primer nivel directivo, gerentes de
empresas, interventor, secretarios,
directores de drea, todos ellos dispo-
nian de poco tiempo debido a sus
multiples necesidades, lo que ha origi-



nado un esfuerzo por parte de todos.

Otra dificultad fueron las tensiones
politicas y directivas que afloraron en
las reuniones que mantenfa este equi-
po. Las luchas de poder, las relaciones
interdepartamentales, las tensiones
acumuladas durante varios afios se
manifestaban en estas reuniones. Lo
que en principio fue una dificultad se
convirtié rapidamente en un punto a
favor; puesto que la autoevaluacion nos
permitfa racionalizar estas tensiones.

La dltima dificultad, aunque facil de
solventar, era que necesitdbamos un
apoyo externo para llevar a cabo todo
el proyecto. Acudimos al Club Ges-
tién de la Calidad para que un consul-
tor nos guiara en el camino que ba-
mos a emprender.

Las fases que el Ayuntamiento de
Alcobendas ha seguido en el proceso
evaluador son las siguientes:

En la fase previa y de diagndstico
hay que informar y formar brevemen-
te al equipo de gobierno ademds de
elaborar un plan especffico de forma-
cién para el equipo evaluador En
nuestro caso este equipo evaluador
ha estado formado por personal del
Ayuntamiento, en concreto por el
equipo directivo. Los |8 directivos del
primer nivel utilizaron la herramienta
“perfil”, basada en un cuestionario de
120 preguntas. Una vez cumplimenta-
do el cuestionario habfa una reunién
de revisién y consenso presentdndose
el borrador al equipo evaluador. La

Segunda Mesa Redonda

fase de diagndstico terminaba con la
elaboracién y presentacién del “Infor-
me de Evaluacién” al equipo de
Gobierno.

La segunda fase es la de andlisis de
resultados y propuestas de planes de
accién. Continuando con la ayuda del
consultor; hicimos un grupo de traba-
jo que funciond durante 4 meses, con
8 reuniones de dos horas de duracion.
Si bien, como expliqué antes, una de
las dificultades era el tiempo que los
directivos tenian que dedicar a estos
trabajos, conseguimos su implicacion
durante todas estas jornadas. El resul-
tado fue de lo mas fructifero porque
nos permiti¢ identificar planes de
mejora concretos con el consenso de
todo el equipo directivo.

Una vez elaborados los planes de
accidn, se vuelven a debatir en el
comité directivo, presentandose al
equipo de gobierno. Asl obtuvimos el
2° Plan de Calidad.

En la fase de implantacién se esta-
blecieron 21 acciones generales vy,
mas de 30 acciones en las dreas, ejer-
ciéndose el control y seguimiento por
la Comisién Directiva.

El balance que nuestro Ayunta-
miento ha hecho de este proceso ha
sido totalmente positivo. Nos ha per-
mitido mediante un enfoque riguroso,
estructurado vy global una evaluacién
objetiva de nuestro funcionamiento,
comparandonos con criterios univer-
salmente aceptados por organizaciones
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lideres. El principal beneficic es que
integramos la calidad en el sistema de
gestion, consiguiendo la cohesidn del
equipo directivo para llegar a un diag-
ndstico de nuestra organizacion y ala
elaboracién de unos planes de accién.

Nuestro Segundo Plan de Calidad
tiene, como indiqué antes, 2| acciones
basadas en dos ejes prioritarios: per-
sonas y procesos. En la gestidn de las
personas hay acciones nuevas, como la
implantacién de canales de comunica-
ciéninterna a través de la INTRANET
municipal vy, otras fundadas en revisio-
nes de procesos ya iniciados. Se resu-
men a continuacion:

Acciénl: Programa de reconoci-
miento de los trabajadores, incremen-
tando capacidades a las Areas (Comi-
sién Directiva de RRHH.).

Accion2: Revisién y relanzamiento
del Programa de sugerencias de
empleados.

Accién3: Implantacién de nuevos
canales y contenidos de comunicacion
interna a través de la INTRANET
municipal

Accion4: Reestructuracién y con-
solidacién de la edicién periddica del
boletin de comunicacién interna.

Acciénb: Continuar la realizacién
de encuentros anuales de calidad e ini-
ciativas de mejora.

Accioné: Revisién del proceso de
elaboracién del plan de formacién.

Accion7: Realizacién periddica, en
cada legislatura, de | estudio de satis-

faccion laboral.

Accion8: Elaboracién del mapa de
procesos de la Institucion, e inventario
de los Procesos Clave del Ayuntamien-
to y de los Patronatos.

Accion9: Elaboracién y adaptacion
de una metodologia de gestion de
procesos a través de dos experiencias
piloto: Licencias y relaciones con Aso-
ciaciones.

Accion | 0: Formalizacion del proce-
dimiento de realizacién de los talleres
de mejora.

Accionl |: Revisidn sistemdtica de
las experiencias de acreditacion y cer-
tificacién. (ISO 9000 en Licencias de
Urbanismo y UNE 45000 en Laboratorio
Municipal).

Otra de las lineas de actuacién es
la gestién y mejora de los servicios al
ciudadano, procediéndose a la revisién
y mejora de actuaciones que ya venia-
mos desarrollando.

Accién | 2: Realizacién de la encues-
ta de calidad anual.

Accion | 3: Realizacion de dos estu-
dios de satisfaccién de usuarios anua-
les.

Accionl4: Realizacién de un estu-
dio de satisfaccion de reclamantes.

Accién | 5: Relanzamiento e implan-
tacién de la nueva aplicacién informati-
ca de sugerencias y reclamaciones de
los ciudadanos.

Accion6: Revisién vy formalizacion
del procedimiento de cartas de servi-
cios.



Por dltimo, las cinco acciones sobre
planificacién nos permiten la integra-
cién de la calidad en el propio sistema
de gestidn, con la realizacién de autoe-
valuaciones como mihimo una vez en
cada legislatura.

Accion | 7: Elaboracidn y difusion de
la mision, vision y valores de la Orga-
nizacion.

Accionl8: Revisidn y ajuste de
Objetivos y funcionamiento de las
comisiones de coordinacion directa.

Accion |9: Elaboracidn de estudio e
informe sobre indicadores del S.PPO.

Accion20: Elaboracidon de un plan
de sistemas para alinear la arquitectu-
ra de sistemas con la estrategia de la
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organizacion y optimizacion el uso de
los recursos informaticos.

Accion2|: Autoevaluacion periddi-
ca, siguiendo el modelo EEQ.M.y pre-
sentacion memoria al Sello de Exce-
lencia Europea.

La composicién de la Comisidn
directiva, que detallo a continuacién, ha
permitido junto con el esfuerzo de
todos los empleados implicados sacar
adelante este segundo Plan de Calidad.
Conseguir integrar a todas estas per-
sonas en el proyecto, es el valor princi-
pal que nos ha dado la utilizacién de
una herramienta tan completa como
es la autoevaluacidn segin el modelo
EFQM,

COMISION DIRECTIVA

Presidente: Manuel Aragilietes Estévez

|« Tte. Alcalde.

* Antonio Diaz Méndez (Coordinador)
Director Planificacion y Coordinacion

* José M* Abril Torres

Gerente EMARSA

* Rafael Cecilio Bustos

Dtor. — Gerente Patronato Municipal de
Deportes

* José Maria Cortés Encinas

Gerente Patronato Sociocultural

* José Angel de la Brena Ruano

Gerente SEROMAL

* José Fanego Menéndez

Director Industrias y Empleo

* Domingo Garcia Martinez

Director Urbanismo y Medio Ambiente

* Rafael Gonzilez Garcia

Drtor.- Gerente Patronato Salud e Inte. Social
* Marco Antonio Pefia Ruiz-Bravo
Secretario General

* Diego Gonzilez Mansilla

Director Recursos Humanos

* Jesus M* Gonzalez Pueyo
Interventor. Director Econdmico-Financiero
* Leonardo Lafuente Valentin

Director Seguridad Ciudadana

* Carmen Martinez Fernandez
Directora del Gabinete de Alcaldia

» Antonio Nufez Brunton

Director de Organizacion e Informdtica

* Jacinto Rodriguez Almendral
Director Administrativo de P. Sociocultural.
* Carlos Sabrido Ferniandez

Director Recursos Humanos Patronatos
* Yolanda Sanchis Sanchez

Directora Técnica del P. Sociocultural

* Daniel Prieto Fernandez

Director Investigacion y Evaluacion
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Segunda Mesa Redonda

Grupos de mejora

MAXIMO FRAILE ESCRICH

Teniente Alcalde y Concejal Delegado de Calidad

Buenos dfas, quiero felicitar en pri-
mer lugar a los organizadores no por
organizar estas jornadas, sino porque
sean éstas las cuartas jornadas sobre
calidad.

Empezaré cuestiondndome una
serie de preguntas con respecto a la
Calidad.

[.;Qué es la calidad? La satisfac-
cidn de las necesidades y expectativas
validas del ciudadano, optimizando los
recursos disponibles.

2. ;Cémo conseguir calidad?
Implantando sistemas de mejora, que
ya estdn inventados.

3. ;Por qué proporcionar calidad?
Desde aquf nace la politica de calidad
y la imagen que quiera proporcionar
cada Administracion, pero recordan-
do: necesidades y expectativas. Si el
ciudadano puede hacer gestiones con
su banco o compafifa eléctrica via
telefénica o via Internet, querrd inscri-
birse en las actividades deportivas
municipales a través del teléfono. Si el
ciudadano sabe que un Ayuntamiento
lo hace, lo va a exigir al suyo. El pro-
ceso es irreversible: los ciudadanos tie-
nen la expectativa de ser cada dfa
mejor atendidos y para eso se necesi-

Ayuntamiento de Logrono

ta un sistema de calidad.

ELEMENTOS DE UN SISTEMA
DE GESTION DE LA CALIDAD:

| Planificacion

2. Ejecucion

3. Evaluacion

4. Mejora continua

REQUISITOS PARA UNA EXPE-
RIENCIA DE MEJORA DE LA CALI-
DAD EN UNA ADMINISTRACION:

I. Una experiencia piloto

2. Enun servicio orientado al ciu-
dadano

3. Que el jefe se presente volun-
tario

4. Donde esperemos una mejora
en la gestidn para los propios trabaja-
dores.

MODELO DE MEJORA POR EL
QUE APOSTAMOS EN EL AYUN-
TAMIENTO DE LOGRONO:

+ GRUPOS DE MEJORA (que P-
E-Ev-M) + SISTEMA DE CALIDAD
IMPLANTADO (Con auditorias Inter-
nas y Externas)

LOS GRUPOS DE MEJORA EN
EL PROCESO DE IMPLANTACION
DEL SISTEMA DE CALIDAD

Uno de los principios que inspiran
las mejores précticas de gestién de la
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calidad es el de "Participacion del per-
sonal”, que favorece la existencia de
un personal motivado, involucrado y
comprometido, que se siente valorado
por el trabajo que realiza y que desea
contribuir a la mejora continua.

La calidad no es cosa de unos
pocos, ni siquiera de la alta direccién,
mas bien es obra de todos, desde el
operario de obras o el auxiliar admi-
nistrativo, hasta el responsable técnico
que dirige el Servicio o la Unidad
administrativa; es la suma de volunta-
des de todos ellos, la sinergia produci-
da en el seno del grupo, lo que apor-
ta verdadero valor afiadido a la reso-
lucién de problemas, a la mejora del
servicio en definitiva.

La constitucién de los Grupos de
Trabajo en la primera experiencia del
Ayuntamiento en la construccidon de
su sistema de la calidad, ha pasado por
tres etapas bien diferenciadas. En un
primer momento, después de anali-
zar la importancia relativa de los pro-
cedimientos llamados a ser racionali-
zados y obtener los que hemos deno-
minado como “claves” o “gufa” por el
valor afladido que podrfan proporcio-
nar para los usuarios del servicio, se
procedid a la formacién de dos gru-
pos de trabajo, cada uno encargado
del andlisis de un procedimiento clave,
las licencias de obra mayor y la licen-
cia de actividades.

En segundo término, a medida
que se iba avanzando en el andlisis de
los procedimientos clave, se constitu-

yeron otros grupos auxiliares, depen-
dientes del grupo matriz o principal a
quién rendfan cuentas del resultado
de su gestién, dedicados al andlisis de
otros servicios urbanisticos, no consi-
derados clave.

Por dltimo, un tercer género de
grupo de trabajo fue el encargado de
interpretar para, posteriormente,
adaptar los distintos capitulos de la
norma 15O 9002 a los procedimientos
que hemos denominado de sistema
para distinguirlos de los propiamente
operativos emanados de la compe-
tencia funcional del Servicio municipal
de Urbanismo.

En la actualidad puede decirse que
se mantiene esa Idgica en términos
generales, aunque su definitiva forma-
cién depende de la orientacién que el
responsable del Servicio y sus colabo-
radores dan a los mismos.

La composicién de los grupos
principales, en nimero variable de 6 a
8 personas, ha respondido a las
siguientes caracterfsticas:

I. Coordinador que ha dirigido las
reuniones del Grupo, marcando tiem-
pos para el tratamiento de los asuntos,
ha velado por los objetivos prefijados
para la sesién, ha distribuido las tare-
as de ejecucion individualizada para
realizacién entre los distintos miem-
bros del grupo fuera de las reuniones
y, por Ultimo, ha controlado la ejecu-
cién de las mismas.

2. Secretario que ha tenido como
principal misién la de documentar los



avances del Grupo en las distintas reu-
niones que ha celebrado, sin perjuicio
de observar una participacién activa
similar al resto de los miembros.

3. Dinamizador caracterizado por
su espiritu emprendedor, absoluta-
mente convencido de la bondad de
los trabajos, motivador, facilitador y
buen conocedor del procedimiento
sujeto a andlisis.

4. Resto de los miembros del Gru-
po, cuya funcidn ha consistido en cola-
borar activamente en la recogida de
informacidn precisa, andlisis de la misma,
establecimiento de puntos de ruptura
de los procedimientos, diagndsticos,
redisefio e implantacién de los mismos.

Las actitudes requeridas para los
miembros del Grupo, sin perjuicio de
otras consideradas por los respectivos
responsables de los Servicios donde
se crean, son las siguientes:

* Flexibles y tolerantes en la defen-
sa de sus posiciones, participativos.

* Capacidad para establecer siner-
gia de grupo.

* Aportacidn de esfuerzo, ilusidn,
imaginacion e iniciativa en el cumpli-
miento de su trabajo como miembro
del grupo.

LECCIONES APRENDIDAS EN
LA IMPLANTACION DEL SISTEMA:

Desde que iniciamos la generacion
del sistema de la calidad municipal, alla
por el mes de noviembre de 1996,y a
lo largo de las distintas fases de la
implantacién: formacién de equipos,
elaboracién de procedimientos ope-
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rativos y de sistema, auditorfas inter-
nas, funcionamiento del Comité de
Calidad, relaciones con otras unidades
organizativas afectadas, y auditorfas del
Organismo certificador, se nos han
presentado algunos obstdculos y erro-
res que hemos tenido que salvar, obte-
niendo de todo ello una experiencia
enriguecedora que sin duda nos esta
sirviendo en el objetivo de extender el
modelo a otros Servicios. Algunos de
los problemas encontrados y la solu-
cidén dada a los mismos se reflejan a
continuacion:

[.1.]. Formacién de los Grupos
de Trabajo:

[.1.1.1. Falta de comunicacién de
la misién.

Inicialmente, tras la formacidn del
Grupo principal © matriz, propuesto a
instancias de uno de los Servicios inte-
grados en el sistema, no procedimos a
la inmediata comunicacion al resto del
personal del Servicio no interviniente
en los procesos de mejora, obviando
algo que es esencial para la compren-
sion e interiorizacién del Sistema que
aunque soportado en su elaboracién
por unos pocos, afecta a la totalidad
de los componentes de la plantilla ads-
crita al Servicio. Sdlo cuando ya habfa
transcurrido un tiempo nos dimos
cuenta del error cometido e inmedia-
tamente se procedid a su subsanacién,
explicando el porqué de su creacidn,
el objeto vy finalidad de su trabajo,
haciendo especial hincapié en que se
constituye con el propdsito de ayudar
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a mejorar la gestién y no de fiscalizar,
controlar, llamar la atencidén o aflorar,
con animo de critica, los defectos y
vicios de la tramitacién.

I.1.1.2. Falta de motivacidn, incre-
dulidad en lafilosoffa de la calidad
como en ocasicnes el escepticismo se
ha apoderado del Grupo, se pensaba,
probablemente con razén, dadas otras
experiencias anteriores, que se trataba
de una accién formativa més en la que
se filosofaba sobre un término muy de
moda, la calidad. Sin embargo esta valo-
racion negativa no duré mucho tiempo,
a medida que los Grupos comproba-
ron que tras una breve introduccién
tedrica se encontraban recopilando
informacién para posteriormente ana-
lizar los procedimientos clave, previa-
mente seleccionados, crecid el interés
por el trabajo, maxime cuando después
de obtener la “foto fija” de los mismos
mediante su diagramacion, se fueron
vislumbrando las primeras oportunida-
des de mejora que podrfan servira la
resolucién de algunos de los proble-
mas que aquejaban al Servicio.

[.1.1.3. Temor a la pérdida del
puesto de trabajo.

Tanta eficacia, tanta economia de
tiempo, tanta reduccién de plazos
como se nos anticipaba, originé en
alguno de los componentes del Grupo
un temor a que concluido el proceso
de implantacién del sistema de calidad,
hubiese que llevar a la préctica una
reestructuracién del Servicio por
haber resultado ociosos algunos de los

recursos que al inicio se empleaban.

Transcurridas varias fases de la
implantacién, no se ha procedido a
ninguna reestructuracion de los Ser-
vicios por esta causa, se siguen emple-
ando los mismos o superiores recur-
sos, aunque, sin duda, eficientemente
utilizados, lo que permite acometer
otras tareas que profundizan en una
mayor orientacién al ciudadano, a la
satisfaccién de sus necesidades.

[.1.1.4. Protagonismo del indivi-
duo frente al Grupo.

En alguno de los grupos hasta aho-
ra constituidos, se ha hecho patente el
afdn de protagonizar las distintas posi-
clones existentes en su seno, de
defender los criterios, la visién parti-
cular, que sobre una u otra cuestién
todos nosotros tenfamos; en definitiva,
de reforzar nuestra posicién frente al
Grupo. Tampoco esta actitud perma-
necié mucho tiempo, poco a poco se
fueron perdiendo protagonismos indi-
viduales y fueron asumidos por el
Grupo; es decir el criterio v la decision
formados en el seno del mismo, apro-
vechando la sinergia de sus compo-
nentes, afiadia un valor a la resolucién
de problemas infinitamente superior a
las posiciones individuales.

[.1.2. Elaboracién de procedi-
mientos:

[.1.2.1. Conflicto entre visién legal
y préctica en determinadas acciones
incluidas en el procedimiento.

En ocasiones, dada la composicidn
de los Grupos en los que estaban



representados, entre otros, técnicos
con formacién técnica y jurfdica, hemos
asistido a pequefios conflictos motiva-
dos igualmente en un afianzamiento de
nuestras respectivas posiciones, y sélo
cuando hemos sido capaces de hacer
converger nuestros criterios, concilian-
do las garantfas del procedimiento
administrativo con la eficiencia perse-
guida en el desarrollo de una accién,
hemos seguido avanzando.

[.1.3.Auditorifas internas:

[.1.3.1. Exceso de celo.

A lo largo de los tres afios que lle-
vamos con la implantacién progresiva
del sistema de la calidad municipal, qui-
zas la etapa maés dificil se corresponda
con la primera implantacién. Tan en
serio se tom¢o este trabajo por parte
del personal formado para este fin,
que no habfan intervenido en los gru-
pos de trabajo de los procedimientos
auditados, acostumbrados ademads al
“papeleo”, al manegjo de impresos,
informes, a la comprobacién de datos,
en definitiva a la tramitacién de expe-
dientes, que se produjo en un primer
momento este exceso de celo que
refiero, obteniéndose todo tipo de no
conformidades, en la mayorfa de los
casos menores, perfectamente subsa-
nables por el responsable del procedi-
miento auditado en el mismo
momento o, en su caso, sefialando el
nombre del responsable encargado de
suU ejecucion y la fecha prevista.

Ante esta situacion se imponfa
actuar con rapidez, nos preguntamos
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qué hacer para conciliar el excelente
potencial humano con el que contdba-
mos para el trabajo de auditorfas inter-
nas, con una magnifica motivacién,y la
realizacién de las mismas orientadas a
determinar si las actividades observa-
das se corresponden y son adecuadas
con el modelo de referencia estableci-
do y con los objetivos marcados. La
solucidn a este problema no era facil.
Hubo que reuniral Grupo de auditores
y explicarles desde cémo cumplimen-
tar debidamente las listas de chequeo y
los informes hasta la finalidad persegui-
da con la realizacién de auditorfas inter-
nas, concretando la metodologfa de
trabajo orientada a la evaluacién de los
procedimientos operativos, compro-
bando que son homogéneos vy claros
para asegurar la repetibilidad de las
tareas a realizar en diferentes perfodos
y/o personas diferentes y alcanzar los
resultados esperados, y que estan sufi-
cientemente implantados. Por fin, pudo
avanzarse en la deteccién de no con-
formidades a los procedimientos de
una forma racional, despejando lo
importante de lo meramente anecddé-
tico, producto, en muchas ocasiones, de
diferencias éxicas o sintdcticas que
aportaban poco o ningun valor a la fun-
cién encomendada. En la actualidad el
problema se ha mitigado mediante la
confeccién de unas listas generales de
comprobacién o chequeo, mas cerra-
das y completas que las iniciales, que
orientan al auditor interno en la reali-
zacién de sus cometidos.
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[.1.3.2. Posicidn defensiva de los
responsables del procedimiento.

El responsable del procedimiento
que tanto podfa haber intervenido en
la confeccién de éste a través de los
grupos de trabajo, o ser uno de los
encargados de su tramitacién, se ha
venido mostrando como “propietario”
del mismo. Bajo esta condicidn, cual-
quier no conformidad que le era
detectada podfa significar un ataque
directo a sus posiciones, comenzando,
a veces, una discusién con el auditor
que no encontraba punto de acerca-
miento. Expresiones como ;quién sabe
mas de esto?, ;1 sabes el tiempo que
nos ha llevado al grupo de trabajo lle-
gar a esta conclusién?, j no puede estar
mal, lo hemos repasado muchas
veces!, eran habituales entre los res-
ponsables de los procedimientos e
impedfan realizar el trabajo de los
auditores en condiciones de imparcia-
lidad y objetividad. Afortunadamente,
después de un pequefic “rodaje”, en el
que nos dimos cuenta de que quizas
nos hablfamos preccupado mucho de
formar a nuestros auditores, pero no
tanto a los auditados para recibir la
auditorfa correspondiente, tanto unos
como otros nos hicimos mas colabo-
radores, entendimos mas nuestros
respectivos “papeles” y fuimos encon-
trando puntos de acercamiento y con-
senso a las observaciones y no con-
formidades detectadas, en la seguri-
dad que con las auditorfas no se pre-
tendfa descubrir los defectos profe-

sionales de nadie, sino de mejorar algo
que de por sf ya era bueno.

[.1.4. Comité de Calidad:

[.1.4.1.Reproduccién de las visio-
nes legal y practica de las acciones del
procedimiento.

Al igual que en los grupos de tra-
bajo, el Comité de Calidad no ha esta-
do exento de algunas diferencias de cri-
terio motivadas en la formacion jurfdi-
ca o técnica de sus miembros, casi
siempre resueltas a favor de facilitar la
voluntad del érgano colegiado por con-
senso, y siempre que la introduccién
de elementos o acciones ligadas a una
economfa procesal no colisionardn con
derechos de los ciudadanos garantiza-
dos por el ordenamiento jurfdico.

[.1.4.2. Funcionamiento regladoy
poco interventor de los asuntos
sometidos a su discusién.

En este aspecto puede decirse que
el perfodo de implantacién muestra
acusadas diferencias. En sus origenes el
Comité de Calidad ha tenido una fun-
cidn meramente testimonial, de trami-
te; ha acogido y hecho suyo lo que va
se nos daba de forma muy elaborada,
sin entrar en los detalles, en suma en
el conocimiento de la materia que le
era sometida para aprobacidn. Las
causas pueden buscarse en el poco
tiempo disponible, en la alta especiali-
zacion del material entregado por el
grupo de trabajo, en que salvo pro-
puesta de acciones muy novedosas o
necesitadas de la conformidad de ins-
tancias superiores, se trataba de asun-



tos muy elaborados y consensuados
en el grupo, en que tres de los seis
miembros iniciales formaron parte de
los grupos de trabajo.

Por el contrario, en la actualidad, el
Comité de Calidad, no sélo se sigue
presentando a los nuevos Servicios
como el drgano que tiene atribuida la
garantfa del Sistema de Calidad, pero es
que ademds, su nueva organizacion y
funcionamiento, permiten desarrollar
sus competencias mds representativas,
esto es el cumplimiento de objetivos y
toma de acciones correctoras y pre-
ventivas, encaminadas a la mejora con-
tinua. En su etapa mds reciente, el Comi-
té fija durante la revisién del sistema por
la direccidn, los objetivos fijlados por los
responsables de los Servicios incluidos
en el Sistema, velando por la calidad de
los mismos, su repercusion interna y
externa, en definitiva por su aporte de
valor para una organizacion que estd al
servicio de los ciudadanos. Asimismo,
controla periédicamente su desarrollo,
detectando desviaciones y proponien-
do las acciones correctoras o preventi-
vas que correspondan.

[.1.5. Relacién con otras Unida-
des organizativas afectadas:

[.1.5.1. Tardfa comunicacién de los
objetivos perseguidos.

A veces, nos ha faltado cierta agili-
dad en la comunicacién de las pro-
puestas de los grupos de trabajo a
otras Unidades organizativas afectadas
por el alcance del procedimiento, dada
la existencia de competencias com-
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partidas o concurrentes; circunstancia
que ha podido generar eventualmen-
te alguna friccién entre el personal y
responsables de las respectivas Unida-
des, generalmente resueltas por la
explicacion del proyecto, de las actua-
ciones que incorpora y de los resulta-
dos que se pretenden.

En la actualidad, el Comité de Cali-
dad asume una importante funcién en
este sentido, controlando periddica-
mente, durante el desarrollo del tra-
bajo de los Grupos y en el andlisis de
los procedimientos sometidos a su
aprobacién, las acciones de coordina-
cién emprendidas por las distintas uni-
dades organizativas en actividades
compartidas o transversales a toda la
Organizacidn.

[.1.5.2.  Decisiones unilaterales
sobre funciones o actividades com-
partidas.

Es una variante més cualificada de la
anterior, que se produjo durante la pri-
mera implantacién, se trata de un plan-
teamiento discutido en el seno de los
grupos de trabajo al que se le plantea-
ba como forma de acometer su tarea
la opcién de, sin condicionamientos ni
injerencias de ningun tipo, buscar la
mejor solucién a los problemas detec-
tados, documentarla en el procedi-
miento y proponerla al Comité de Cali-
dad o, por el contrario, cuando se
detectara una posible accion de mejo-
ra del procedimiento y con anteriori-
dad a la fijacién de scluciones que afec-
tan a terceros, someter la discusidn del
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asunto a todos los interesados inter-
nos. La eleccién no puede decirse que
fuera facil pues los dos métodos pre-
sentaban ventajas e inconvenientes; asf
la primera tenfa como ventaja la agili-
dad en la discusion del problema, y la
autonomfa en la toma de decisiones
para la mejora de los procedimientos
segun la vision del grupo de trabajo; sin
embargo, presentaba un grave incon-
veniente, la ausencia de comunicacidn
con otras partes de la organizacién
podrfa frustrar la puesta en escena de
la solucién adoptada. La segunda
opcidn presentaba la ventaja de asegu-
rar la implantacién, pero adolecfa tam-
bién de otro inconveniente, la necesi-
dad de convencer a otros responsables
de la Organizacidn de que las medidas
propuestas no sélo eran buenas para el
Servicio origen del grupo, sino también
para el ciudadano, en definitiva, recep-
tor de las mejoras incorporadas.

Tras una amplia deliberacién del
asunto en su doble planteamiento, se
tom¢ el acuerdo de proseguir con los
trabajos de racionalizacién de proce-
dimientos, sometiendo directamente
al Comité de Calidad las acciones de
mejora propuestas. A estas alturas, con
la visidn que nos da la extensién del
plan de calidad, las quejas recibidas por
alguno de los responsables de otras
unidades organizativas afectadas, para
quienes los registros de calidad de
unos se han tornado en costes de no
calidad para ellos, es indudable que
ninguna actividad compartida o que

afecte a otras unidades organizativas
del Ayuntamiento, debe analizarse a
espaldas del conjunto de interesados,
maxime si como en el caso de Logro-
fio, existe un proyecto ambicioso de
extensién del sistema al conjunto de la
Organizacidn.

[.1.6. Auditorias del Organismo
certificador.

[.1.6.1. Revulsivo

El conocimiento previo, con unos
meses de antelacidn, de la visita de
auditorfa del organismo certificador, ha
supuesto un revulsivo, una pécima apli-
cada al proceso de implantacion de los
procedimientos operativos. La llegada
de expertos independientes que
habrfan de informar sobre la eficacia
del sistema con la norma de referencia
Y, en su caso, proponer el otorgamien-
to de la certificacién de empresa regis-
trada por AENOR, alimentaba por sf
misma el interés de tenerlo todo a
punto, de no fallar, de mostrar interna
y externamente que habfamos sido
capaces de montar un sistema de cali-
dad y que lo asegurdbamos, que lo
ponfamos bajo control previniendo
cualquier tipo de deficiendia.

[.1.6.2. El estrés del auditado

Evidentemente los funcionarios no
estamos acostumbrados a pasar audi-
torfas todos los dias, la sola experiencia
de las auditorfas internas, realizadas por
nuestros compafieros, no bastaba, por-
que ahora todos pensdbamos que iba
de verdad, inevitablemente se nos iba
a comparar con tantos otros que en la



empresa privada han sido capaces de
superar con éxito un proceso de cer-
tificacién. Han pasado ya algunas audi-
torfas, de implantacién y de seguimien-
to, y todavia, al menos para los Servi-
cios que se incorporan al sistema, se
detectan este tipo de situaciones
ansiosas, provocadas mas por lo des-
conocido, y por querer superar con
“nota” la implantacién, al igual que
otros compafieros lo hicieron en su
dfa, que por la propia actividad de audi-
torfa, realizada en nuestro caso por
profesionales que han sabido adaptar-
se al no fcil, también para ellos, mun-
do de lo publico, esforzdndose por
entender nuestra realidad, y ayudarnos
a superar con éxito la implantacién.

MEJORA CONTINUA NO ES
PERFECTA DOCUMENTACION
DE LO QUE SE HACE

La perfecta, depurada, incluso esté-
tica documentacién del procedimien-
to, efectuada por quienes no han per-
dido el gusto por el orden, la regla-
mentacion rigurosa y casufstica de los
supuestos de hecho, al margen de sus
destinatarios, nada o casi nada tiene
que ver con la mejora continua de los
servicios. Esta por el contrario, se sitda
préxima al andlisis de las necesidades
de los ciudadanos y clientes internos,
y a sus expectativas, y facilita sus rela-

Segunda Mesa Redonda

ciones con la Organizacién a través
de procedimientos dgiles, simples e
inteligibles, prestando servicios que se
adaptan continuamente a una deman-
da cambiante.

El procedimiento no debe ser un
fin en s’ Mismo, sino un medio de ser-
vicio al ciudadano y clientes internos,
que incorpora todo el valor de tomar-
les como centro de nuestra atencidn.

LA HIPOTECA DEL MARCHA.-
MO DE LA "CALIDAD"

La implantacién de un Sistema de
la Calidad unida al reconocimiento y
certificacion, en su caso, por un Orga-
nismo externo conlleva una elevacion
casi automatica de las expectativas de
los ciudadanos, y también de los tra-
bajadores o clientes internos. Esta
situacion provocard que, de ahora en
adelante, cada vez que fallemos en
nuestras relaciones con los ciudada-
nos, se produzca una reaccion negati-
va mas intensa que la registrada antes
de la implantacién de la calidad.

Al ciudadano y a nuestros emplea-
dos, no les bastard con una prestacién
del servicio similar a la que se venfa
realizando, esto ya lo tienen asumido;
por el contrario la fuerte elevacion de
sU expectativa requiere una notable
mejorfa del mismo para su fidelizacion
como clientes.
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Tercera Mesa Redonda

Teledemocracia: El empuje para la
ciudadania activa

En la nueva era del conocimiento,
la sociedad de la informacién debe de
partir de la propia poblacién. Por ello
se ha sentado un valioso precedente
en la democracia electrénica con la
experiencia de Jun, que tendrd una
inmediata repercusion en nuevas acti-
vidades de la Sociedad de la Informa-
cidn, dentro de la Unidn Europea; en
la propia Administracion espafiola, en
pafses iberoamericancs y el mds
reciente convenio de colaboracidn
con el Instituto de Tecnologla de
Sydney.

En palabras del Sr. Liikanen, Comi-
sario Europeo para la Sociedad de la
Informacion:” Global Cities Dialogue
es una nueva iniciativa que propone
una red abierta a la accién de todas las
ciudades interesadas en trabajar con-
juntamente para construir una socie-
dad de la informacién para todos,
basada en el desarrollo sostenible. Se
basa en la apuesta de que las ciudades
tienen un papel clave a desempefiar
en la sociedad de la informacidn. Ellas
son las entidades geogréficas, polticas,
socioecondmicas y culturales donde

JOSE ANTONIO RODRIGUEZ SALAS

Primer Teniente de Alcalde de Jun

(Granada)

millones de personas viven, trabajan y
ejercen directamente sus derechos de
ciudadanos y de consumidores. Ellas
estan préximas a los ciudadanos y se
enfrentan a los principales problemas,
a los cambios y a las oportunidades de
la sociedad de la informacidn, desde la
democracia local a los servicios admi-
nistrativos”.

El Municipio de Jun, localidad de
2.101 habitantes, situada a 4 km. de
Granada, ha celebrado el dia 28 de
junio de 2001 el primer “Plenc” o
sesién plenaria de su Corporacién
municipal de cardcter interactivo(on-
line) retransmitido por Internet, lo que
ha constituido una “experiencia pilo-
to" en Espafia y a nivel internacional.

Es evidente que existen un*vacio y
un desaffo” legales sobre el futuro
informdtico de la democracia local,
pero el pleno de Jun ha abierto cauces
muy puntuales para avanzar en el mis-
mo vy sentar precedentes para una
futura regulacién normativa del tema
en Espafia y en otros paises.

Las nuevas tecnologfas estan impul-
sando la transformacién de las demo-
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cracias representativas de hoy en dfa
para convertirlas en las democracias
participativas del futurc, empleando la
tecnologfa para impulsar a los ciudada-
nos en el proceso democrético.

El 27 de diciembre de 1999, el
municipio de Jun en la provincia de
Granada propiciaba un nuevo dere-
cho que iba a revolucionar todas las
formas de relacién entre los ciuda-
danos y sus gobernantes. |81 diarios
del Mundo (The New York Times, The
Sydney Morning Herald, La Stampa, Le
Monde, Liberation, The Times, ... algu-
nos en portada) se hacfan eco de un
nuevo hallazgo: La Teledemocracia
Activa, inspirada en aquella primera
Democracia de la ciudad-Estado:Ate-
cianas, pero aplicando las nuevas tec-
nologfas de la Informacién y la Comu-
nicacién (TIC). La primera implicacién;
la declaracién de internet y las TIC's
como un derecho fundamental de
los ciudadanos, al igual que cualquie-
ra de los que puede prestar la Admi-
nistracién mas cercana al administra-
do, es decir, los Ayuntamientos. Este
gran reto que suponia dicha declara-
cién, podfa llevar al consistorio iude-
niense al extremo de que un ciudada-
no que no se sintiera amparado por el
mismo, pudiera dirigirse a los tribuna-
les para que la pirdmide de la Socie-
dad de la Informacién de Jun le fuera
restituida conforme al compromiso
aprobado en Plenc.

La Declaracién de internet como
un derecho fundamental de los ciuda-
danos de Jun, ha provocado distintos
efectos en la llamada ciudadania activa
y ha empezado al mismo tiempo a
proclamar el liderazgo de las adminis-
traciones locales como entidades mas
cercanas al ciudadano y que han de
protagonizar el desarrollo de la socie-
dad de la informacidn, ya sea una
pequefia localidad como Jun, con solo
2.101 habitantes © una gran ciudad
como Buenos Aires, de casi |2 millo-
nes de habitantes que como indicé el
Alcalde portefio Doctor Anibal Ibarra
al apadrinar al municipio de Jun en la
firma de la Declaracién de Helsinki:*.
una ciudad como la de Jun, puede ele-
var su nivel de innovacién al punto de
una ciudad como Buenos Aires o Hel-
sinki, y por eso hoy apadrino al muni-
cipio de Jun que ha demostrado con su
nivel de implementacion en las nuevas
tecnologfas, que es una verdadera ciu-
dad digital en donde la promesa de
igualdad de oportunidades y de acce-
so a la sociedad de la informacion estd
reconocida como un derecho llevado
a la realidad”. ( Fragmento del discurso
del Licenciado Anibal Ibarra, Jefe de
Gobierno de la Ciudad de Buenos
Aires, el |6 de mayo de 2001 en Parfs).

Los ciudadanos proponen el
Orden del Dia de los Plenos Munici-
pales quince dias antes de su celebra-
cion y la propia participacion de los



mismos en el debate y aprobacién,
junto a los sistemas de alertas a mdvi-
les en primera instancia por SMS y pré-
ximamente con la internet de las ima-
genes en todos los formatos conoci-
dos, utilizando la tecnologfa UMTS que
supone la supresion de las nuevas for-
mas de marginacién que pueden origi-
narse con la exclusion social del acce-
so a las nuevas tecnologfas de los sec-
tores menos favorecidos. Esto es pro-
ducido gracias a un proceso de capila-
rizacién en donde la introduccidn de
una nueva figura, el Gestor para el Des-
arrollo de la Sociedad de la Informa-
cidn, GIMAN's conduce a la dinamiza-
cidén de la poblacién convirtiendo la
maxima "El progreso social como con-
secuencia del progreso individual"
un atisbo de que lo importante son las
personas, no los equipamientos ni la
tecnologfa.

No obstante no hay que olvidar
que para poder alcanzar la clspide
de la piramide de la Sociedad de la
Informacién, es decir la Teledemo-

en

cracia Activa, era necesario un paso
previo, la Alfabetizacion digital, pues
no se pueden manejar las herramien-
tas sin una formacién adecuada que
ademds estaba garantizada por un
derecho adquirido con anterioridad.
Asl pues, la Alfabetizacién digital vy en
algunos casos integral, llegd hasta el
80% de la poblacién de Jun.Alrededor
de 1.600 vecinos de un total de 2.101

Tercera Mesa Redonda

pasaron por las aulas de alfabetizacidn,
y la mayorfa de quienes no lo habfan
hecho era porque ya conocian las
TIC’s, bien por sus estudios universi-
tarios © porque su entorno familiar o
profesional habia hecho posible tal
conocimiento. De esta forma, en tan
solo |8 meses se habfa podido cons-
truir toda una pirdmide de las TIC’s
para poder desarrollar una nueva for-
ma de gobierno, que el pasado dfa 8
de noviembre, fue suscrita por las ciu-
dades de Bruselas e Issy Les Moline-
aux (Parfs),en la I* Conferencia Mun-
dial sobre Teledemocracia Activa cele-
brada en Jun, y que concluyd con la
Declaracién de Jun, un documento
que amplia la Declaracién de Helsinki
en donde las principales ciudades del
mundo (Paris, Helsinki, Londres,Viena,
Roma, Amsterdam, ...) se comprome-
tfan a impulsar de una forma eficaz la
Sociedad de la Informacién creando
el Global Cities Dialogues. De esta for-
ma, el municipio de Jun, desde que fir-
mé el |6 de mayo de 2001, junto a la
ciudad de Bruselas en Parfs, la men-
cionada Declaracidn de Helsinki, se
convierte en el maximo exponente
de la Teledemocracia Activa, al reali-
zarse por primera vez en el mundo, el
pasado dfa 28 de junio un pleno inter-
activo en donde los ciudadanos de
una entidad local pudieron proponery
aprobar sus presupuestos municipales
a través de la red.
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De esta forma se propicié una
mejora en las posibilidades de comu-
nicacion, de didlogo y de acceso a la
informacion de los vecinos y vecinas,
de sus entidades, de la administracién,
de las empresas y el comercio y de los
agentes sociales.

La Asociacidn Andaluza de Redes
Ciudadanas, que tiene su sede en el
Ayuntamiento de Jun, incorpora estas
reflexiones con el dnimo de involucrar
a todos quienes estamos deseosos de
emplear nuestros conocimientos en
beneficio de la colectividad incondi-
cionalmente. Se trata de crear comu-
nidades pero de verdad generadoras
de valor, generar interfaces de apren-
dizaje y conocimiento, para que se
comparta, se cree conocimiento en el
conjunto de una sociedad, siendo
generosos y con una gran apertura,
aportando la informacién que dispo-
nemos y esto es algo fundamental en
un proyecto tecnoldgico de innova-
cién y en un mundo empresarial,y por
supuesto en donde faltan voces nue-
vas. Pero el crecimiento ha de ser
piramidal. De abajo arriba, primero
comprometiendo a las administra-
ciones publicas, haciéndolas ver que
en la sociedad actual es tan importan-
te la sociedad del conocimiento como
cualquier otro servicio publico (trans-
porte, educacién, deportes..) y por
ello se deben implicar declardndolo
derecho universal y creando los

correspondientes cargos institucio-
nales que representen a esta nueva
sociedad. Concejalias, Consejerias,
Ministerios, ..... Una vez realizado este
paso, llega el proceso de la alfabetiza-
cidon digital que es otro mecanismo
indispensable dentro del proceso
general, para que los ciudadanos no
pierdan este tren de la revolucién del
conocimiento.Y por dltimo, la demo-
cratizacién integral, para que se pueda
asistir al fendmeno de una realimen-
tacién democriética de los ciudadanos
con la posibilidad de ejercer una polf-
tica virtual en la que se recree el ide-
al griego de la participacién directa.

CREACION DE UN ESPACIO
DE INTERCAMBIO

Con este fin la Asociacion Andalu-
za de Redes Ciudadanas nace con el
compromiso de aglutinar todos los
esfuerzos en innovacién, investigacién
y desarrollo tecnoldgico con que
cuenta la comunidad auténoma anda-
luza; lograndose de esta forma sinte-
tizar la visidon global del entorno cuyo
principal objetivo 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"

Dicha Comunidad es posible cre-
arla estableciendo un niclec comun
cuya mecanica estd basada en un
entorno telematico cuyo objetivo pri-



mordial consiste en promover y favo-
recer la comunicacion, la cooperacion
y el desarrollo de servicios entre los
ciudadanos, asociaciones, empresas y
administraciones que constituyen una
comunidad local (entendida esta en
sentido amplio).

En definitiva tratamos de hacer rea-
lidad lo que el propio espiritu del Plan
INFO XXI establece en su memoria
basica, posicionandonos de esta forma
como elemento de comunicacién y
cohesién de la Comunidad Andaluza en
la moderna sociedad de la informacion.

» Constituyéndonos como plata-
forma y observatorio para el lanza-
miento de proyectos a escala regional,
nacional y europea en colaboracién
con todos los agentes, que apoyen y
asesoren a las redes telematicas en
favor de la integracidén social y el
desarrollo local, en este sentido cabe
sefialar la excelente labor desempe-
fiada porla A.ER.C (Asociacidn Espa-
fiola de Redes Ciudadanas) y la AET
(Asociacion Espaficla de Teletrabajo)

* Y por ello participamos y trata-
mos de estar presentes en los dife-
rentes foros con el dnimo de transmi-
tir, sensibilizar y divulgar las ventajas de
la Sociedad de la Informacién a través
del intercambio de experiencias e ide-
as que surgen a todos los niveles.

No obstante hemos de sefialar
que todo esto no tendrfa sentido si no
existiera un compromiso por parte

Tercera Mesa Redonda

del Gobierno a la hora de ir eliminan-
do las barreras que pueden dificultar
el adecuado desarrollo de la Sociedad
de la Informacién. En este sentido, la
Asociacién se ha propuesto en parti-
cular; reducir la diferencia entre los
niveles de desarrollo de las diversas
regiones y el retraso de las regiones
hoy dfa menos favorecidas, sobre todo
las zonas rurales.

lsualmente no hay que olvidar que
el gobierno pretende mantener una
estrecha colaboracién con las Comu-
nidades Auténomas, las Corporacio-
nes Locales y con el sector privado
para poner en marcha iniciativas
comunes que tengan un interés gene-
ral para los ciudadanos y para ello
necesitard de un interlocutor dnico
que represente a cada Comunidad,
esta quizds sea la tarea mds ardua y
dura por parte del Ministerio de Cien-
ciay Tecnologfa; la identificacién de los
lideres locales o en su defecto tendrd
que dotar de responsabilidad a Insti-
tuciones u Organismos competentes
para que sean capaces de provocar
innovacidn en los entornos més insos-
pechados, es decir, responder al com-
promiso de utilizar el desarrollo tec-
nolégico para producir desarrollo
econdémico (Lo que algunos lo aso-
ciamos con el fendmeno Silicon Valley)

Al mismo tiempo he de destacar
que en esta nueva era surgen palabras
de nuevo cufio tales como Innovacién
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Social, que no es otra cosa que utilizar
la red para convertir las ideas y
recursos de la innovacién en aplica-
ciones tangibles.

Este modelo virtual de Redes Ciu-
dadanas al que asistimos, planea
conectar el mundo real con el “vir-
tual”, con el objeto de guiar el proce-
so de incubacién y desarrollo de la
Sociedad de la Informacidn, absor-
biendo e incubando de esta forma
las ideas propias del lugar en donde
nace la red ciudadana.

Algunos de los servicios que ofre-
ce actualmente son:

* Gestién de la innovacion.

* Registro de buenas practicas a
través del dispositivo AILRE (Antena
de Informacidén y captacion de Recur-
sos Exdgenos) vy canalizacion de las
mismas.

» Estimula la creacién de redes
regionales, compartiendo en todo
momento conocimientos.

* Se preocupa porque la formacién
en nuevas tecnologias sea de cardcter
relevante para la regién, basandose en
una formacién autédctona, adecuada y
adaptada a las necesidades del entorno,
adoptdndose para cada localidad dife-
rentes medidas formativas.

Se trata pues de crear la arena don-
de los diferentes municipios e inter-
locutores pueden reunirse informal-
mente e intercambiar ideas y expe-
riencias, pues tan solo de esta forma se

logrard mejorar el marco para el des-
arrollo econdmico regional de cardcter
innovadory el clima para que se gene-
re la innovacidn, lo cual indudablemen-
te se verd traducido en una mejora en
la competitividad de las Empresas y en
un constante alimento para el espiritu
emprendedor de la zona.

Pero evidentemente a la hora de
apostar por esta iniciativa y para poder
hablar de realidades en nuestro caso
se hizo necesario realizar un diagnos-
tico antes de intentar prescribir lo que
podria ser en un primer momento un
borrador de intenciones, para ello
comenzamaos por:

* Analizar y evaluar las politicas vy
programas gubernamentales existentes.

* Del mismo modo estudiamos el
impacto que supondrfa la recrganiza-
cién y la adaptacién de los conceptos
de negocio del entorno rural al dmbi-
to de las Nuevas Tecnologfas.

* Y en algunos casos como es el
caso del Municipio Granadino de Jun;
hemos tratado de adaptar y mejorar
lo que ya existe en términos de inno-
vacién y desarrollo tecnoldgico

Los resultados que arrojé el diag-
nostico fueron los siguientes:

* El nimero de Alcaldes que utili-
zan Internet es escaso. Solo el 5% de los
alcaldes estd verdaderamente conecta-
do a la sociedad de la informacion.

* Poca Informacién sobre las opor-
tunidades que brindan el uso de las



Nuevas Tecnologfas y de las potencia-
lidades de Internet.

* Insuficiente Formacién en mate-
ria de Nuevas Tecnologfas

* Escaso desarrollo de la Sociedad
de la Informacién con la consiguiente
perdida de competitividad de las
empresas

Del estudio también se desprende
que se hace necesario fomentar la
implantacion de espacios dotados de
recursos tecnoldgicos que favorezcan
la creacién de nuevas economfas loca-
les, pues se hace evidente que las
zonas rurales presentan mayores des-
ventajas que las ciudades colindantes.

Al mismo tiempo tuvimos la opor-
tunidad de detectar los principales
obstdculos y rigideces que estan impi-
diendo el correcto desarrollo de la
innovacién y la tecnologia en nuestra
regidn, los cuales se engloban en los
siguientes apartados:

|. Desconocimiento por parte de
los responsables politicos locales

2. Dificultades de apoyo econémi-
co para las dedicaciones que conllevan
el impulso de actividades relacionadas
con la Sociedad de la Informacién.

3. La participaciéon empresarial en
estos procesos es todavia escasa y
ademds con una escasa cultura inno-
vadora a la hora de lanzar nuevos pro-
ductos y servicios al mercado

4.Dispersos y alejados mecanismos
de generacién y difusion tecnolégica
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5.Una investigacion excesivamen-
te academicista no orientada a los
problemas regionales

A raiz de estos resultados nos
hemos marcado unos objetivos y unas
medidas para paliar la situacién, los
cuales paso a detallar brevemente:

SOCIEDAD DE LA INFORMA-
CION

Partimos de la premisa de que el
impulso de la Sociedad de la Informa-
cién en las Comunidades Auténomas
no es un problema solo de infraes-
tructura tecnoldgica sino de organiza-
cidn de personas y actividades.

Por ello nos hemos comprometido
a lograr ser un escenario dindmico de
promocién socioecondmico de los
diferentes territorios logrando entre
todos los actores que la configuran,
estrategias novedosas que promuevan
la creacidn de riqueza y el nacimiento
de nuevas iniciativas de empleo.

Para ello las acciones que se estdn
llevando a cabo estdn centradas en el
desarrollo econdmico social de la
comunidad en su conjunto y el
desarrollo equilibrado de sus regicnes,
nuestro principal esfuerzo estd cen-
trado en la diseminacién de diferentes
redes ciudadanas unidas por un nexo
comun; la Asociacidn Andaluza de
Redes Ciudadanas, ya que:

» Con las Redes Ciudadanas se
minimizan los costes, por tanto, no es
necesario construir edificios y estruc-
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turas costosas a la hora de promover
el desarrollo de la Sociedad de la
Informacidn en las diferentes regiones
y lograr que todas avancen al mismo
tiempo.

Ademds se constituyen como ele-
mentos claros de cohesién y coordi-
nacién a la hora de relacionar a los
directores de proyectos locales en el
proceso de planificacién, es decir, se
trata de contactar con ellos lo méds
pronto posible para asegurar la adap-
tacién a las caracterfsticas locales y
reducir los lapsos de tiempo entre la
planificacién y la implementacidn, evi-
tando de este modo la duplicidad de
esfuerzos innecesarios, ya que, se esta-
blecen sistemas de informacién y pro-
cedimientos para controlar y saber
qué es lo que funciona, dénde y cémo

* Por otra parte nos aseguramos
de que todos los actores participantes
disponen de las herramientas necesa-
rias para hacer frente al desarrollo de
la Sociedad de la Informacidn, por ello
hemos disefiado unas medidas que
responden en sintesis al compromiso
fijado por la Asociacién Andaluza de
Redes Ciudadanas.

MEDIDAS

La Asociacidn Andaluza de Redes
Ciudadanas en respuesta a los objeti-
vos previstos se preocupard de esti-
mular en todo su territorio a las
empresas, incluidas a las pequefias y
medianas, a los centros de investiga-

cidn, a las asociaciones, a los ciudada-
nos...en sus esfuerzos de investigacion
y de desarrollo tecnoldgico de alta
calidad.

De esta forma pretende promo-
ver el progreso social y econémico de
sus pueblos, lograr un alto nivel de
empleo vy conseguir un desarrollo
equilibrado y sostenible, con el forta-
lecimiento de la cohesién econdmica
y social.

Por ello pone especial énfasis a la
hora de incrementar el intercambio
de informacién y de experiencias
sobre las cuestiones comunes a la
Sociedad de la Informacién mediante
la recogida, el almacenamiento, el tra-
tamiento, el andlisis e intercambio de
informacidn. (garantizando la recogida
correcta de la informacién).

Todo ello con el dnimo de:

* Favorecer la constitucidn y ges-
tidn de empresas que ya se encuen-
tran en marcha.

* La integracién de las perscnas
excluidas del mercado laboral

* Y sobre todo poner a las diferen-
tes Administraciones al mismo nivel.

De nuevo cabe sefialar que para
hacer frente a las medidas aquf
expuestas hemos de ser realistas con
nuestra propia Comunidad y no pode-
mos obviar que:

* Andalucfa necesita que se difun-
dan las ventajas de las NTC para cada
territorio.



* Necesita ser dotada de nuevos
espacios de innovacion en donde exis-
tan procesos de aprendizaje mutuo y
observatorios de buenas practicas
entre diferentes organismos e institu-
ciones, que logren el desarrollo de una
cultura emprendedora y sea a su vez
plataforma de proyectos europeos.

* Necesita de verdaderas Células
de animacién.

* Necesita encontrarse con voces
nuevas que irradien iniciativas que
sean capaces de despegar indepen-
dientemente de los ideales polfticos.

* |dentificar los lideres locales, y uti-
lizarlos como impulsores de la Socie-
dad de la Informacién en sus regicnes.

Por ello se hace necesario formar
un partenariado con otras organiza-
ciones dedicadas a la implantacién de
la Sociedad de la Informacién con el
fin de evitar la duplicidad de esfuerzos
(compartiendo costes, informacién y
conocimientos)

Asimismo de esta forma lograre-
mos construir la capacidad local o masa
critica a la hora de apostar por la
implantacion de la nuevas tecnologfas.

CONCLUSIONES

Todos dicen que el afio 2002 serd
un afio de ajuste, en donde la tecno-
logfa va a aprender a fijarse mas en las
aptitudes de las personas, cubriendo
las necesidades de formacidn, infor-
macién y posibilidades de negocios,
sirviendo como herramienta a una

Tercera Mesa Redonda

sociedad nueva, en donde las perso-
nas son las grandes protagonistas, pues
se verdn inmersas en nuevos merca-
dos de aprendizaje, en nuevos trabajos
y experimentando nuevas formas de
desarrollo personal, todo ello fruto de
un conocimiento caracterizado por un
acceso omnipresente en todas partes
y con una personalizacidon de tales
aprendizajes, es decir, de persona a
persona,y en donde se desarrolla una
democracia participativa, con nuevos
ciudadanos que se relacionan a través
de una nueva economfa, evitando las
graves rupturas sociales y econdmicas
entre los politicos dirigentes y el pue-
blo, logrando esta Ultima fomentar un
entorno favorable a la iniciativa y al
desarrollo de las empresas en el con-
junto de la comunidad, y en particular,
de las pequefias y medianas empresas,
contando claro estd, con un gobierno
que sea capaz de mejorar el potencial
industrial de las politicas de innova-
cidn, de investigacién y de desarrollo
tecnoldgico y sobre todo decidido a
asegurar mediante una accién comun,
el progreso econdmico y social de las
ciudades y los pueblos.

Por tanto el “papel” del gobierno
debe limitarse a:

» Considerar los proyectos de
Redes Ciudadanas como incubadoras
locales, como proyectos gubernamen-
tales que involucran al sector privado.

* Seleccionar proyectos, consulto-
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res o directores de proyecto con nin-
gun otro criterio mas que el de la rea-
lidad. De esta forma se evitan duplici-
dades y se interviene justamente
cuando el mercado no consigue dar
respuesta a las necesidades.

* Proporcionar a los Municipios:

- Una esponsorizacién inicial.

- Financiacion.

- Ciertas responsabilidades.

Al mismo tiempo los gobiernos
locales deben ayudar a crear el entor-
no adecuado para las nuevas empre-
sas y los Gobiernos nacionales puedan
facilitar y coordinar las actividades
emprendidas por los anteriores.

Con ello se lograra el acercamiento
de los Servicios publicos al ciudadanc.

De esta forma nace Interville, un
proyecto liderado porla Consejerfa de
Empleo y Desarrollo Tecnolégico de la
Junta de Andalucia y el propio Ayunta-
miento de Jun, que representa la base
para construir una red de informacion
entre todos los agentes de la innova-
cién que permita transformar Andalu-
cfa en una regién del conocimiento, ya
que, reconocen el papel activo que las
administraciones locales y todos lo
agentes sociales deben tener en el des-
arrollo de la Sociedad de la Informa-
cién, proponiendo actuaciones de
coordinacién y cooperacién para llevar
la innovacién y la tecnclogla a los ambi-
tos mas reducidos y alejados del terri-
torio. Esta red serd la suma de Inter-

net y de conocimiento, encargada de
formar a los andaluces en el uso de
Internet y al mismo tiempo lograr
que los andaluces podamos ofrecer
valor a través de Internet.

Sin embargo, no son pocos los obs-
tdculos que se deberdn superar en los
préximos afios. Discurren entre las difi-
cultades para asimilar los cambios tec-
noldgicos, la escasez de recursos espe-
cializados, frente a la creciente demanda
y el aumento de la complejidad y la
sofisticacién de la tecnclogfa. Para afron-
tarlos se ha de apostar por la formacién,
la planificacién, el control y la gestién de
los propios recursos humanos.

Para finalizar, dejar constancia de
que el futuro que se nos presenta es
que tanto el PC como la infraestruc-
tura de Internet seran més baratos y
hasta gratis, lo que costard serd la
informacién que nos aporte, el reto
de los ciudadanos serd tomar esa
informacidn, absorberla y aplicarla,
aqui es donde la administracién juega
un importante papel, convirtiéndose
en una “Administracién intelectual”,
animando a todos a que ofrezcan sus
conocimientos, implicando a la socie-
dad y reajustando los diferentes habi-
tos individuales, logrando ser un foco
de pensamiento critico y que todos
estén dispuestos a compartir para
poder progresar juntos, siendo ésta
responsable de esa seleccidn del
conocimiento, dotdndolo de calidad.



Apostamos por la creacidn de
comunidades locales en donde parti-
cipen jévenes y adultos, en donde se
escucha a los ciudadanos y se gestio-
nan sus ideas, necesidades, inquietu-
des y expectativas. De esta forma
podemos lograr una administracion
intelectual animando a todos a que
ofrezcan sus conocimientos, implican-
dolos en definitiva en la construccién
de la sociedad del future, cuyos prin-
cipios son: Democracia, Solidaridad,
Colaboracién y Tolerancia.

Derechos humanos y democracia
han de ser los pilares de la educacién
para una ciudadanfa activa, dicha edu-
cacién se logra con la adquisicién de
costumbres democrdticas y hoy es
posible con las nuevas tecnologfas.

Tercera Mesa Redonda

Como recuerda la Comisionada
para la Sociedad de la Informacién
de la Asociacién Andaluza de Redes
Ciudadanas, “Estamos hablando de
una Internet sensible con almay sen-
tido comun y de una Internet dife-
rente que surge en los territorios en
respuesta a una serie de interrogan-
tes (Sonia Glez Pachédn).

Y parodiando a Federico Garcla
Lorca en su Alocucién al Pueblo de
Fuente Vaqueros: “Si yo tuviera ham-
bre no pedirfa un pan, sino medio pan,
un libro y el acceso a internet para
todos".

“Esta Sociedad necesita nuevas
voces oigamoslas, saber interpretar-
las serd la verdadera meta”

o1
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Relaciones interadministrativas
telematicas

En primer lugar quiero agradecer a
las autoridades del gobierno de Casti-
lla y Ledn esta invitacién para poder
exponer a través de la experiencia del
Ayuntamiento de A Cafiiza los pro-
yectos de colaboracidén de nuestra
Comunidad Auténoma con los muni-
cipios de Galicia.

La modernizacidn y racionalizacion
de la Administracién Publica y la difu-
sién de la Sociedad de la Informacién
constituyen necesariamente caras de
una misma moneda y, sin duda, un reto
ineludible para todos aquellos que
tenemos responsabilidades de gobier-
no. Es un desaffo de amplio calado y
que exige grandes dosis de compro-
miso y la inversién de esfuerzos para
su consecucién y desarrollo, con la
implicacién y concienciacién a todos
los niveles de trabajo, y que no tiene
otro objetivo final que acercar la ges-
tidn administrativa a los ciudadanos,
de modo que nuestra tarea cotidiana
pueda ofrecer a esa ciudadanfa un ser-
vicio eficaz, de calidad, adaptado a los
tiempos y con la celeridad que estos
MismMos marcan.

CESAR J. MERA RODRIGUEZ
Alcalde de A Caniza
(Pontevedra)

Todo ello se hace muy visible, per-
fectamente palpable, en el dmbito pro-
pio de la Administracién Local. Esa
cualidad de cercania, de proximidad
de las Entidades Locales en la detec-
cion de los problemas de los vecinos,
de sus necesidades y demandas, hace
que sus posibilidades de gestidn se
acrecienten, se modulen y adapten a
los cambios, a través del acceso a una
informacién que necesariamente es
mas veraz y que, de manera mds o
menos practica, facilita la intervencién
en todos aquellos asuntos que son fun-
damentales para el desarrollo de la
comunidad. Sin embargo, las mas de
las veces nos encontramos con que,
frente a esa capacidad de conocimien-
to puntual de las necesidades, no dis-
ponemos de los recursos suficientes
para poder contribuir de una manera
eficaz al proceso de resolucién de los
problemas de los ciudadanos, de modo
tal que esos mismos ciudadanos y ciu-
dadanos se sientan participes también,
con un papel mas activo, de todas
aquellas actividades que asumen los
ayuntamientos y drganos provinciales.
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En Galicia, nuestras propias peculia-
ridades histdrico-sociales condicionan
de manera vital las actuaciones de la
Administracién Local, con una distri-
bucién territorial de la poblacién muy
dispersa y partiendo de unos niveles
de desarrollo, que al inicio de la demo-
cracia, eran comparativamente meno-
res con respecto a otras zonas de
Espafia. En este sentido, la idea de que
las nuevas tecnologfas de la informa-
cién acercan, contribuyen a una cohe-
sidn, a la integracién de las sociedades,
en lo que se viene entendiendo como
la Aldea Global, adquiere pleno conte-
nido en el dmbito gallego. Tenemos
pues, los elementos de partida sobre
los que construir el proyecto que hoy
les vengo a presentar: el deseo efecti-
vo de una “Administracién de todos”
orientada al ciudadano, alld donde se
encuentre, accesible, inmediata y agil
que potencie el respeto a sus dere-
chos, que por ello mismo se muestre
comprometida en su funcionamiento
con las modernas tecnologias de la
informacion v, sobre todo, que audne
esfuerzos y recursos, de modo que las
distintas actuaciones planteadas en
este terreno se vean plenamente opti-
mizadas. Es precisa la colaboracién
estrecha entre los distintos niveles de
gobierno y administracién implicados,
sabedores de que sin una conjuncién
de esfuerzos no es posible construir
esa nueva Administracién, que engloba

la transformacién radical de sus rela-
ciones con el ciudadano,y que supone
necesariamente la vanguardia en la
aplicacién de las nuevas tecnologias y
las nuevas formas de trabajo.

En el dmbito gallego, esa necesidad
y deseo de cooperacién se ha enten-
dido por parte de la Xunta, que a par-
tir de 1996 inicid, en el marco del Plan
de Reforma y Modernizacién de la
Administracién, una dindmica de cola-
boracién con las distintas Corporacio-
nes Locales de su territorio, represen-
tadas en la Federacion Gallega de
Municipios y Provincias, con el objeti-
vo de contribuir a la tecnificacion de
los medios operativos de la Adminis-
tracidn no sdlo autondmica, sino tam-
bién aqui, local. El primer paso en esa
dinamica de cooperacion hubo de
ser la puesta en marcha de un pro-
grama piloto — el llamado Portelo
Unico - para instalar en los Ayunta-
mientos gallegos la infraestructura
informadtica y telemdtica suficiente para
el funcionamiento de una oficina de
informacidn, el servicio telemdtico de
Registro, el acceso también telemético
al Registro General de Contratistas de
la Comunidad Auténomay otros ser-
vicios. El propdsito de la actuacidn
consistié en proporcionar un servicio
que facilitase la comunicacién entre las
distintas administraciones de Galicia y
el ciudadano, con encaje en todos los
municipios y mancomunidades galle-



gas, fuese cual fuese su dimensidn vy
modelo organizativo.

A lo largo del afio 2001, se dio
especial prioridad a la continuidad de
las acciones ya emprendidas, intentan-
do profundizar en los contenidos y
funcionalidades, evitando las disfuncio-
nalidades, y tratando de optimizar los
beneficios generados por las expe-
riencias y lecciones del periodo ante-
rior. La ampliacién de la dimensién del
proyecto inicial se articula asf a través
de la implementacién de un portal en
la red de Internet que tiene por obje-
tivo la intensificacion de la comunica-
cidn y tramitacién telemdtica de servi-
cios entre las Entidades Locales y la
propia Administracion Autondmica.
Este espacio de comunicacién perma-
nente — el Portal de los Ayuntamien-
tos Eido Local - se pone en marcha
con la idea y el horizonte de que la
practica totalidad de las comunicacio-
nes y tramitaciones entre estos dos
niveles de la Administracién, se pue-
dan hacer de modo telemdtico, con la
evidente simplificacién y ahorro de
tiempo y coste que ello implica.

Entre los contenidos del Portal
Eido Local, destaca la provisién de una
serie de servicios de informacién de
interés para el ambito local, asi como
de servicios especificos de tramita-
cién,algunos de los cuales incorporan
la firma digital como garantia de segu-
ridad en los intercambios en la red.

Tercera Mesa Redonda

En el bloque correspondiente a la
informacién propiamente dicha, se han
incluido de modo casi inmediato, bases
de datos de legislacién vy jurisprudencia,
una seleccién pormenorizada de las
distintas subvenciones y ayudas exis-
tentes destinadas a las Entidades Loca-
les y el contenido completo del Diario
Oficial de Galicia, servicios, todos ellos,
que han gozado de muy buena acogida
entre los empleados de la Administra-
cién Local. Ademds, se han incorporado
otros contenidos informativos  de
cardcter si se quiere mas general, pero
en todo caso, de interés para las Cor-
poracicnes Locales.

En lo que a tramitaciones se refie-
re, la pagina se ha puesto en marcha
con la idea de que mas de 40 proce-
dimientos administrativos que solici-
tan los Entes Locales a la Xunta de
Galicia se tramiten directamente a tra-
vés de Internet, afectando portanto a
unos 5000 expedientes. Entre ellos,
sobresalen los envios al Diario Oficial
de Galicia, los envios realizados a la
Direccién General de Administracion
Local, el acceso al Registro de Entradas
y Salidas, la consulta de expedientes...

La estructura del Portal, a través
de un disefio grafico claro y operati-
vo, consta de una parte publica, con
claros objetivos promocionales, y
otra privada que permiten diferen-
ciar el acceso por parte del publico
en general,y por parte de los funcio-
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narios de las Entidades Locales. Estos
Ultimos acceden en esa zona privada
a través de una clave acreditada a los
importantes servicios de tramitacion.

Por su parte, en la zona publica, a
los Ayuntamientos se les facilita la
posibilidad de participar en la intro-
duccién de contenidos de interés en
sus respectivos dmbitos de actuacidn,
como la informacidén vy servicios pro-
piamente municipales, la difusién de
sus simbolos a través de un apartado
de herdldica, la relacidn de subvencio-
nes y ayudas convocadas desde las
Corporaciones Locales. Esta posibili-
dad se plantea con el objetivo estra-
tégico de que los Ayuntamientos se
impliquen en el desarrollo de la pégi-
na. En este sentido, si bien son muchos
los Ayuntamientos que ya disponen
de péagina propia en Internet v, por
tanto, no consideran rentable en tér-
minos de tiempo el ofrecer de mane-
ra duplicada la misma informacién en
plataformas diferentes, se espera que,
bajo el compromiso con la Federacién
Gallega de Municipios y Provincias, y
animados por las evidentes ventajas
que los servicios de tramitacion ofre-
cen, se pueda proyectar una imagen
integrada de la iniciativa, entre la Xun-
ta de Galicia y las Entidades Locales ya
incorporadas, que son mayorfa, y todas
aquellas que decidan sumarse.

De todos modos, desde sus inicios,
se ha entendido que el portal Eido

Local es, sobre todo, una iniciativa viva,
y en ese sentido da respuesta a los
desafios de la nueva Sociedad de la
Informacién al respecto de la necesidad
del cambio y la renovacién continuos:
los contenidos y servicios hasta ahora
propuestos tienen la vocacién de serla
lanzadera para futuros desarrcllos,y no
se conciben de modo cerrado. Asi, el
portal permitira, la incorporacién dind-
mica y temas de utilidad para el ambi-
to local, de modo paralelo a la posible
eliminacién de otros contenidos que
no susciten interés,y cuyo desarrollo se
vea limitado por la propia Iégica de los
ayuntamientos, a medida que las
demandas y sus propias necesidades lo
vayan sefialando.

Se trata de un proyecto ambicioso,
que asume el cambio del entorno tec-
noldgico y el cardcter creciente de las
demandas de los ciudadanocs, que
entiende la necesidad de contener el
gasto publico v, por tanto, captura la
idea de eficacia en la gestidon como
modo de conjugar armoniosamente
esas distintas vertientes de moderni-
zacién. Esta iniciativa pretende, en defi-
nitiva, la utilizacidon efectiva de los ins-
trumentos mds modernos a fin de
garantizar que los servicios publicos se
presten en las mejores condiciones,
con un alto valor afiadido para el ciu-
dadano, asi como de establecer meca-
nismos para el propio enriquecimiento
profesional de los empleados publicos.



Se trata, deciamos, de un proyec-
to muy ambicioso, y que, por lo mis-
mo exige del compromiso de todos,
no sélo de aquellos que tenemos
responsabilidades en los distintos
niveles de gobierno, a través de una
voluntad politica ya manifestada, sino
de todos los funcionarios que tienen
a su cargo la prestacion de servicios
publicos. Es precisa la presencia de
una organizacién, entendida en senti-
do global, lo suficientemente madura
como para dar una adecuada res-
puesta a las distintas politicas y accio-
nes modernizadoras emprendidas.

En ese sentido, la labor de con-
cienciacion es, por si misma, y mas alla
de la dimensién técnica de la nueva
herramienta, un reto fundamental, un
desafio al que debemos dedicar todos
nuestros esfuerzos y energfas: las ruti-
nas consolidadas en los modos tradi-
cionales de trabajo, con la comodidad
de la repeticién que ello implica, no
pueden ser obstdculos insalvables a la
hora de contribuir al proceso de
modernidad. Es preciso que nuestros
empleados publicos, y partiendo de
nosotros mismos, entiendan e interio-
ricen, que hagan suya, la idea de que la
posibilidad de tramitacion telemdtica,
enmarcada en un proceso mas amplio
de diseminacidn de la informacidn,
supone la rapidez en los intercambios,
la consecucién de un servicio eficaz, y
con la celeridad de tiempos que el

Tercera Mesa Redonda

propio entorno social va exigiendo.
Sélo de este modo, con la decidida
implicacién de todos, es posible el
desarrollo de las nuevas técnicas en la
gestion de los servicios publicos, en
concreto, de los locales. Frente a las
posibles resistencias, en el contexto de
este proyecto, se ha procedido a con-
vocar una serie de cursos de forma-
cidn, en primer lugar de propia pre-
sentacién del portal, en los que se ha
tenido la oportunidad de intercambiar
impresiones entre los responsables
directos del proyecto y todos aquellos
que gestionamos el dmbito local de
administracidn, en una suerte de foro
de puesta en comun de elementos vy
demandas, a partir del cual ha sido
posible la incorporacién de nuevos
servicios, que los distintos miembros
del personal de los Ayuntamientos —
en concreto los Secretarios, y aquellos
empleados con responsabilidades en
el drea de la informatica — han sugeri-
do a fin de flexibilizar el desarrollo de
la pagina. En un segundo plano, los cur-
sos de formacidn se plantean — a lo
largo de estos meses — con una
dimensién centrada en los aspectos
técnicos, de propio manejo de la
herramienta.

En cuanto a las cuestiones técnicas,
el desarrollo operativo de la iniciativa
no requiere, en principio, de grandes
inversiones, en cuanto al equipamiento
informdtico necesario en cada una de
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las Entidades Locales participantes. La
conexion a Internet es elemento indis-
pensable, pero, con salvedades, eso es
algo ya integrado en la gestidn ordina-
ria de los Ayuntamientos y Diputacio-
nes gallegos, al menos al nivel de car-
gos directivos. Por su parte, a través
de distintas conversaciones entre los
responsables de la Xunta de Galicia y
de cada una de las cuatro Diputacio-
nes Provinciales, se ha avanzado en el
terreno del coste afiadido que supone
integrar la firma digital como garantia y
certificacién electrénica de los inter-
cambios de informacién. Encima de la
mesa, figura la propuesta de firma con
la Fabrica Nacional de Moneda y Tim-
bre de un Convenio Unico:a pesar de
las reticencias iniciales por parte de las
Diputaciones de Ourense y Lugo, se ha
logrado el acuerdo de su implicacién
en un proyecto que, pese a necesitar
de un esfuerzo econdmico previo,
supone, sin duda, una inversién de
capital importancia para el desarrollo
de las tecnologfas en cada uno de sus
ambitos de actuacién. Por parte de las
diputaciones se ha entendido, asf, que
lo que son costes iniciales seran el aho-
rro del mafiana, en un campo, ineludi-
ble, no digamos ya a medio plazo, sino
del modo mds inmediato.

La implementacién del proyecto
estd, sin duda, en una fase muy inicial,
como para que podamos hacer una
relacion de ventajas y beneficios, asf

como de problemas, plenamente
identificados y delimitados, pero sin
duda, el ndmero significativo de Enti-
dades Locales que ya se han incorpo-
rado, junto con el interés manifestado,
por parte de los grandes Ayuntamien-
tos gallegos, de sumarse a la iniciativa,
son un claro reflejo de las posibilida-
des que ofrece. En este campo de las
nuevas tecnologfas, como en el de tan-
tos otros, urge la conjuncién de
esfuerzos, y la racionalizacién de los
recursos disponibles, También, no nos
olvidemos, la innovacidn tecnoldgica
no tiene otro sentido que el de acer-
car a las personas, integrar los proce-
sos y actuaciones, contribuir a una
mejor calidad de vida. Las Administra-
ciones Publicas no pueden permane-
cer ajenas a este proceso, todas y cada
una de ellas, interconectadas en el ser-
vicio a los ciudadanos. En este sentido,
y a la espera de su propia proyeccion
como instrumento real en el trabajo
diario de los empleados de la Admi-
nistracién local, Eido Local pudiera ser
ese espacio permanente de comuni-
cacion.

EIDO LOCAL - EL PORTAL DE
LOS AYUNTAMIENTOS

v’ Primeros pasos:

A partir de 1996 en el marco de
Plan de reforma y Modemizacién de la
Administracidn |, la Xunta de Galicia ini-
cié una dindmica de colaboracién con
las corporaciones locales (a través de la



FEGAMP) con la finalidad de contribuir
a la tecnificacién de los medios operati-
vos y mayor acercamiento de la admi-
nistracién local — Xunta - ciudadano.

v’ Puesta en marcha de la Venta-
nilla Unica (1997)

El ayuntamiento de A Cafiiza des-
de un principio aposté por esta nueva
iniciativa debido a la distancia que nos
separa de la capitalidad de la provincia.

En el mes de abril de 1997 se fir-
mo el convenio de colaboracién con
la Xunta de Galicia para la implanta-
cidn en las oficinas municipales de la
ventanilla dnica. Fruto de este conve-
nic en septiembre de ese mismo afio
estaba operativo el sistema en nuestro
Ayuntamiento.

Las aplicaciones que se podfan rea-
lizar en esta primera fase eran las
siguientes:

I. Registro de entradas:

Tanto el propic ayuntamiento
como los ciudadanos del municipio y
municipios limitrofes, presentan la
documentacién destinada a la Xunta
de Galicia en las oficinas de A Cafiiza.
En ese momento se le entrega una
copia al administrado y el original con
el sello de registro se envia a la Dele-
gacién provincial de la Consellerfa de
Presidencia mediante valija privada los
martes y jueves de cada semana. Este
sistema permite no tener que despla-
zarse a las delegaciones provinciales
de cada Consellerfa.

Tercera Mesa Redonda

2. Consulta de expedientes:

Algo tan sencillo como preguntar
por el estado de un expediente una
vez tramitado y enviado, se convertia
en un peregrinar por despachos v lla-
madas telefdnicas constantes.

Desde la aplicacién “ventanilla Uni-
ca”, con tan solo aportar el CIF o DNI
del interesado se sabe al momento en
qué estado y qué pasos son los que
faltan para aprobacién o denegacidn
del expediente iniciado.

Con este sistema y en tan solo tres
afios, las tramitaciones Ayuntamiento
- Xunta de Galicia, Ciudadano - Xun-
ta de Galicia se vieron duplicadas,
alcanzando a finales del afio 2002 mas
de 400 registros de entrada.

3. Consulta Procedimientos:

Mediante un buscador, se pueden
ver los diferentes tipos de procedi-
mientos administrativos que existen
las diferentes Consellerfas (subvencio-
nes, contrataciones...)

4. Consulta D.O.G.

Consulta del Diario Oficial de Gali-
cia sin coste alguno.

5. Medios operativos:

A) Medios informaticos: Para
poderiniciar la nueva actividad adqui-
rimos un ordenador pentium 100 bajo
en el entorno W 95, compra de tarje-
ta RDSI y configuracién del sistema
siempre supervisado por los servicios
informéticos de la Xunta.

B) Desde el gobierno autondmico
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nos fue facilitada una linea telefénica
con conexion a internet

C) Nuestro Ayuntamiento destiné
a un auxiliar administrativo para la
atencién y desarrollo de la ventanilla
Unica y al mismo tiempo realizé cam-
pafias de publicidad para que el uso
de este nuevo “método de adminis-
tracién” tuviese el éxito deseado”.

D) Ese mismo auxiliar realizé cur-
sos intensivos (impartidos por funcio-
narios de la ESCUELA GALLEGA DE
ADMINISTRACION PUBLICA) para
el mejor aprovechamiento de los
medios puestos a su disposicion.

v’ MOMENTO ACTUAL. Eido
local. (2002)

Desde el mes de noviembre de
2001, la Direccidn Xeral de Adminis-
tracion Publica dio un nuevo impulso al
proyecto inicial de la ventanilla Unica.

Se crea un portal en internet llama-
do EIDO LOCAL (www.eidolocal.es),
en el que se mejoran todas las aplica-
ciones anteriores y se da un salto cua-
litativo hacia las nuevas tecnologfas.

Este portal se compone de dos
zonas:

Zona publica: Acceso general.

Zona privada: Acceso restringido a
los ayuntamientos y demads entidades
locales a través de clave acreditada.

Una de las principales novedades
de esta aplicacién es la utilizacién de la
firma electrénica:

Firma electrénica:

Autenticacion del usuario a través
de certificados Digitales clase 2 CA
de la fébrica Nacional de Moneda y
Timbre que garantiza la confidenciali-
dad e integridad .

Desde el propio portal de Eido
Local y pinchando en la pagina de la
fdbrica de Moneda y Timbre realiza-
mos los siguientes pasos:

| .- Descarga del certificado raiz.

2.- Solicitud del certificado (cddigo
para entregar en Hacienda)

3.- Acreditacidn mediante el DNI
en la Delegacién de Hacienda .

4.-Descarga del certificado.

5.-Copia de seguridad.

6.-Acceso a Internet de forma
segura.

Servicios que utilizamos actual-
mente:

*E-mail

*Tramitacidn del carnet joven.

*Envios para publicaciones en
DOG (necesitan certificado digital)

*Envios de actas de Pleno y comi-
sién de Gobierno ala Direccidn Xeral
de Administracién Local.

*Agenda para citas con Consellei-
ros y Direcciones Generales de la
Xunta.

*Consulta DOG

*Consulta de expedientes (ciuda-
danos y propio Ayuntamiento)

*Registro de entradas para la Xun-
ta- posterior envio por valija.


http://www.eidolocal.es

Tercera Mesa Redonda

*Consulta gratuita jurisprudencia. cios del portal (necesita certificado
*Descarga de instancias y modelos.  digital).
* Publicacidn en tabldn de Anun-
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El uso de las nuevas tecnologias

Buenos dfas, en primer lugar quie-
ro agradecer a la Junta de Castilla y
Ledn su invitacién para participar en
estas Jornadas.

El ponente del Ayuntamiento de
Jun terminaba su exposicién con el
pensamiento que hubiera tenido
Federico Garcfa Lorca si hubiera vivi-
do en nuestros dias “Si yo tuviera
hambre no pedirfa un pan,sino medio
pan, un libro y el acceso a Internet
para todos”.

Nuestro Ayuntamiento tiene pagina
web, intranet, podemos tramitar proce-
dimientos a través de la red y, sin embar-
g0, algunos de los tramites que ofrece-
mos no se utilizan por los usuarios.

Para que los ciudadanos y la admi-
nistracion puedan estar conectados es
necesario incidir en la alfabetizacién
de los ciudadanos. En nuestro pafs hay
una baja alfabetizacién implicita, en
este sentido ya dijo el ponente de Jun
que sdlo un 7% de los alcaldes tiene
una conexion a Internet.

Por otro lado, tenemos que trans-
formar en profundidad nuestras Admi-
nistraciones porque tenemos la ten-
dencia a pensar que el ciudadano nos

ANTONIO MANCHADO LOZANO
Teniente Alcalde de Calvia
(Mallorca)

engafia cuando se dirige a alguna de
nuestras oficinas. La comprobacidn
continua de datos nos obliga a esta-
blecer una serie de filtros en los pro-
cedimientos, que dificulta la interac-
cidn entre la Administracién vy el ciu-
dadano.

Otro punto en el que hay que inci-
dir es la transformacion que tienen que
sufrir las relaciones entre las Adminis-
traciones. Hay muchos tramites que
nosotros tenemos en nuestra pagina
web que sirven para que el ciudadano
se descargue el documento, lo rellene
y luego lo registre en el Ayuntamiento,
lo que origina el desplazamiento fisico
del interesado al departamento
correspondiente. Lo ldgico, serfa que
ese documento se pudiera enviar sin
necesidad de desplazamientos.

Ademds, las infraestructuras de
telecomunicaciones no son las desea-
bles. Como ya expuso el Alcalde de A
Cafiiza hay muchas zonas montafiosas
y rurales donde no llega Internet, o,
donde si llega, no es a través de la ban-
da ancha, con lo cual descargar un
documento puede implicar un tiempo
considerable.
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Por dltimo, otro de los requisitos es
que exista un liderazgo polftico, sin el
apoyo de los lideres ningln proyecto
puede salir adelante.

A continuacidn, voy a ofrecer unos
datos generales sobre la conectividad
en Espafia que nos pueden dar una
idea de ddnde nos encontramos:
Somos el segundo pafs mds caro de
Europa en banda ancha, el tercero por
la cola en formacién ciudadana, el
quinto pafs por la cola con acceso a
Internet en las escuelas y, sin embargo,
somos los sextos en los servicios que
ofrece la Administracién a través de la
red.

Si examinamos estos datos, nos
damos cuenta de que tenemos una
oferta muy amplia de servicios sin
tener en cuenta la demanda de los
ciudadanos.

Para entender los datos que voy a
reflejar a continuacién sobre conecti-
vidad en el Ayuntamiento de Calvig,
les tengo que situar en el contexto en
el que desarrollamos nuestra labor
municipal. Calvid es un pueblo de
47.000 habitantes, con |2 nucleos de
poblacién separados. La oferta turfsti-
ca abarca unas 120.000 plazas por las
que pasan 1.600.000 turistas al afio.
Todo esto genera mil millones de
euros de PLB. permitiendo un presu-
puesto municipal de 105 millones de
eurcs. Tenemos ademds 57 Km. de
costa, 23 playas, 5 puertos deportivos
y 5 campos de goff.

Calvia: Tipos de conexion

Calvia: conectividad

HOGARES
CON (%) CALVIA | BALEARES | ESPANA
ORDENADOR | 706 329 315
INTERNET 47 153 128
TIPO %
MODEM ANALOGICO 719
ADSL 15.8
RDSI 123

Como puede observarse, tanto en
hogares por ordenador como en
acceso a Internet estamos por encima
de la media de Baleares y de Espafia.
Sin embargo, los tipos de conexién
son como en la mayorfa del pafs de
tipo modem analdgico, lo cual implica
una conexién lenta, vélida para conec-
tarte, pero mala para interactuar.

A finales del 2001 hicimos un estu-
dio del uso de ordenadores y de inter-
net por los jévenes de Calvid.

Jovénes de Calvia

(14 a 25 afios) CALVIA | BARCELONA | UE

Usan ordenador 77.1 86.1 56

No usan orderador | 229 139 44

(142 25 afios) CALVIA | BARCELONA | UE

Usan Internet 569 739 L

No usan Internet 45| 261 63

(14 a 25 afios) CALVIA | BARCELONA | UE

Usan Correo electr. | 444 687 31

No usan 556 313 69




Examinando los cuadros, vemos
que los jovenes de Calvid utilizan
mucho el ordenador y el acceso a
Internet, si lo comparamos con la
media de la Unién Eurcpea. De los
55,6% que no utilizan el correc elec-
trénico, un 37,7% lo justifican diciendo
que es porque resulta caro y un 12,3%
por dificultades en Ia linea.

A su vez, nos sugerfan con una
valoracién de 8,7 puntos dentro de
un intervalo del | al 10, mejorarla cali-
dad de la conexién, seguido de abara-
tar los costes con un 8,5, para conti-
nuar con la formacién y el abarata-
miento de costes en la compra de
equipos.Ademads nos pedfan la instala-
cién de fibra dptica, la apertura de
centros publicos con acceso a internet
y la participacién en la web municipal.

A partir de estos datos elabora-
mos nuestro propio proyecto de nue-
vas tecnologfas. Lo primero que nos
planteamos fue abaratar el acceso,
ofrecer formacién y brindar ordena-
dores mas baratos con la posibilidad
de lineas de financiacion.

Nuestra gran apuesta era aumen-
tar la alfabetizacion a la vez que mejo-
radbamos la Administracion. Sobre la
base de este planteamiento iniciamos
una serie de actuaciones que abarca-
ban la disponibilidad de acceso a inter-
net gratuito en algunas dependencias
publicas, como bibliotecas municipa-
les, el Centro Universitario de Calvig,
el Instituto de Informacién y Ocupa-

Tercera Mesa Redonda

cion de Calidad vy, diversos Institutos
de Educacién Secundaria.

A la vez establecimos una serie de
alianzas con empresas como CISCO
que permitié convertir al Ayuntamien-
to en centro de formacidn, con Micro-
soft para ofrecer cursos de MOUS
(Microsoft Office user specialist) y, con
Oracle y Sun para impartir cursos de
bases de datos v Java respectivamente.

Nuestra experiencia en la implan-
tacion de nuevas tecnologias nos ha
llevado a la conclusién de que existen
tres fracturas que actlan como
barreras y, para las que nosotros pro-
ponemos tres soluciones:

-Una fractura territorial, que se
paliarfa con inversiones donde no llega
el mercado, especialmente en peque-
fias poblaciones y en lugares aislados.

-Una fractura social, superable con el
abaratamiento de los accesos, equipos
de formacién gratuita en determinados
colectivos y determinadas acciones.

-Una fractura alfabética, para la
que nosotros ofrecemos formacién
para los jévenes, los mayores de 50
afios y aquellos otros colectivos con
dificultades de acceso.

Como reflexidn final, queria que
todos pensdramos scbre las diferen-
cias entre interactividad y conectivi-
dad. Puede resultar facil conectarse,
pero resulta dificil interactuar con las
Administraciones Pulblicas. Es en este
aspecto donde mas tendran que inci-
dir nuestras iniciativas.
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La planificacion formal de las técnicas
de calidad

En primer lugar nuestro agradeci-
miento a la organizacién por haber
contando con nosotros para exponer
el Plan de Mejora del Ayuntamiento
de Catarroja.

Catarroja es una ciudad situada a
seis kildmetros de Valencia, con una
poblacién en torno a 22.000 habitan-
tesy un crecimiento previsto de 7.000
habitantes en los préximos afics.

En el afio 1997 nos planteamos ini-
ciar el camino hacia la mejora continua
en busca de la calidad.

El Plan de Mejora Continua del
Ayuntamiento de Catarroja fue apro-
bado por el Pleno del Ayuntamiento
en fecha 29 de julio de 1997,y en line-
as generales define los siguientes con-
ceptos y voluntades:

MISION

La misién de la Administracién
municipal es la satisfaccién de las nece-
sidades de las ciudadanas y ciudadanos
de Catarroja

VISION

El Ayuntamiento de Catarroja
quiere ser una Administracién que
mejora continuamente para prestar

FrRAaNCISCO CHIRIVELLA PERIS
Alcalde de Catarroja
(Valencia)

servicios de calidad, aumentando asf, la
satisfaccion del personal del Ayunta-
miento con el trabajo bien hecho y
Util y que quiere compartir los siguien-
tes

VALORES

-Vocacién de servicio publico

-Visién global y sistémica del Ayun-
tamiento que se esfuerza por el com-
promiso y el resultado ante el ciuda-
dano.La mejora continua, por tanto, se
predica de todas las personas, medios,
servicios y procesos del Ayuntamien-
to.

- La busqueda de la excelencia en
la gestion municipal (la mejora conti-
nua) no es posible sin la participacion
y el reconocimiento a la labor de
todas las personas que integran la
organizacién)

- La medicién de la calidad la dictan
los ciudadanos con sus opiniones y
percepciones respecto a su satisfac-
cidn con los servicios que reciben.

- El trabajo en equipo refuerza y
supera las aportaciones individuales.

En definitiva una Administracién
que persigue mejorar la gestién vy los
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resultados de todo orden para hacer-
la mas eficaz y eficiente. Un Ayunta-
miento con cultura de Excelenciaen la
gestién y de mejora continua.

Estos conceptos y voluntades con-
figuraron un nuevo modelo de gestidn
que superaba el modelo tradicional
burocrético, cefiido exclusivamente al
principio de legalidad y al cumplimien-
to del procedimiento. Se busca, sin olvi-
darse del principio de legalidad y del
procedimiento como cauce formal
mediante el que se expresa la Admi-
nistracién, preocuparse por los obje-
tivos, por los resultados y pensar mas
en procesos que en procedimientos.

Esta evolucién en el modelo de
gestién necesitaba y necesita un tiem-
po que podemos llamar de madura-
cién, por ello el Plan se planted en 2
fases, una |? fase, llamada fase |, de
ambito interno, y una 2 fase, llamada
fase Il de dmbito externo.

Fase |. De ambito interno, que
pretende:

- La reflexién conjunta sobre el cli-
ma social, la comunicacidn, la forma-
cidn vy los problemas e insatisfaccio-
nes de los empleados y empleadas.

- La deteccidn y resclucién de pro-
blemas mediante equipos de mejora
que miden la situacién actual, analizan
las causas del problema, proponen solu-
ciones y objetivos a conseguir, miden y
evaldan los resultados obtenidos y
toman decisiones en consecuencia.

Fase Il. De ambito externo, que
pretende:

- La evaluacién de los servicios
publicos (del servicio recibido y perci-
bido por los ciudadanos)

- La fijacién de objetivos de mejora.

- Planificacién de la mejora, ejecu-
cién, medicién de resultados y autoe-
valuacién.

- Mejora en el dmbito de gobierno,
con la implantacién de la planificacién
estratégica de la ciudad, que defina la
visién de futuro, el modelo de ciudad
que los ciudadanos y ciudadanas de
Catarroja quieren.

PLANES ANUALES DE ACTUA-
CION MUNICIPAL QUE DESARRO-
LLAN EL PLAN ESTRATEGICO

La fase | que comprende los afios
| 9971999 ambos inclusive, tuvo
como objetivos
siguientes:

- Acercar la Administracidn al ciu-
dadano

- Simplificar tareas y procesos

- Potenciar a los trabajadores y tra-
bajadoras mediante el reconocimiento

- La formacién continua vy la parti-
cipacién de los empleados y emplea-
das publicas

- Iniciar el camino en el cambio de
la cultura de la organizacidén, en la
Mejora Continua, respecto al lideraz-
go, participacién, trabajo en equipo vy

principales los

orientacién al ciudadano.
La fase | que se ha desarrollado



entre los afios 1997-1999 ha tenido 4
pilares estratégicos que han desarro-
llado los objetivos de dicha fase y que
pueden agruparse a titulo enunciativo,
sin que tenga cardcter de lista o rela-
cidn cerrada, los siguientes:

[. Orientacidén al ciudadano vy
medicién

Proyectos desarrollados, entre
otros:

- Creacién de las Oficinas de aten-
cidn al ciudadano

- Desarrollo de un Ayuntamiento
interactivo, como nuevo modelo de
relacién ciudadanoc-administracidn, a
través de la intranet local implantada
en el Proyecto Infoville de la Genera-
litat Valenciana y del Proyecto munici-
pal Catarroja-Ayuntamiento Virtual
Interactivo (CAVI)

-Ventanilla Unica de las 3 Adminis-
traciones e integracién en el Proyecto
PISTA-Ventanilla Unica promovido por
el Ministerio de Administraciones
Publicas y el Ministerio de Fomento

2. Liderazgo politico y direccidn
profesional

Las acciones desarrolladas, entre
otras pueden citarse las siguientes:

- Apoyo manifiesto y expreso de la
Alcaldfa al proyecto de cambio

- Formacién en habilidades directi-
vas para los técnicos, directores v jefes.

- Evaluacién de los estilos directi-
vos por los colaboradores y autoeva-
luacién por los propios directivos.

Conferencias

- Nueva estructura organizativa
achatada y en red con sistema de
direccién gerencial colegiada mixta

3. Participacién de las trabajadoras
y trabajadores y grupos de mejora

Los proyectos desarrollados, entre
otros, han sido los siguientes:

- Definicidn y resolucién de pro-
blemas interdepartamentales a través
de grupos de mejora

- Constitucién de un Grupo coor-
dinador de la mejora continua

- Convocatoria de premios a la
mejora

- Reconocimientos expresos y for-
males de la mejora y de las personas
que participan

4. Cultura de la organizacidn, for-
macién y habilidades

Las acciones encaminadas en este
bloque son, entre otras las siguientes:

- Encuestas de clima laboral cada 2
afios

- Formacidn en habilidades sociales
y en calidad como elementos indis-
pensables para facilitar el cambio de
una cultura procedimiental y departa-
mentalista a una cultura de proceso
horizontal, de visién global y sistémica
de la organizacidn y de resultados de
gestidn.

I. LAS CLAVES DEL PLAN DE
CALIDAD

Las claves del Plan de Calidad del
Ayuntamiento de Catarroja pueden
centrarse en 2 cuestiones:
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- La importancia de las personas

- La nueva cultura de gestidn que
actla como eje transversal que gufe al
cambio.

I. La importancia de las personas

Una organizacién de prestacién de
servicios como es nuestro Ayunta-
miento se basa en la actuacidn de las
personas que trabajan en él, por lo
tanto, cualquier cambio no puede rea-
lizarse sin la voluntad de las personas
implicadas, es decir, de sus trabajado-
res y trabajadoras. Por otra parte, cual-
quier cambio que se dirija hacia la bus-
queda de la excelencia o la calidad en
la gestidn de los servicios publicos sin
que cuente con la participacién e
implicacién de las personas vy el reco-
nocimiento de las mismas por los lide-
res de la organizacién estd condenada
al fracaso. Por ello, la obsesién por la
importancia de las personas, de su for-
macién, de su participacion, del clima
laboral y social que se respira en el
ambiente de la organizacién, por la
proyeccion personal y profesional del
nuevo sistema, son claves para el éxi-
to del cambio.

2. La nueva cultura de gestion. Por
otra parte, la introduccién de una nue-
va cultura de gestién como eje trans-
versal que gufa el cambio de una
Administracién tradicional burocrdtica
a una Administracién prestadora de
servicios, se estd llevando a cabo en
nuestro Ayuntamiento con los siguien-

tes apoyos que son también otra cla-
ve del éxito de nuestro plan: el lide-
razgo politico, el papel de los habilita-
dos nacionales, el papel del equipo de
direccién y la participacién de los tra-
bajadores y trabajadoras.

a) Liderazgo politico: El liderazgo
es el primer criterio del modelo euro-
peo de la EFQM. Sin liderazgo de la
alta direccién no puede conseguirse
un cambio en la organizacidn, sea esta
privada o publica, por ello el liderazgo
de la alta direccidn, en nuestro caso de
la Alcaldfa, es la primera de las claves
del éxito de nuestro Plan de Calidad.
El liderazgo de la Alcaldfa, como alta
direccién y de su equipo de gobierno
se manifiesta al menos en las siguien-
tes cuestiones:

- La Alcaldia ha participado y par-
ticipa directamente en todos los even-
tos internos y externos relacionados
con la mejora continua

- Tanto el Plan de 1997 como el
Plan 2000, es decir; la llamada Fase | y
la llamada Fase Il han sido aprobados
por unanimidad por el Pleno de la
Corporacidn. Puede decirse que se ha
institucionalizado dado el grado de
consenso en este tema.

- Por dltimo, existe un reconoci-
miento expreso del esfuerzo y de la
participacion de las personas, trabaja-
dores y trabajadoras municipales, de
acuerdo con el criterio 3 del modelo
EFQOM que se relata de forma detalla-



da en la péagina 23 vy siguientes de la
Memoria del Plan y se concreta en,
felicitaciones, menciones © reconoci-
mientos expresos adoptados por
acuerdo de la Comisidn de Gobierno
O por menciones especiales de la
Alcaldia y en el sistema de premios a
la mejora instaurado en el afio 2000.

b) El papel de los habilitados
nacionales: El papel de los habilitados
nacionales, Secretario e Interventor, de
nuestro Ayuntamiento en el proceso
de cambio, fue desde la gestacién del
Plan, la de impulsores y aglutinadores
del Grupo de Trabajo que junto con
representantes sindicales y directores
de servicio presentarcn al equipo de
gobierno el documento del Plan. Con-
sideramos que los habilitados naciona-
les pueden ejercer un liderazgo profe-
sional hacia el cambio del nuevo
modelo de gestidn resituando el papel
de dichos funcionarios, colaborando
con nuestras Administraciones ante sus
ciudadanos para la mejora de la calidad
de los servicios publicos. Para ello, ha
sido necesario el desarrollo de forma-
cién en habilidades directivas y en
gerencia publica y ejercer nuevas fun-
ciones complementarias de las mini-
mas legales aportando un valor afiadi-
do ala actuacién publica de dichos fun-
cionarios. En ese sentido, el Secretario
y el Interventor asumen junto con la
Alcaldfa la alta direccién profesional de
la Administracién profesional y se esta-
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blece un primer nivel de direccidn
colegiada entre Alcaldfa y ambos fun-
cionarios. Dirigen, impulsan el Comité
de Direccidn, han participado activa-
mente en el disefio de la formacion en
habilidades directivas para los Direc-
tores de Servicios y en la formacién de
habilidades para el resto de la organi-
zacidn, junto con la direccién de per-
sonal del Ayuntamiento. Se han poten-
ciado desde la direccidn colegiada, que
asumen junto con la Alcaldfa, todos
aquellos cambios que supongan mayor
receptividad y acercamiento de la
Administracién a los ciudadanos y se
ha fomentado la participacién de los
empleados y empleadas en la gestidn,
asl como el reconocimiento de estos
de su papel en los nuevos grupos de
trabajo para la mejora.

La introduccién en la nueva cultu-
ra de gestion emprendedora y la cre-
acién de un nuevo estilo directivo, ha
sido también un objetivo de direccién
de los habilitados nacionales de este
Ayuntamiento, implantando en cola-
boracién con la direccién de personal
la evaluacidn y autoevaluacion de esti-
los directivos, la celebracidn de
encuestas de clima laboral, la intro-
duccidn de formacidn, estratégica y
planificada, que tengan doble caracter,
tanto de actitudes como de aptitudes,
y por ultimo, la participacion activa del
Secretario y del Interventor junto con
la Alcaldfa en todos los foros en los
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que es invitado el Ayuntamiento para
tratar de estos temas (Diputacidn de
Valencia, Diputacién de Castelldn,
Diputacion de Almerfa, Federacién de
Municipios de Murcia, Universidad
Politécnica de Valencia, Club de Cali-
dad de la Comunidad Valenciana, etc)

c) El papel del equipo de direc-
cion: Desde la aprobacién en 1998 de
la nueva estructura organizativa del
Ayuntamiento, fruto de un grupo de
trabajo que pretendfa resolver el pri-
mero de los problemas detectados en
la organizacidn a través de los grupos
de deteccién de problemas, fue el
disefio de una nueva estructura orga-
nizativa en red, eliminando escalones y
achatando u aplanando la organiza-
cidn, de forma tal que los entonces
Jefes de Servicios fueron sustituidos
por Direcciones de Servicio, no como
mera transformacién o cambio termi-
noldgico, sino con un papel verdade-
ramente potenciador del estilo direc-
tivo que se pretende en un modelo de
gestién de calidad. Es decir; sustituir las
Jefaturas de Servicio que son lo que
en la gestién de recursos humanos se
denomina artefactos que apartan mas
que unen a los jefes con sus colabora-
dores y potenciando, no solo con la
denominacidn, sino también con la
formacién y la actuacién, el papel del
lider del equipo, es decir, del Director
de Servicio, de acuerdo con un estilo
directivo mas participativo, integrador,

impulsor, coordinadory aglutinador de
esfuerzos de los equipos. Al aplanar la
estructura organizativa el vértice del
equipo se encuentra ocupado por las
direcciones de servicios que engloban
a su vez uno o varios equipos de tra-
bajo a cuyo frente estd un gestor res-
ponsable que tiene a su cargo otros
gestores responsables o gestores ope-
rativos, eliminados los niveles de jefa-
tura de seccién vy los niveles de jefatu-
ra de negociado, de forma que los
escalones serfan: direccidn colegiada,
direccién de servicio, gestor responsa-
ble de un equipo, gestores responsa-
bles y gestores operativos.

El compromiso con la nueva cultu-
ra de gestion por parte de los funcio-
narios y funcionarias que ocupan las
Direcciones de Servicio ha sido com-
pleto a través del Comité de Direc-
cién actual y anteriormente a través
del grupo coordinador de la mejora.
Ha existido un proceso de cohesién y
comunicacién del equipo directivo
construyendo un estilo comun de
direccién mediante la formacién
comun vy a la par en habilidades direc-
tivas.

d) La participacion de los trabaja-
dores y trabajadoras: Se puede decir
que la participacién de los trabajado-
res y trabajadoras en el cambio ha
sido alta y sobre todo a través de los
procesos de participacion en los gru-
pos de mejora como puede compro-



barse en el apartado lIl.I.E) de este
documento.

Por otra parte, una participacion
en los premios a la mejora ha sido sig-
nificativa, de forma que la seleccidn
efectuada por un tribunal o jurado con
presencia externa, representantes de
la Diputacién Provincial de Valencia,
Servicio de Asesoramiento, y de la
Direccidén de Calidad de RENFE, tuvo
que otorgar el premio a dos de las
propuestas de mejora por su alta cali-
dad y definicién de los procesos.

Por dltimo, la participacion de los
trabajadores y trabajadoras en la for-
macién disefiada y planificada por el
Ayuntamiento ha sido también muy
alta, que puede verse con datos en el
apartado IIl.1.C) de este trabajo. Ade-
mds en la formacién del afio 2000 ha
habido una presencia activa como
ponentes de los propios trabajadores
que han preparado algunas partes de
algunos de los cursos o incluso la tota-
lidad de algin curso.

La participacidon en un primer
momento se institucionalizé mediante
la presencia de Representantes Sindi-
cales en el Grupo Coordinador de la
Mejora Continua y en esta fase en la
constitucién del Comité de Calidad
del que luego se hablara.

[l. LOGROS

Desde el comienzo de la andadu-
raen 1997 podemos decir que se han
conseguido una serie de logros de
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indole interno y externo en el dmbito
de nuestra organizacién. Sin perjuicio
de la agrupacién de los logros, de
acuerdo con los criterios del modelo
EFQOM que aparecen en la Memoria a
la que nos remitimos, podemos siste-
matizar y actualizar a efectos de esta
exposicién y sin que sea una numera-
cidn exhaustiva o cerrada los siguien-
tes logros internos y externos:

I. Logros internos.

a) Una Administracién mas profe-
sionalizada.

A través de la nueva estructura
organizativa y del organigrama munici-
pal, la Administracién se ha orientado
hacia un modelo gerencial con distin-
cién de los roles de Gobierno y Admi-
nistracion. En esta fase, la gerencia
colegiada mixta la asumen, como ya
se ha dicho, la Alcaldfa, el Interventory
el Secretario de la Corporacién.

Ademds, la estructura se ha dise-
fiado en red y se ha achatado elimi-
nando en lo posible niveles, de forma
que existen en la actualidad 3 niveles
y con un cardcter marcadamente
matricial, en los que se potencian los
procesos horizontales, se definan las
funciones y se de respuesta a la satu-
racidn, mediante flexibilidad en los
puestos con la finalidad de estimulary
animar la asuncién de responsabilida-
des de los empleados y empleadas en
el trabajo en equipo. Los 3 niveles se
reducen a Direccidn colegiada, Direc-
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cién de servicio y Equipo. En el seno
de cada servicio existen, uno © mas
Equipos integrados por gestores res-
ponsables u/o operativos (existen los
Servicios de: Urbanismo e Infraestruc-
turas; Cultura y Bienestar Social; Per-
sonal y Régimen Interior; Desarrollo
Local y Calidad; Sistemas Informéticos
y Estadistica; Tesorerfa; Gestién Tribu-
taria, y Policia Local, sin perjuicio de
los Equipos que asisten a la Interven-
cién y a la Secretarfa en cuanto a su
labor o funcién esencial).

Este nuevo modelo de Administra-
cién mas profesionalizada se ha lleva-
do a cabo a través de un nuevo
modelo de direccidn mas participativa,
implicada en la politica y estrategia a la
que se le ha formado en estos Ulti-
mos afios en habilidades sociales y
directivas, tendentes a potenciar la
nueva cultura de gestidn, con evalua-
cién de los estilos directivos por par-
te de los colaboradores para poder
trabajar en la Iinea de un estilo comun
de direccién acorde con la estrategia
del plan. En este sentido, se puede
sefialar que desde el afio 1996 se han
llevado a cabo formacién a los direc-
tivos del Ayuntamiento en materias,
hasta ahora novedosas, en nuestra
organizacion como Calidad Total,
Mejora Continua y Funcién de Mando,
Plan de Calidad, Direccién y Habilida-
des Directivas, Master en Direccién y
Gerencia Publica o Funcidn Directiva,

de forma que se han llevado a cabo
un total de 661 horas de formacidn a
este equipo directivo desde el afio
1996 hasta el afio 2000.

FORMACION DIRECTIVA RECIBIDA POR DIRECTIVOS

Afio  Materia N®horas  Directivos

1996 Introduccicn a la calidad total 20 [
1997 La sensibilizacién a la mejora

continua y la funcién del mando

en su implantacidn 18 o
Proyecto de plan de calidad 7 [5
Curso de direccion y habilidades 42 [5
1999 Direccién y habilidades directivas. 12 20
Méster en Direccidn y Gerencia Pdblica 520 2
2000 La funcidn directiva <) [5
2001 El modelo EFOM de excelencia 20 22

Méster en Direccién y Gerencia Pdblica 250 \

Totales 3| 155

En la evaluacién de estilos directi-
vos, el estilo medio preponderante, de
acuerdo con la valoracion efectuada
por los colaboradores en el afio 1999,
ha sido el estilo innovador, con |,2
puntos de una banda entre -2 y 3,
seguido del estilo director con 091
puntos. Esto nos ha llevado a concluir
de manera positiva que el camino
emprendido para construir un estilo
comun directivo parece ser el ade-
cuado, ya que el estilo innovador y el
estilo director se sitdan a la cabeza de
los estilos de direccién, mientras que
el papel de intermediario (0.74), el de
productor (0,9), el de coordinador
(0,85), el de controlador (0,63), el de



facilitador (0,886) y el de mentor
(0.61) figuran a continuacién, desta-
cando como menos positivos el papel
de controladory el de mentor, el cual
para el estilo que se pretende cons-
truir es la minima puntuacién la mas
favorable. La encuesta de 2001, aun-
que con una puntuacién inferior en
términos globales que se debe sobre
todo a la incorporacién a la encuesta
de nuevos directivos encuestados y
nuevos colaboradores evaluadores,
destaca también como puntuacién
maxima, el cardcter innovador de los
directivos, seguidos por un estilo direc-
tor, coordinador y facilitador, lo que
supone un resultado bastante positivo
de acuerdo con el modelo.

EVALUACION DE ESTILOS DIRECTIVOS. ESTILO MEDIO

Fapel Puntos (evaluacién 1999)  (evaluacién 2001 )
Innovador L [12
Intermediario 0 M
Productor 09 058
Director 091 069
Coordinador 085 071
Controlador 063

Facilitador 0886 o
Mentor 061 U

*Puntos entre —2 v 3, para estable-
cer la red de estilo sobre los 4 gjes de
coordenadas.

b) Mejora del Clima laboral y
social.

El clima laboral se ha medido des-
de el inicio del Plan en 3 ocasiones, en

Conferencias

[997,en 1999 y por dltimo en el vera-
no de 2001. Podemos decir que todos
los pardmetros evaluados en la encues-
ta de 1997 han sido superados favora-
blemente en la encuesta de 1999 y en
algunos de los factores agrupados de la
encuesta de 2001. Como puede
observarse agrupando en 4 bloques
de temas o cuestiones la lista de pre-
guntas formuladas en la encuesta, han
dado lugar al siguiente resultado: en
cuanto a condiciones de trabajo en
1997 se valord en 2,2 puntos de un
total de 0-5, mientras que en 1999 se
ha valorado en 2,5 puntos y en 2001
con 2,54; en el blogue de cuestiones
relativas a la repercusion exterior del
trabajo, en 1997 se valord con un 4,2
puntos, mientras que en 1999 se incre-
menté a 4,3 puntos y en 2001 con
4,15 puntos; en el bloque de cuestio-
nes relativas a la organizacion del tra-
bajo se ha valorado en 3,3 puntos en
1997 , en 3,4 puntos en 1999 y con
343;y por dltimo, el bloque de cues-
tiones relativas a la comunicacidn, en
1997 se valord en 3,1 puntos,en 1999
se ha valorado en 3,5 puntos y en el
afio 2001 con 3,24;todo ello permite
concluir que la evolucién ha sido favo-
rable, sin perjuicio de aspectos pun-
tuales cuya valoracién ha disminuido,
pero por lo menos permite conocer
con datos, y no solo con rumores don-
de actuar la organizacién y sus directi-
vos en tema de clima laboral.
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Enc. 1997 Enc. 1999 Enc. 2001

Indice | | 2.2 25 254 fndice I
condiciones de

trabajo

Indice 2

repercusion ext.

Ihdice 2 | 42 43 ails

zar el 100% de las retribuciones, por-
centaje que se garantiza si se trata de
accidente laboral desde 1997, se ha
establecido un régimen de flexibilidad
en la jornada, con un horario tronco y
un porcentaje de horario flexible y se

deltrabjo han establecido una serie de presta-
Ihdice 3 | 33 34 343 fndice 3: ciones sanitarias, sociales, anticipos sin
breanizaddn del intereses, y premios a la jubilacién (se
trabajo relatan en la memoria disponible en la
Ihdice 4 | 3,1 35 3,24 fndice 4 web del Ayuntamiento).
Comunicacidn c) Mas y mejor formacion.
La formacién ha sido dirigida y pla-
nificada en la linea de la nueva cultura
5
4
Enc. 1997
3 mEnc. 1999
2 | Enc. 2001
1 "
0
Indice 1 Indice 2 Indice 3 Indice 4 Indice 5

Respecto a la mejora del clima
social, el Ayuntamiento de Catarroja
contratd en el afio 2000 la redaccién
y la puesta en marcha del Plan de pre-
vencidon de riesgos laborales. Se ha
adaptado el mobiliario para que sea lo
mas ergondmico posible y se ha insta-
lado aire acondicionado en todas las
dependencias, se ha mejorado la
cobertura de prestaciones de Incapa-
cidades Transitorias, tendiendo a alcan-

de gestidn publica que se pretende
desde el Plan. En este sentido, desde
1997 el incremento del nimero de
participantes, de ndmero de cursos y
ndmero de horas de formacién ha
sido importante. Asi en 1997 partici-
paron 49 empleados para un total de
6 cursos y un total de 750 horas de
formacién. En 1998 un total de 62
participantes para un total de 9 cursos
y 1.548 horas de formacidn, en 1999,



73 participantes para 9 cursos y 2.352
horas de formacidn.

N° de N° Horas de
participantes cursos formacion
1997 49 6 750
1998 62 5 1548
1999 73 ) 2350
2000 71 8 2942
2001 |07 63 128

EVALUACION DE LA FORMACION DE | A 3
eferc.  prof. documen. Infraestruc organiz. resul.final
1997 266 213 2y A4 23
[[298 SR 7ON058 .0l 2,05 2,56
(250 S| R0 ) 2l 224 LA

Asl mismo, la formacién que ha
sido planificada, como decfamos, tam-
bién ha sido evaluada con cardcter pre-
Vvio y con cardcter posterior por los
participantes, evaluando los profeso-
res, la documentacidn, la infraestructu-
ra,la organizacién y el resultado final ha
sido un incremento de la valoracién
por parte de los asistentes. Asf los
datos del afio 2000, pueden resumirse:
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Hemos de sefialar que nos esta-
mos refiriendo en este caso a forma-
cidn del Plan propio de formacién sin
perjuicio de la formacién que a titulo
individual han ido llevando a cabo el
personal municipal en el seno de los
cursos de formacién del Plan Agrupa-
do de la Diputacién Provincial de
Valencia al que se viene adhiriendo el
Ayuntamiento desde hace varios afios
y sin perjuicio, también, de aquellos
otros cursos que de forma puntual, y
por razén del servicio se consideran
convenientes realizar por los emplea-
dos y empleadas publicas.

Podemos sefialar también, a titulo
indicativo que la evaluacién del coste
de la formacidn, insistimos, de la forma-
cién propia, ya que la del Plan Agrupa-
do de la Diputacién es gratuita, le esta
resultando mas econdmica al Ayunta-
miento de Catarroja, de acuerdo con
los criterios de formacién y autoforma-
cién, a través de sus propios empleados
que se convierten en muchas ocasiones
en ponentes de los cursos que disefian

100%
95%
90%
85%

RESULTADC

FORMACION OBTENIDA

m RELACION CON EL
PROFESORADO

RELACION CON LOS
COMPANEROS

POSIBILIDAD APLICACIO
CONOCIMIENTOS
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y realizan, es sensiblemente inferior que
el resto de las Comunidades Auténo-
mas y que la propia Comunidad Autd-
noma Valenciana, segin los datos que
publica el INAP

Asf, mientras que el coste hora de
formacién para Catarroja se establecid
en el afio 2000 en 8.621.-ptas, con

datos reales, la media de las Comuni-

dades Auténomas estaba en | 1.765.--
ptas., la Comunidad Valenciana en
['1.587.-ptas. y, Comunidades como
por ejemplo la de Aragén,en 29.236.-
ptas. Pero el coste por accidn formati-
va, mientras que en nuestro Ayunta-
miento se cifré en 215519 .-ptas. el

Catarroja _ 8.621 Pts
Media en CC.AA _ 11.765 Pts
C.Valenciana _ 11.587 Pts

Catarroja -215519 Pts
Media en CC.AA _365.814 Pts

C.valenciana _ 711.597 Pts




coste de media en las Comunidades
Autdnomas fue en el afic 2000 de
365.814.-ptas, en la Comunidad Valen-
ciana de 711.597.-ptas. y en Comuni-
dades Auténomas como La Rioja, en
964.75| -ptas.

d) Mejora de la gestion econdmi-
co-financiera.

Gracias al nuevo modelo de ges-
tién podemos citar a titulo de ejem-
plo, 2 resultados obtenidos en esta
materia, concretamente en materia de
recaudacion, se ha mejorado la recau-
dacién incrementando la recaudacién
voluntaria en un 20% llegando hasta el
85%, la ejecutiva se ha incrementado
en un 100% desde el punto de parti-
da en que nos encontrabamos, llegan-
do a un 40% vy por Ultimo, la domici-
liacidn, los recibos domiciliados se
incrementaron un 68% llegado a un
49% del total. Ello ha representado un
menor coste que se cifra en —70%,
dado que en 1995 la gestidn de la
recaudacion voluntaria ejecutiva cos-
taba al Ayuntamiento 17,5 millones de
pesetas.En 1999 pasé a costar 5 millo-
nes de pesetasy 5,3 millones de pese-
tas en el afio 2000.

RESULTADOS OBTENIDOS
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En el otro aspecto que nos inte-

resa destacar en materia econémico-
financiera, se trata de las grandes mag-
nitudes econdmicas, dado que estas
han mejorado sustancialmente desde
995 hasta el afio 2000. Concreta-
mente el inmovilizado ha pasado de
3.1'10 millones de pesetas a 7.385
millones de junio de 1995 a diciembre
de 2000. El endeudamiento con ban-
cos se ha reducido de 1.066 millones
a 1.005 millones (teniendo en cuenta
que el Presupuesto se ha incrementa-
do en 400 millones, pasando de un
presupuesto en 995 de 1.423 millo-
nes a un presupuesto en diciembre de
2000 de 1.816 millones). El superdvit
pasé de 6 millones en 1995 a 2554
millones en diciembre de 2000. Por
dltimo, los resultados de Tesorerfa se
pueden sefialar que también se han
mejorado sensiblemente dado que en
junio de 1995 la Tesorerfa estaba en
88,08 millones de pesetas mientras
que en diciembre de 2000 se encon-
traba en 652,8 millones de pesetas.
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RESUMEN EVOLUCION PRINCIPALES MAGNITUDES
ECONOMICAS (EN MILLONES DE PESETAS)

CONCEPTO JUNIO  DICIEMBRE.
1995 2000
Inmovilizado o 738510
Endeudamiento con bancos 10663 100540
Forcentaje endeudamiento
con bancos 1657 % 08,60 %
Superavit 6 o
Resultado presupuesto
(millones pts.) 535 1318
Tesorerfa 88,08 .
(62%) (359%)
Deudores pendientes RN 796,31
de cobro (78,1%) (439%)
Acreedores ¢.p. 400 | 6001
(35%) (33%)
Presupuesto 1995-2000 14230 [ 8165

e) Mejora de los procesos e inno-
vacion.
La mejora de los procesos se ha

en el que participaron |8 empleados y
empleadas publicas, en 1998 se pre-
sentaron 7 Ponencias o Grupos de
Trabajo con un total de 24 participan-
tes, en 1999 se presentaron 8 Ponen-
cias con 3| participantes y en el afio
2000 se presentaron 5 ponencias con
26 participantes. Hemos de resaltar
que del total de 24 ponencias, al
menos, se ha resuelto en 10 de los |3
problemas definidos como prioritarios
en el listado inicial de problemas que
se planted con los grupos de Trabajo,
con la Encuesta de clima y el listado
priorizado de problemas elaborado
por los grupos voluntarios de detec-
cién de problemas al inicio del proce-
so. Al mismo tiempo, 12 de las ponen-
cias presentadas son de procescs.

P i Participant
llevado a cabo fundamentalmente con |;g;nmzs " |<|:|E|33an =
la innovacidn y la participacion de los 1998 7 24
trabajadores. As/, podemos sefialar que 1999 g 3
en 1997 se llevaron a cabo 4 grupos 2000 5 2%
de trabajo de resolucién de problemas

PROPUESTAS DEL PERSONAL
35
30
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20 1998
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10 1999
5 2000
0
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Que resuelven al menos 10 de los
I3 problemas definidos y 12 son de
procesos

2001 Formacién en modelo
EFQM e inicio de autoevaluacién, que
define puntos fuertes, areas de mejoa
y acciones de mejora.

f) Mejora de las relaciones con los
ciudadanos.

En este aspecto podemos desta-
car la mejora de las relaciones con los
ciudadanos en relacién con el punto
anterior, relativo a la innovacién de los
procesos. Asl podemos distinguir en
primer lugar, el desarrollo del Ayunta-
miento Virtual Interactivo (CAVI), ela-
borado por los servicios municipales
sobre la Intranet del Proyecto Infoville.
Asimismo participamos como uno de
los Ayuntamientos piloto en el Pro-
yecto PISTA-Ventanilla Unica del
Ministerio de Fomento y Ministerio de
las Administraciones Publicas para la
creacion de un Registro Interadminsi-
trativo Unico de las tres Administra-
ciones, y en la elaboracién de un
Hipercentro de Informacién Adminis-
trativa. Catarroja participa con otros 8
Ayuntamientos, 3 Comunidades Autd-
nomas y la Administracion del Estado.
Asimismo participamos en el Proyec-
to CERES o Tarjeta del Ciudadano, o lo
que es lo mismo, validez jurfdica de la
firma electrdnica en las relaciones tele-
mdticas entre los ciudadanos y la
Administracidn.

Conferencias

El Ayuntamiento tiene disponible
un servidor wap (telefonfa maévil) de
informacién. En el afio 2000 se permi-
tié por primera vez el pago a tributos
a través de Internet y en los primeros
meses del afio 2002 se pretende
tener puesto en marcha el despliegue
efectivo del convenio con la Fdbrica
Nacional de Moneda y Timbre para
Tarjeta o firma electrénica que dote
de validez jurfdica a las transacciones
telemdticas, aunque desde 1999 apa-
rece interactivo el Ayuntamiento Vir-
tual, que permite a los ciudadanos
consultar sus datos personales, en las
bases de datos reales (on line) que
dispone el Ayuntamiento.

En el apartado concreto de mejo-
ra de las relaciones con los ciudada-
nos, se ha de destacar la creacién y
potenciacidn de las Oficinas de Infor-
macién y Atencién al Ciudadano, al
Contribuyente, al Consumidor y a la
Juventud, con la tendencia hacia la cre-
acién de una Oficina Integral de Infor-
macién y Atencidn al Ciudadano que
se pondrd en marcha en el afio 2002
(ya estdn contratados los locales v se
esta contratando las infraestructuras).
Asl mismo se pretende crear en estos
primeros meses del 2002 un punto
de atencién y registro en el barrio tra-
dicional y original de nuestra ciudad,
concretamente en el antiguo ayunta-
miento, con registro y atencién abier-
to mafianas y tardes.
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Asimismo, se han normalizado una
serie de procedimientos y elaborado
manuales de procesos, habiéndose
catalogado todos los procedimientos
administrativos y publicados en el Bole-
tin Oficial de la Provincia, tal como pre-
ceptia la Ley de Régimen Jurfdico de
las Administraciones Publicas, sefialando
que se trata de uno de los primeros
ayuntamientos, a juzgar por las solicitu-
des que nos llegan desde diversos pun-
tos del territorio nacional y que dicho
catdlogo de procedimientos se ha ofre-
cido a la Consellerfa de Administracién
Pdblica que mejorandolos a través de
un Grupo de Trabajo con técnicos
municipales y autonémicos publicard un
Catdlogo de Procedimientos que pue-
da servir de modelo, basdndose en el
del Ayuntamiento, para cualquier Ayun-
tamiento de la Comunidad o de Espa-
fia que lo solicite.

Asimismo, se elabord un Manual de
Lenguaje y Comunicaciones al exterior
para dar una imagen uniforme y un
estilo de comunicacién Unico en el
seno de toda la organizacidn. Actual-
mente se estd trabajando en un manual
de imagen corporativa en paralelo con
el desarrollo del plan estratégico.

Por dltimo, se puede sefialar que se
han evaluado las Oficinas de Informa-
cién y Atencidn al Ciudadano con la
técnica del mistery shoper y también
con las encuestas directas a los ciuda-
danos para la percepcidn de la calidad

del servicio prestado.

2. Logros externos: imagen y
alianzas

En el apartado de logros externos,
Catarroja se ha desquitado de una
imagen que por determinados sucesos
luctuosos se tenfa de ella en la segun-
da mitad de los afios 90, y ahora es
mas bien conocida como una ciudad
digital, interactiva con sus ciudadanos,
innovadora y de aplicacién préctica de
las nuevas tecnologfas.

Asl, se han recibido visitas en el
Ayuntamiento para comprobar el
estado del Plan de mejora continua y
sobre todo, del Proyecto de Ayunta-
miento Virtual Interactivo sobre la
base Intranet de Infoville. Se han reci-
bido visitas, como decimos, tanto de
Ayuntamientos de nuestra Comuni-
dad, como de otras Comunidades
Auténomas, como de Ayuntamientos
y entidades de pafses europeos y de
otros continentes. Serfa largo de rela-
tar y aparece en la Memoria a la que
nos remitimos las organizaciones que
han visitado nuestro Ayuntamiento, de
Espafia, de Latinoamérica, de Africa y
de Asia y de Europa.

Esto ha supuesto una serie de apa-
riciones en medios de comunicacion
que recalca el papel innovador de
nuestra organizacién en el mundo de
la Administracién Pdblica.

En este sentido, el Plan de Mejora
Continua del Ayuntamiento de Cata-



rroja 1997-2000 ha sido premiado
con el 1 Premio de la | Edicién de los
Premios Diputacion del afic 2000 a
La Mejor Gestién Municipal.

El Ayuntamiento, a través de la
Directora de Personal participa activa-
mente como miembro del Grupo de
Recursos Humanos de la Federacién
Espafiola de Municipios y Provincias.

Hemos participado asimismo en
foros y proyectos de otras Adminis-
traciones Publicas y aquellas entidades
publicas y privadas que han solicitado
nuestra colaboracion.

En junio del afio 2000 se integrd y
pasd a formar parte del Club de Cali-
dad como socio, siendo el primer
Ayuntamiento de la Comunidad Valen-
ciana que ingresa en el Club de Cali-
dad de la ComunidadValenciana, socio
del Club de Gestidén de Calidad de
Espafia y por tanto, de la Fundacidn
Europea de la Calidad.

Hemos participado también en el
Foro Universidad Politécnica — Ayun-
tamiento, de forma activa.

Por dltimo, y es de resaltar; que el
Ayuntamiento ha suscrito un convenio
con la Diputacién Provincial de Valen-
cia para la exposicién de buenas prac-
ticas y para la colaboracién con la enti-
dad provincial en el desarrollo y
extension de los proyectos de mejora
y calidad que desde la delegacién de
asesoramiento municipal se requiera,
comprometiéndose por parte de la
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Diputacién a financiar en parte al
menos, 2 afios la autoevaluacién con
arreglo al modelo EFQM que el Ayun-
tamiento de Catarroja tiene en las
Iineas de ejecucion del Plan 2000-
2005 vy que estd en fase de contrata-
cidn para la autoevaluacion del 2001
en este momento.

[Il. PLAN 2000-2005.

Mediante el Plan 2000-2005, apro-
bado por el Pleno del Ayuntamiento el
|0 de enero del afio 2001, se preten-
de abordar la Fase Il del Plan de
997, mediante la planificacién estra-
tégica y fijacién de objetivos y el diag-
néstico externo del nivel de calidad
de los servicios. Con esto se persigue
desde el punto de vista de la organi-
zacion la calidad, eficacia y eficiencia
de los servicios y desde el punto de
vista del personal, el establecimiento
de un sistema de incentivos y el
aumento de la satisfaccién y la consta-
tacion del logro. El instrumento con el
que se pretende llevar a cabo este
Plan es con las autoevaluaciones anua-
les con arreglo al modelo EFQ.M.
Podemos decir que los objetivos del
plan 2000-2005 son adoptar el mode-
lo de la EFQM como referente parala
implantacién de un sistema integral de
gestién de la calidad total en la orga-
nizacién municipal, implantando gra-
dualmente con autoevaluaciones
anuales durante 3 afios para llevar la
autoevaluacién externa en el afio
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2004. En este sentido las lineas de
accién del Plan 2000-2005, tal como
aparecen en la Memoria y fueron
aprobados por el Ayuntamiento Pleno
por unanimidad son los siguientes:

I. Comunicacién interna y exter-
na del Plan.Ya efectuado mediante un
plan de comunicacién interna y exter-
na del plan.

2.la extensién del Plan de 1997 a
aquellos grupos de la Administracién
en los que todavia no se hubiera ini-
ciado, como es el caso de la policia
local en cuyo equipo ya se han inicia-
do los trabajos de implantacidn del
Plan 1997.Se ha realizado ya un lista-
do priorizado de problemas del servi-
cio, una nueva valoracién de puestos
de trabajo y la creacién de la Policia de
Barrio, entre otras cuestiones.

3. Evaluaciéon de servicios por los
ciudadanos. De momento se han eva-
luado los servicios por los ciudadanos
de forma directa en las Oficinas de
Informacién y Atencién al Ciudadano.
Hay que sefialar que otros servicios
como los servicios socio-cuturales y el
servicio de Educacién de Personas
Adultas viene siendo evaluado por sus
usuarios desde hace varios afios.Lo que
se pretende es evaluar determinados
servicios hasta llegar a la evaluacién total
de los servicios por los ciudadanos.

4. Liderazgo y estilo directivo del
modelo. Como quiera que el primer
criterio del Modelo EFQM es el lide-

razgo v, sin liderazgo politico y profe-
sional no se puede dar la implantacién
de un sistema de gestién de calidad
basada en el modelo EFQM en el Plan
2000-2005 se seguird potenciando la
formacién de un estilo comdn de
direccién vy la evaluacion de estilos. En
este sentido ya se ha realizado un
importante esfuerzo formativo en el
afio 2001.

5.Plan de Formacién en el modelo.

Los Planes de formacion de esta
etapa han de ser de acuerdo con las
estrategias que se pretenden. En este
sentido la primera medida de forma-
cién durante el afio 2001 ha sido un
exhaustivo y detallado Plan de Forma-
cidon en el modelo EFQM segin los
distintos niveles de responsabilidad
que se ostenta en los equipos de la
Administracion.

6. Gestién por procesos. Se pre-
tende la identificacion de los procesos
clave y los procesos de apoyo para
gestionar los procesos de la forma
mds eficiente.

7.Plan estratégico de la ciudad. El
Plan estratégico como plan que marca
el norte del Plan de Calidad ha de inte-
grar en una visién Unica a todo el con-
junto de acciones sobre el municipio,
recogiendo la opinidn vy las expectati-
vas del ciudadano, es decir; definiendo
la calidad de los servicios territoriales,
personales o de infraestructura que los
ciudadanos desean, de forma que per-



mita concentrar los esfuerzos de ges-
tidn en las dreas y servicios clave que
los propios ciudadanos definan.

En este sentido los criterios del
Plan Estratégico han de obedecer a
un criterio de participacién ( debe
recoger e integrar los criterios y pun-
tos de vista de los ciudadanos), a un
criterio de consenso (debe ser acep-
tado y asumido por los ejecutores del
mismo), a un criterio de sostenibilidad
(sus planteamientos han de ser respe-
tuosos y coherentes con la Agenda
21) y por dltimo, ha de tener un enfo-
que hacia la Calidad total y la mejora
continua, al recoger las expectativas
de los ciudadanos se convierte, entre
otras cosas, en la medida de la calidad.

Hemos de sefialar que ya se ha lle-
vado a cabo el | Foro Ciudadano o
Asamblea de Participacién Ciudadana
con invitacion personal a cada una de
las familias que residen en el munici-
pio, y en este momento se estdn
desarrollando los grupos de trabajo
de ciudadanos, agrupados en tres blo-
ques de materias, territorio, calidad de
vida y economfa.

8. Nuevo modelo de gestion
coherente con la misién, vision y
valores del Plan estratégico: Del
resultado de las conclusiones del plan
estratégico municipal puede ser nece-
sario ajustar el modelo de gestidn a la
misién, visidn y valores que defina el
propio plan estratégico, llevando a
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cabo los cambios que fueran necesa-
rios en el seno de la organizacién.,

9.Autoevaluacién en el afio 2001:
La autoevaluacién de acuerdo con el
modelo EFQM, se estd llevando a
cabo, con el apoyo de una consultora
especializada. Serd la primera autoe-
valuacién con arreglo al modelo
EFQM que detectard los puntos fuer-
tesy las dreas de mejora de la organi-
zacién asf como disefiard los planes de
accion para la mejora. En este caso, la
primera autoevaluacién se lleva a cabo
con la asistencia técnica de un consul-
tor especializado externo por grupos
de trabajo interdisciplinares y com-
puestos por miembros del Comité de
Direccidn, de los Coordinadores de
Equipo y del Comité de Calidad.

[0. Plan de Calidad Total segin
diagndstico de la primera autoevalua-
cién y autoevaluaciones posteriores
en el 2002 y en el 2003: Se pretende
que segln el diagndstico de la prime-
ra autoevaluacidn se elabore un plan
de calidad, es decir, un plan de accién
que desarrolle y potencie los puntos
fuertes y lleve a cabo las acciones de
mejora necesarias en los puntos débi-
les o dreas de mejora. Este proceso se
pretende repetir con autoevaluacio-
nes con arreglo al modelo EFQM
entre los afios 2002 y 2003.

[ 1. Evaluacién externa en el 2004
y presentacion al premio EFQM en
2005: Después de 3 afios de autoeva-
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luacién con el modelo EFQM, se pre-
tende como objetivo llevar a cabo una
evaluacidon externa en el afio 2004 y
poder presentarse al premio EFQM
en el afio 2005. La presentacidn al pre-
mic no es un objetivo en si mismo
sino un foco de atraccién hacia el que
encaminar las evaluaciones y los pla-
nes de accién, dado que focalizan las
buenas acciones de acuerdo con los
criterios y subcriterios del modelo
EFQM.

V. FUNCIONAMIENTO OPERA-
TIVO: EL COMITE DE DIRECCION
Y EL COMITE DE CALIDAD

Para el desarrollo del Plan de Cali-
dad o Plan de Mejora 2000-2005 se
han establecido dos nuevos drganos
de direccién y soporte al desarrollo
operativo de dicho plan.

[. El Comité de Direccién

El Comité de Direccién estd com-
puesto, como su propio nombre indi-
ca, por los Directores de servicio, el
Secretario y el Interventor de la Cor-
poracién.

Tienen como funciones las siguien-
tes:

- Se trata de un foro de comunica-
cién y coordinacion de las direcciones
de servicios municipales y de los pro-
pios servicios municipales.

- Planifica y ejecuta las acciones del
Plan de Mejora 2000-2005.

- Efectda el seguimiento de los pla-

nes, objetivos, resultados y desviacio-
nes en el desarrollo del plan.

- Efectda la coordinacién con el
Comité de Calidad en el desarrollo
del plan.

El objetivo principal del Comité de
Direccién es la adopcién del modelo
EFQOM como referente para la implan-
tacion de un sistema integral de ges-
tién de la calidad total en el ambito de
la gestién municipal.

2. El Comité de Calidad

El Comité de Calidad lo compo-
nen 9 personas elegidas por los
empleados y empleadas municipales
en funcidn de los distintos servicios
que integran la estructura orgdnica
municipal, teniendo en cuenta que le
corresponde un representante por
cada 20 trabajadores o trabajadoras
de cada servicio. Al Servicio de Urba-
nismo e Infraestructuras le corres-
ponden 3 miembros, al Servicio de
Policia Local 2 miembros, a la agrupa-
cién del Servicio de Personal y Régi-
men Interior con el de Desarrollo
Local y Calidad | miembro, a los Ser-
vicios de Tesorerfa, Informatica y Esta-
distica, Gestién Tributaria e Interven-
cién le corresponde otro miembros, y
por ultimo, al Servicio de Cultura, Edu-
cacién y Bienestar Social le corres-
ponden 2 miembros.

La eleccién de los miembros se
lleva a cabo con un sistema a partir



del cual todo el perscnal puede ser
candidato al Comité de Calidad y en
votacidn se eligen sobre candidatos
no autoexcluidos. Es decir, son candi-
datos todos los empleados y emplea-
das municipales, salvo los no exclui-
dos. La eleccidn se ha efectuado ya, y
el Comité de Calidad se ha reunido
periddicamente en diversas ocasio-
nes, teniendo como funciones las
siguientes:

- Es un medio de participacién de
los trabajadores y trabajadoras en la
mejora.

- Recoge, elabora y propone al
Comité de Direccién los equipos de
trabajo para el desarrollo de propues-
tas de mejora.

- Sigue y evalla el desarrollo y apli-
cacién de los planes de mejora en los
diferentes departamentos.

- Recoge las posibles disfunciones
e informa sobre ajustes necesarios.

- Analiza planes y realiza propues-
tas puntuales o marco.

V CRONOGRAMA

El desarrollo o despliegue de las
acciones para llevar a cabo la ejecu-
cidn del plan se contiene a modo de
cronograma que puede apreciarse en
la dltima pégina del documento de la
memoria del plan. En dicho documen-
to aparecen las | | lineas de actuacion
del plan con un despliegue de fechas,
y es funcién del Comité de Direccidn
el ajuste y concrecién de ese desplie-
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gue en las acciones necesarias para lle-
var a cabo la ejecuciéon de las || Iine-
as de actuacion.

En este momento se puede decir
que ya se esta trabajando en la linea
|. Bl Plan se ha comunicado, de acuer-
do con un plan de comunicaciones
establecido al efecto, tanto interna-
mente como externamente, mediante
exposicién a cada uno de los distintos
servicios de la organizacién municipal
y con difusién externa a través de El
Periodic o periédico municipal que se
distribuye en la poblacién y otros
medios de comunicacién social.

En la linea 2, es decir, la exten-
sion del plan 97 a todo el personal,
se estd llevando a cabo. Durante el
afio 2001 en el dmbito del Servicio de
la Policia Local y durante el afio 2002
se  desarrollard en el dmbito de la
Brigada de Obras y personal operati-
vo. A estos efectos, por lo que se
refiere a la Policia se realizé en el afio
2001, la primera encuesta de clima y
de evaluacidn de estilo directivo, se
ha creado la policfa de barrio, como
forma de acercar este cuerpo al ciu-
dadano, se elabord la nueva relacidn
de puestos de trabajo, se han consti-
tuido grupos voluntarios de deteccién
de problemas y al mismo tiempo par-
ticipan en acciones de la segunda fase
como el comité de calidad, plan de
formacién municipal y autoevaluacion
EFQM.
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Respecto a la linea 3 o Evaluacién
de servicios por los ciudadanos, se
han evaluado por encuestas ciudada-
nasy por la técnica del “mistery shop-
per’ las cinco Oficinas de Informacién
y Atencidn al ciudadano, tanto las
generales como las especializadas de
que dispone el Ayuntamiento, y se ha
llevado a cabo también la evaluacidn
por los ciudadanos de los servicios
municipales, a través de los trabajos
preparatorios del Plan Estratégico.

Respecto a la linea 4, ya se ha
dicho se sigue la formacién en lide-
razgo y estilo directivo de acuerdo
con el modelo EFQM para el equipo
directivo municipal con la realizacién
de un curso especfifico para directivos
en el modelo EFQM. Asi mismo con-
tinua la politica de que a cada nueva
edicién del mdéster de direccidn y
gerencia publica de la Universidad
Politécnica de Valencia acuda un direc-
tor o directora de servicio.

Por lo que se refiere a la linea 5,
durante el afio 2001 se ha llevado a
cabo un importante esfuerzo forma-
tivo en el modelo EFQM para la prac-
tica totalidad de la organizacidn,
desarrollandose cursos en funcién del
nivel de responsabilidad que se osten-
te en la misma. Concretamente se han
llevado a cursos de procesos y herra-
mientas, de calidad total nivel basico y
de modelo EFQM Excelencia.

El desarrollo de la linea 6, Gestidn

por procesos, dependerd del resulta-
do de la primera autoevaluacién aun-
que se puede sefialar que ya con
cardcter previo se han desarrollado
algunos procesos fruto de ponencias
o grupos de trabajo de mejora. Con-
cretamente y a titulo de ejemplo se
puede citar la primera experiencia de
objetivos, procesos y atribucidn de
propietarios de procesos, asociados
ademads a incentivos por resultados, en
el servicio de gestidn tributaria, que
quiere extenderse como piloto o
modelo para los demds servicios
municipales

La linea 7 relativa al Plan Estraté-
gico de la ciudad, se estd desarrollan-
do mediante la contratacion llevada a
cabo hace unos meses de una empre-
sa consultora que ya estd llevando a
cabo los trabajos relativos al Plan Estra-
tégico de la ciudad, y como se ya ha
dicho, se ha celebrado ya el 1* Foro
ciudadano y se estdn reuniendo los
grupos de trabajo de ciudadanos para
la definicidn del modelo de ciudad.

Respecto a la linea 8, el modelo de
gestion deberd adecuarse a la mision,
vision y valores del plan estratégico, por
lo que se difiere a resultas del mismo.

La autoevaluacién en el afio 2001
que es la linea 9 de actuacién, se estd
llevando a cabo con reuniones por
grupos establecidos de acuerdo con la
consultora, para de acuerdo con el
modelo establecer los puntos fuertes,



las dreas de mejoray las accionesylos  mos afios, ya que se trata de autoe-
planes de mejora. valuaciones del afio 2002 y del 2003

Los puntos o lineas 10y || del y la evaluacidn externa del 2004.
plan se llevaran a cabo en los proxi-
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La administracion para el ciudadano:
Una nueva filosofia

MIGUEL UDAONDO

Presidente del Comité Ejecutivo del Club Gestion de Calidad

Buenos dfas, quiero agradecer a la
Junta de Castilla y Ledn la invitacidn
que me han hecho para poder inter-
cambiar nuestras experiencias sobre
calidad.

Quizés ustedes se pregunten qué
hace una persona como yo ajena a
las Administraciones Publicas hablan-
do de este tema, teniendo en cuenta
que mi actividad profesional se
desarrolla en un dmbito distinto al
suyo. Una de las ideas que quiero
transmitirles es que es en este inter-
cambio de experiencias donde estd la
clave del éxito.

La Calidad de los servicios que
ofrecen las Administraciones Publicas
es esencial en el momento presente.
El Presidente de una Comunidad dijo
en su discurso de investidura:" Enten-
demos la calidad como compromiso
con el ciudadano auténtico cliente de
los servicios publicos y principal obje-
tivo de toda actividad administrativa”.
Que los protagonistas politicos se
impliquen en estos temas, es una bue-
na sefial que viene a reforzar el cami-
no iniciado por el Ministerio de Admi-
nistraciones Publicas.

Como expuse anteriormente es
importante no sélo sentirse implica-
dos en estos temas, sino que ademas
debemos aprender de otras expe-
riencias. Estoy hablando de benchmar-
king. Si analiziramos las distintas prac-
ticas que durante estos dfas nos han
transmitido Entidades Locales vy
Comunidades Autdnomas, veriamos
que todas las iniciativas emprendidas
son vélidas y que si las uniéramos con-
seguiramos un modelo més completo,
que a su vez podriamos mejorar.

En estos dltimos siete afios he tra-
bajado como Director de Calidad de
una empresa de Telecomunicaciones,
después de haber pasado por distintas
organizaciones en las que he ejercido
siempre trabajos en relacidn con los
temas de Calidad. Todos los puestos
me han aportado conocimientos que
me han servido en mi trayectoria pro-
fesional.

Para ilustrar lo beneficioso que
pueden resultar las técnicas de bech-
marking les voy a recordar lo que
hicieron los norteamericanos en el
desembarco de Normandfa. Las tro-
pas americanas tenfan ante sf un fuer-

133



Junta de Castilla y Leon www.jeyl.es/dgcalidad

Cuarto encuentro sobre Calidad de los servicios

H
w
N

te desafio, habfa que mover a miles de
hombres con su avituallamiento, tan-
ques, vehiculos, etc... Nunca hasta ese
momento se habfa hecho algo pareci-
do. ;Saben ustedes de quién apren-
dieron?, Aprendieron del circo Rinflin.
Los trabajadores del circo movilizaban
toda una infraestructura para que, de
un dfa para otro, se pudiera montar el
espectdculo.

Hay cosas que sdlo se aprende
observando. Para mfla idea de las cua-
tro “Ces" que pasaré a exponerles
ahora, refleja cuatro puntos que debe-
mos tener en cuenta cuando aborda-
mos planes de calidad.

LAS4 C'S

| Cliente (Ciudadano)

2 Competencia (jla tenemos?)

3 Cambio

4 Coste de la Mala Calidad

La primera “c” nos habla del clien-
te o el ciudadano, porque nuestras
organizaciones tienen que moverse en
funcién de lo que demandan nuestros
colectivos.

La segunda “c” es la competencia.
Este apartado lo pongo como provo-
cacion. ; Tienen ustedes competencial.
Si examinamos el funcionamiento de
las Administraciones Publicas pode-
mos concluir que los servicios que
ofrecen han tenido la competencia del
partido de la oposicién, pero es que
los empleados publicos también irdn
sintiendo esa competencia. Experien-
cias como los premios a la Calidad en

la ensefianza demuestran que algo
estd cambiando en la concepcidn que
se tiene de servicio publico. En un
momento en que la ratio de alumnos
ha descendido, los centros educativos
se ven en la necesidad de captar alum-
nado y esto sélo se puede hacer ofre-
ciendo unas prestaciones que satisfa-
gan al ciudadano.

Lo mismo ha ocurrido en Correos
ante el auge de las empresas de men-
sajerfa, o con AENA donde reciente-
mente se hizo la entrega del premioc a
la Calidad vy la Excelencia.

La siguiente “c” es el cambio. Todo
estd en constante evolucidn; el mundo
empezé a cambiar cuando cayé el
muro de Berlin y el sistema soviético.
Cuando hablo de cambios no se trata
sdlo del aspecto exterior de nuestros
servicios, sino también de los propios
conceptos sobre los que se sustentan
nuestras acciones. En este momento
un 70% de mi tiempo en la empresa
lo estoy dedicando a la RSC, Respon-
sabilidad Social Corporativa. El éxito
de una empresa se sustenta en
muchos pilares, pero hoy en dfa resul-
ta determinante la imagen que uno
trasmite. Recordardn que hace unos
afios una empresa que fabricaba zapa-
tillas tuvo muchas pérdidas al airearse
que sus productos eran elaborados
por nifios del lejano Oriente en con-
diciones de semiesclavitud.

Hoy en dfa las empresas buscan,
como una linea mas de su politica y



estrategia, la integracién en un mundo
mas social, fomentando actividades
que redunden en un beneficio para el
medio ambiente y la sociedad en
general,

La dltima “c” es la de costes.
Empresas y Administraciones Publicas
estamos sujetos a unos presupuestos.
Cuando fui Director de Calidad de
Bankinter aprendf de la Banca y de mi
Director General, que me decfa
“Miguel, td lo que tienes que hacer es
mMas con menos, continuadamente’. Se
trata de conseguir resultados, que las
cosas se hagan mds deprisa, con
menos esfuerzo y,con la mejor imagen
de calidad, es decir, mds con menos
continuadamente. Parece imposible,
pero se puede si optimizamos todos
nuestros recursos.

Hay una frase de Galileo Galile]
con la que me gusta ilustrar mis
ponencias y que pone de manifiesto
algo en lo que yo insisto mucho. Mi
exposicién y las otras que se han
desarrollado estos dfas no nos ense-
fian a hacer calidad, pero transmiten
una serie de ideas que nos pueden
hacer reflexionar scbre algunos aspec-
tos de nuestras organizaciones.

“No se puede ensefiar algo a un
hombre. Sélo se le puede ayudar a des-
cubrirlo en su interior”.

Gdlileo Galilei

Una de las ideas que quiero trans-
mitirles es la razén para moverse y
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ofrecer calidad a los clientes. Para mf
hay cuatro puntos que reflejan muy
bien ese porqué:

* Aumentar la eficiencia de la
Organizacion

» Conseguir mayor satisfaccion de
los clientes.

» Constribuir a eliminar el descon-
tento interno, la abulia o la apatfa que
invade a muchos empleados.

» Conocer mejor las expectativas y
quejas de los clientes.

Otra idea que quiero trasmitirles
es que los problemas se detectan
como si fueran la punta de un iceberg,
pero para encontrar las raices de
éstos hay que bucear, hay que aden-
trarse aguas abajo, porque el 90% de
los problemas no son visibles. Lo
divertido es buscar, porque encontrar
las dificultades que nos impiden avan-
zar y superarlas nos servird a nosotros
y a nuestros equipos de motivacion y
satisfaccion personal.

Todo lo que estos dfas les han con-
tado de modelos de excelencia y
autoevaluaciones nos servird como
herramienta de trabajo para bucear,
escarbar y obtener mejoras, en defini-
tiva para pasérselo bien, divertirse y
hacer cosas que le mantengan a uno
vivo, despierto vy enérgico.

Hay un concepto adicional en el
que quiero insistir: el de la Excelencia.
Las organizacicnes que representan
son complejas porque tienen que
cubrir una gran cantidad de servicios
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que les obligan a diversificar sus activi-
dades, haciendo que la gestién sea
compleja y diffcil. El ciudadano quiere
que le gestiones bien los impuestos,
pero ademds quiere que las calles
estén limpias, que cuando va a un cen-
tro de salud le atiendan bien, que la
policfa les ofrezca seguridad. En defini-
tiva, que se hagan las cosas bien y que
se hagan todas a la vez.

De esto trata la Excelencia, por-
que la Calidad se esta quedando limi-
tada a ser una herramienta. La Cali-
dad trata de aspectos técnicos, del
aseguramiento de la calidad, de la ISO
9000, de la gestién del medio ambien-
te vy de los riesgos laborales, mientras
que la excelencia abarca ademads de
los aspectos anteriores, otros relativos
a la estrategia de la organizacion, qué
objetivos perseguimos, cdmo iniciare-
mos el camino para conseguirlo. En
definitiva, qué quieren ustedes hacer.

Es ésta una pregunta importantisi-
ma. Si no saben lo que quieren como
personas 'y como Entidad Local lo van
a tener diffcil. El que no sabe a dénde
i, evidentemente va a llegar a otro
sitio.

Definan ustedes sus objetivos v,
para eso, el uso de modelos les va a
resultar practico. Céntrense en algu-
nos conceptos, adnen sus esfuerzos y
trabajen en el liderazgo, creen ustedes
lideres, hagan que cualquier persona
en su organizacion se sienta valiosa,
responsable de un tema. Trabajen tam-

bién en las perscnas, gestionen sus
recursos, racionalicen sus procesos y
obtengan los resultados que se plan-
tearon en un principio.

Toda esta suma de ideas crea un
sistema que, como en la experiencia
del Ayuntamiento de Catarroja, nos
dard un modelo de gestidn. Pero esto
no basta, hay que afiadir dosis de entu-
siasmo para mantenerlo vivo y, ade-
mas, hay que tener presente que la
Calidad no es hacer cosas, no es un
acto, es un habito.

Nosotros en nuestra empresa va
no hablamos de formacidén, hablamos
de educacidn, porque la educacién no
es algo impuesto, la educacidn surge
de dentro. No se trata de que adop-
ten sistemas de calidad porque lo
pone en un manual o porque la ins-
peccién les va a venir a examinar, se
trata de hacer las cosas bien porque
les sale de dentro.Traten de interiori-
zar esto para hacerlo parte de su vida.
Porque ademads de no ser complicado
es satisfactorio.

Hemos hablade de conseguir unos
resultados mediante la utilizacién de
modelos. Un modelo nos permite
identificar fortalezas y dreas de mejo-
ra. En este sentido los DAFO que
nosotros utilizamos en nuestras
empresas Yy, que seguro que ustedes
también utilizan, nos permiten ver qué
estamos haciendo bien y en qué
aspectos politicos y sociolégicos hay
una oportunidad de mejora. A su vez,



nos permitirdn actuar en aquellos
aspectos que aparezcan como debili-
dades, corrigiendo de esta manera
nuestros objetivos.

Les recomiendo que no fijen mas
de cinco objetivos. Nosotros en nues-
tras empresas elaboramos cada sema-
na los“top five”, es decir; las cinco cosas
que en esa semana hemos hacho mal,
bien sea porque no hemos satisfecho
las necesidades de nuestros usuarios o
porque nos han causado problemas
econdmicos. Estos “top five” son las
bases de nuestras dreas de mejora.

Como vemos, los modelos nos
sirven para identificar fortalezas y
areas de mejora, pero es que ademas
son una herramienta de autoevalua-
cién que nos ofrecen la oportunidad
de presentarnos a premios o de reci-
bir la evaluacion externa de un grupo
de expertos.

En este momento la mayoria de las
empresas y gran parte de las Adminis-
traciones Publicas siguen el modelo
EFOM. El modelo EFQM tiene su base
en el esquema Iégico REDER, se trata
de sentido comun. Primero se marca
la R de resultados. Una vez que tengo
claro qué resultados quiero lograr, hay
que ir al enfoque, es decir, cémo lo
voy a hacer para obtener los resulta-
dos deseados. Una vez que se llega a
este punto, despliego el enfoque. Las
acciones que emprenda en este des-
pliegue me llevaran a unos resultados
que evalio y analizo permitiéndome
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volver a poner en marcha todo el pro-
ceso.

Todo este mecanismo lo inventd
Demin en el afio 1949. Hasta ahora
no hemos descubierto nada que sea
diferente, porque el modelo de exce-
lencia no es mds que sentido comun
organizado.

El modelo EFQM a mi me gusta
examinarlo de atras hacia delante.
Primero hay que mirar los resulta-
dos, es la Unica manera de saber si la
gestion de nuestra organizacion esta
siendo la correcta. Los resultados de
un Ayuntamiento serdn completa-
mente distintos que los perseguidos
por un hospital o por una ONG.

Una vez que se tiene claro lo que
quieres hay que objetivarlo con ndme-
ros. Hecho esto, hay que ver qué quie-
ren nuestros clientes. En la experiencia
expuesta por el Ayuntamiento de
Catarroja se hacen encuestas periddi-
camente. Hoy la ISO-9000 obliga a
hacer evaluaciones de lo que quieren
los clientes, de lo que esperan y de lo
que reciben.

Otro apartado de los resultados
es el impacto que nuestra organiza-
cién tiene en la sociedad. Actualmen-
te este apartado estd valorado con 60
puntos dentro del modelo. Sin embar-
go, no se engafien, el modelo evolu-
cionard concediendo mayor peso a
este criterio porque en el futuro se
incidird mas en el aspecto social de las
Empresas o Administraciones Publicas.
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Para conseguir todos estos resulta-
dos hay que trabajar sobre los agentes
facilitadores. Como va indiqué ante-
riormente hay que crear una estrate-
gia, un liderazgo a todos los niveles vy
hay que trabajar con las personas de la
organizacién, sobre los procesos y
sobre los recursos de los organismos.
Dentro de los agentes facilitadores hay
que trabajar sobre el enfoque, hay que
saber qué se va a hacer, dénde, cémo
y cudndo.

El despliegue nos permitird ver
cdmo se va a implantar para poste-
riormente revisar los planteamientos,
no los resultados.

Estos modelos que al principio
sélo utilizdbamos para autoevaluarnos,
para medir la salud de nuestro lugar
de trabajo, nos estdn sirviendo ahora
para planificar nuestra trayectoria futu-

ra. En la Comunidad de Valencia apli-
carcn el “Cuadro de Mando Integral”
ala Universidad de Castelldn y en una
importante empresa de cerdmica,
establecieron también el modelo
EFOM vy el Cuadro de Mando Inte-
gral, lo que les ha permitido hacer el
plan de negocio de la empresa.

El modelo EFOM nos ayudard a
movernos en un mundo mucho mds
social, menos material, en el que el
cliente serd nuestro punto de referen-
cia. Nos posibilitard ademds anticipar-
nos a los acontecimientos descubrien-
do dreas de mejora.

En el cuadro siguiente intento
reflejar las herramientas que susten-
tan el Modelo.

Una de las herramientas es la EPSI,
European Performance Satisfation
index, que quiere decir que los clientes

Las herramientas que sustentan el Modelo

Liderazgo

& Formacion Lectiva

& Stma. G° Desempefio
& Feedback 360°
& Técnicas de GEnaglte
Liderazgo Personal

& Mgmt. Learning & ABC

& Autoevaluacion
& Red Bvaluadores
& Grupos Benchmarking

& Reingenierfa

& G° del Conocimiento
& Org Teritoriales

& Certificadoras

& Franquicias

& Proyectos Regionales
& Licencias

Procesos

Resultadogn

Personas Resultados

Clave
& Diagnéstico de Clima
& EPSI

& Stma. Reconocimiento & 6 Sigma & EPSI

& Gestién por
Procesos

& CMI Integrado
esSUItdido®n
Clientes
& Diagnéstico Sat. Cliente

& Gestién del & QFD
Valor + KVP 2

& CRM ( Fidelizacion )
& EPSI
& Gestion Reclamaciones

esultadosn
Sociedad

& Premios, Scllos

& Publicaciones



deben estar satisfechos con el conjun-
to de mi actuacion. A los clientes no se
les pregunta qué tal lo hago en resulta-
dos, sino qué tal gestiono, qué tal ima-
gen tengo. En este momento el profe-
sor Justo Villafafie tiene disefiado el
modelo MERCO para evaluar la repu-
tacion y el liderazgo. En la medida en
que el liderazgo reputacional vaya des-
plazando a la concepcidn clésica de
liderazgo, los procedimientos que eva-
Ien la reputacién cobrardn cada vez
mas importancia. El MERCO parte de
una visién amplia de la reputacion cor-
porativa, que implica un planteamiento
ético en su relacidn con terceros, clien-
tes, empleados, accionistas y sociedad.

En el Club Gestidn de Calidad esta-
mos desarrollando una nueva idea que
para nosotros se representa mediante
un faro. Nos dimos cuenta de que qui-
zds se consideraba nuestra organiza-
cidn como algo elitista, porque aseso-
raba a grandes empresas como REN-
FE, IBERDROLA TELEFONICA. Nos
planteamos qué hacfamos con las
pequefias organizaciones que llevaban
poco tiempo trabajando en estos
temas. De ahi que necesitdramos un
Club que trabajara a dos velocidades.

El Club de los que estdn arriba, por
encima de los 500 puntos y,el Club de
los que estdn empezando, de los que
quieren aprender.

Para ello, vamos a hacer foros de
benchmarking. Trabajen ustedes,
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incluso con el competidor, porque
estamos llegando a la cuarta ola.
;Han leido ustedes el libro de Alvin
Tofler?. La cuarta ola es la de la no
competencia, la de la colaboracién
para la mejora social. Trabajen uste-
des y ayudense.

El Club Gestidn de la Calidad quie-
re servir de érgano de contacto entre
los que quieren aprender, a la vez que
de foro de presentacién de nuevas
experiencias.

Por dltimo, quiero hablarles del
Sello de Excelencia Europea. Nosotros
estdbamos convencidos de que éra-
mos el pafs de la chapuza. Sin embar-
go, la experiencia nos estd demos-
trando que en algunos dmbitos, como
es el de las Administraciones Publicas,
hemos conseguido grandes avances.
Espafia fue el primer pafs que gand un
premio europeo en las Administracio-
nes Publicas.Y fue el AVE.

Aunque esta referencia les puede
resultar un listén muy alto, también ha
habido casos como el Ayuntamiento
de Alcobendas, Catarroja o Esplugues
que han empezado a trabajar en
modelos de Excelencia antes que nin-
gun Ayuntamiento de Europa.

Las experiencias expuestas duran-
te estos dfas han demostrado que tie-
nen ustedes un conocimiento acumu-
lado extraordinario. Ldzcanse vy diviér-
tanse.
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Participantes en la reunién de Directores Generales del Estado, CCAA y FEMP.

pepijeasp/so’jAal'mmm uga A ejnse) ap eunr SOI2IAIDS SO| 9p pepljed a.1qos 0J4lusndus o0rien)d M
<~




Reunidn Interadministrativa

Acta

Asistentes

— D. Amador Elena Cdrdoba.
Administracién General del Estado.

— D. Luis Miguel Gonzdlez Gago,
D. Manuel Ferreira Recio y D. Francis-
co Javier Raedo Aparicio. Comunidad
de Castillay Ledn.

— D.Alejandro Halffter Gallego, D.
Antonio J. Aguilar Jiménez y D. José
Ramén Carballo Lépez. Comunidad
de Madrid.

— D.Jorge Valle Manzano y D. José
lgnacio Martinez Pulgar Junta de
Extremadura.

— D. Luis Abelardo Alvarez Garcfa
y Dia. Marfa José Cortes de la Cues-
ta. Principado de Asturias.

— Dfia.Rosario Arévalo Sdnchezy
Dfa. Paula Novo Paz. Junta de Comu-
nidades de Castilla-La Mancha.

— D. Xaime Bouzada Romero vy
D.Juan Porrual Pardal. Xunta de Gali-
cia.

— D. Jorge Ramos Jiménez y Dfa.
Angels Pefiuela Alcoder. Generalitat
Valenciana.

—D. Pedro Solar Cano y D. Rami-
ro Bedia Miguel. Comunidad de Can-
tabria.

— D. Jorge de la Rosa. FEMP

— D, Juan Liquete. Club Gestidn
de Calidad

Los representantes de las Adminis-
traciones Estatal y de las Comunida-
des Autdnomas, asi como de la Fede-
racion Espafiola de Municipios y Pro-
vincias presentes en el Cuarto
Encuentro de Calidad de los Servicios
de Castillay Ledn.

EXPONEN

Que la Constitucidon espafiola
sefiala en su articulo 103 que la Admi-
nistracién Publica sirve con objetivi-
dad a los intereses generales y actia,
entre otros, de acuerdo con el princi-
pio de eficacia.

Las organizaciones publicas, en la
actualidad, tienen la necesidad de pro-
curar la correcta prestacién de los ser-
vicios publicos, ya que sélo asf lograran
justificar la propia legitimidad de su
existencia ante los ciudadanos a los
que sirven,y lo han de efectuar adap-
tdndose a la realidad social de nues-
tros dfas, que se manifiesta progresiva
y en constante evolucién, en la que la
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innovacidn tecnoldgica y el avance de
la economfa abren nuevos escenarios
y expectativas nunca ante imaginados.

La modernizacién y mejora de los
servicios publicos se ve favorecida por
procesos razonados y planificados, que
utilizan determinados instrumentos
incentivadores vy analfticos, y que son
conocidos como Técnicas de Gestidn
de la Calidad.

Y MANIFIESTAN

Que los diversos modelos de Cali-
dad existentes, ademds de pretender
la consecucidn de unos resultados
éptimos a medio y largo plazo, utilizan
unos parametros que tiene en cuenta
el desarrollo de la vertiente “ética” de
las organizaciones y las personas que
se ven implicadas.

Si esta apreciacién hay que sefia-
larla en los modelos de Calidad adap-
tados por el sector privado, con
mucho mds razén es necesario tener-
la en cuenta y difundirla en las politicas
de Calidad que afrontan las Adminis-
traciones Publicas, por su servicio a la
sociedad.

Por otro lado, debemos afirmar
que la satisfaccién profesional es un
factor clave en la vida de cualquier
persona, ya que al trabajo dedica el
ser humano un tercio de su existencia,
y que éste desarrolle en unas condi-
ciones y con unos resultados adecua-
dos debe servir para enriquecer su

vida personal y familiary sus relaciones
sociales.

Por ello, més alld de las indudables
ventajas que en término técnico de
“sestion” se pueden obtener, perder
de vista la necesaria compatibilidad de
estas Técnicas con la propia naturale-
za del ser humano, y su finalidad per-
sonal y social, sélo nos puede abocara
medio plazo al fracaso.

En este sentido,y si perjuicio de las
multiples posiciones politicas, cultura-
les, econdmicas, etc., que se han mani-
festado sobre los valores de los diver-
sos modelos de Calidad, asi como de
los estudios doctrinales existentes
sobre la “Etica Publica” de los mismos,
que atienden conceptualmente a su
comportamiento gestor, los represen-
tantes de las Administraciones Publicas
presentes en este Encuentro quieren
expresar la importancia de las Técni-
cas de Calidad como medio para enri-
quecer al ser humano en su condicién
de “persona Social”, en sus multiples
manifestaciones.

Los diversos factores que se tie-
nen en cuenta para mejorar en cual-
quier modelo de Calidad permiten
una interpretacién flexible, en la que
no sdlo es deseable, sino necesario
valorar el contenido ético y humanfs-
tico que aporta la organizacién a la
libertad individual y a la conciencia
social, especialmente si ésta es una
Administracion Publica.



La orientacién de la Administracién
Publica al cliente, presente en todo
modelo de calidad, debe conllevar diri-
gir toda su politica y estrategia y el
disefio de los procesos a satisfacer las
demandas de “las personas”, ya sean
éstas los clientes, los ciudadanos, pero
también a los agentes sociales, prove-
edores, colaboradores, y como no, a
los empleados publicos.

Reunidn Interadministrativa

En su virtud, ACUERDAN realizar
la siguiente DECLARACION, que
contiene un DECALOGO DE PRIN-
CIPIOS SOBRE “LA CALIDAD DE
LOS SERVICIOS PUBLICOS COMO
ENFOQUE QUE FAVORECE EL
EJERCICIO DE LOS DERECHOS
CIUDADANOS Y EL COMPROMI-
SO SOCIAL DE LAS PERSONAS”,
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Declaracion de Burgos

Reuniodn Interadministrativa

Decalogo de principios de la Calidad

“LA CALIDAD DE LOS SERVI-
ClOS PUBLICOS COMO ENFO-
QUE QUE FAVORECE EL EJERCI-
ClO DE LOS DERECHOS CIUDA-
DANOS Y EL COMPROMISO
SOCIAL DE LAS PERSONAS”.

DECLARACION GENERAL
Primero.- Relevancia del enfoque

humanista de los modelos
de Calidad.

Los diversos modelos de Calidad
tienen en su seno un enfoque huma-
nista, que debe ser ponderado, exte-
riorizado y difundido por las Adminis-
traciones Publicas que los aplican, en la
medida que favorecen la libertad indi-
vidual y la implicacién social de las per-
sonas.

DECLARACION EN RELA-
CION CON LAS ORGANIZA-
CIONES PUBLICAS

Segundo.- Administracién para la ciu-
dadanfa.

Las organizaciones publicas tienen

como centro que les guia al “cliente”,

ya sea éste externo, el ciudadano, ya
sea interno, el empleado publico, por
lo que deben pasar de constituir unas
Administraciones “simplemente gesto-
ras” a ser unas Administraciones “para
las personas”, donde el factor humano
estd presente en todos los dmbitos de
actuacion publica.
Tercero.- Administracién personaliza.
Las organizaciones publicas procu-
ran la proteccién y reconocimiento de
los concretos derechos vy libertades
de las personas, y la satisfaccion de sus
necesidades particulares, tanto de los
ciudadanos como de los propios
empleados publicos, por lo que
deben pasar de ser Administraciones
“seneralistas” a constituir Administra-
ciones “cercanas’, que ponderan la
demanda concreta e individual de
cada una de las personas que a ellas
acuden o las integran.
Cuarto.- Administracion Moderna.
Las organizaciones publicas estdn
preparadas para afrontar las expecta-
tivas sociales de futuro que plantea el
Siglo XXI, por lo que deben pasar de
constituir unas Administraciones  tra-
dicionales a ser unas Administraciones
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“modernas’, en constante evolucidn,
que se anticipan, en su funcién de ser-
vicio, a las previsibles demandas de las
personas externas e internas con las
que se relacionan, en el marco econd-
mico, social y tecnoldgico actual.
Quinto.- Promocién personal.

La aplicacién de modelos de Cali-
dad debe conllevar que los responsa-
bles y empleados publicos que las uti-
lizan sean, por ello, mds humanaos, mas
libres, mds racionales, mas comunicati-
vos y afectivos, mas respetuosos con el
entorno, y mas innovadores y creati-
vos, lo que fomentard que idéntica
situacién se produzca en los destina-
tarios de los servicios publicos, los ciu-
dadanos y,en general, toda la sociedad.
Sexto.- Promocién profesional.

La profesionalidad y la gestion del
conocimiento de los responsables y
empleados publicos en el cumplimien-
to de sus obligaciones y deberes, ayu-
das o por la aplicacién de los modelos
de Calidad, les favorecerd como per-
sonas en sus naturales inquietudes
intelectuales y, por ende, ayudard a
promover un mayor enriquecimiento
personal y social en sus relaciones.
Séptimo.- Gestor publico comprome-

tido.

Con el compromiso que se
adquiere mediante la relacién juridica
especial que preside el vinculo entre la
organizacion publica y sus gestores,
éstos han de asumir la actitud de
actuar y exteriorizar el gusto por el

trabajo bien hecho, e involucrarse en
atender adecuadamente a los ciuda-
danos, adquiriendo el convencimiento
de su funcién publica y social que se
manifiesta a través de la responsabili-
dad, la sinceridad, la diligencia, la trans-
parencia, la dedicacidn, la cortesfa y la
correccién.

DECLARACION EN RELA-
CION CON LOS CIUDADA-
NOS

Octavo.- Relacidn entre personas.
Los servicios publicos se prestan
por personas, los empleados publicos,
para personas, los ciudadanos, y como
tal deben establecer relaciones basa-
das necesariamente en el respecto, la
confianza y la dignificacién mutuos.
Noveno.- Ciudadano implicado.
Ademds del ejercicio de los dere-
chos politicos reconocidos constitu-
cional y legalmente, los ciudadanos
deben concienciarse del papel activo
que deben jugar en relacién con las
organizaciones publicas que les sirven,
promoviendo e incentivando la mejo-
ra de sus érganos y servicios a través
de diversos cauces de participacién,
como la presentacion de iniciativas y
sugerencias, la contestacién de consul-
tas, encuestas, etc,, lo que redundarad
en potenciar su implicacién personal
con la sociedad en la que viven vy les
ayudard a tener el convencimiento de
que “no colaboran con las Adminis-




traciones” sino que “participan en sus
Administraciones”.
Décimo.- Ciudadano satisfecho.

Las Administraciones y sus gesto-
res estan al servicio de los ciudada-
nos, prestandoles la utilidad de garan-
tizar las normas de convivencia en
sociedad de las que se han dotado y
de la correcta ordenacién de los ser-
vicios publicos, y por ello deben ser
consideradas un valor afiadido en su
vida personal y sentirse orgullosos de
las mismas, manifestdndolo v transmi-
tiéndolo asf, sin perjuicio de ser exi-
gentes en el cumplimiento de los

Reuniodn Interadministrativa

deberes y obligaciones publicas, inclu-
so solicitando la responsabilidad o
prestando las reclamaciones y quejas
que puedan ser procedentes.

En definitiva, los representantes de
las organizaciones de las Administra-
cién General del Estado y de las
Comunidades Autdénomas, asi como
de la FEMP presentes en este Cuarto
Encuentro de Calidad de los Servicios
aprueban el presente DECALOGO
DE PRINCIPIOS, que puede servir de
gufa para orientar las actuaciones que
desarrollen sus respectivas Adminis-
traciones.




pepijeasp/so’jAal'mmm uga A ejnse) ap eunr SOI2IAIDS SO| 9p pepljed a.1qos 0J4lusndus o0rien)d w
<~



Conclusiones de la reunion
interadministrativa de
Diputaciones y Consejo
Comarcal del Bierzo

Cuarto encuentro sobre
Calidad de los servicios



teradministrativa de Diputaciones Provinciales y Consejo Comarcal del

a reunion in

Participantes en |

Bierzo.

pepijeasp/so’jAal'mmm uga A ejnse) ap eunr SOI2IAIDS SO| 9p pepljed a.1qos 0J4lusndus o0rien)d n_.W_V
<~



Conclusiones

Conclusiones de la reunion
interadministrativa
de Diputaciones Provinciales y
Consejo Comarcal del Bierzo

Se ha evidenciado la existencia de
dos tipologfas de Diputaciones:

» Diputaciones en los que la presta-
cion de determinados servicios a
los ciudadanos ocupa una parte
fundamental de sus funciones, ade-
mas de prestar servicio a los muni-
cipios

» Diputaciones con una marcada fun-
cidon de prestacién de servicios a
municipios
Al margen de las consideraciones

que surgieron con respecto al Pacto

Local, cabe mencionar las siguientes

en lo relativo a la calidad del servicio:

Cartas de Servicios al Ciudadano.
Gufas de Servicios:

Se considera que la elaboracidn de
las Cartas de Servicios no se puede
abordar hasta que se cumplan ciertos
requisitos minimos, como son la defi-
nicién clara de las funciones y servi-
cios, la identificacién y definicién de los
procesos, el establecimiento de indi-
cadores, etc.

Las Cartas de Servicios estardan diri-
gidas a dos colectivos diferenciados:

* por una parte, aquellas dirigidas a
los Ayuntamientos y Entidades

Locales, en las que se contempla
todos aquellos servicios de asisten-
cia y asesoramiento, tramitacion
centralizada, etc. existentes y la for-
ma de acceder a ellos.
* y,por otra, aquellas dirigidas al pro-
pio ciudadano, en la que se recogen
todos los servicios que pueden soli-
citar a través de los Ayuntamientos
y cuya tramitacién se encuentra
centralizada en la Diputacion.
Asistencia continuada en servicios
que no puede ofrecer el municipio:
Formalizados a través de los opor-
tunos Convenios o Acuerdos de Cola-
boracién, la Diputacidn juega un papel
muy importante de asistencia a Ayun-
tamientos de pequefia dimensidn, ges-
tionando de forma centralizada la tra-
mitacién de diferentes procedimien-
tos administrativos, sobre todo:

* Recaudacién municipal

» Contratacién de obrasy servicios

* Mantenimiento de infraestructuras

* Gestidn de fondos

* £l contacto directo con los ciuda-
danos permite conocer sus demandas

y opiniones acerca de la calidad del

servicio.
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No obstante, el acercamiento pro-
gresivo al ciudadano es un objetivo
comun para todas las Administracio-
nes Publicas, mds importante auin en el
ambito local, por la elevada dispersidn.

Una materia pendiente de la mayo-
rfa de las Diputaciones es la evaluacién
de la Calidad del Servicio, a través de
encuestas, grupos de mejora, autoe-
valuacién con respecto al Modelo
EFQOM...

Un papel fundamental de las Dipu-
taciones es el apoyo a la formacién de
los responsables y técnicos municipa-
les en materia de informética, nuevas
tecnologias de la informacién, gestidn
administrativa, calidad, etc.

Modelo de homogeneizacién y uni-
ficacidn de la gestién de los munici-
pios, sistemas de integracion de la
informacion

Todos los Ayuntamientos y Entida-
des Locales han de prestar un nivel de
servicios homogéneo, lo que se con-
seguird a través de:

+ Estandarizar la dotacién de
recursos materiales y tecnoldgicos :
Planes de Informatizacién gestionados
por las Diputaciones.

* Homogeneizar los procedimien-
tos de gestidn, mediante la utilizacidn
de aplicaciones andlogas: implantacién
de aplicaciones y asistencia centraliza-
da en las Diputaciones.

Lectura de las condlusiones por Efrén L. Martinez Izquierdo.



* Trabajar con la misma informa-
cidn, en términos cuantitativos y cuali-
tativos, garantizando las Diputaciones
la integracidn y difusién de la misma.
* Simplificacién y normalizacién de

procesos y procedimientos

Agilizando en lo posible los trdami-
tes internos y aquellos que hacen refe-
rencia a interrelaciones con los Ayun-
tamientos y Ciudadanos, eliminando la
duplicacién de actividades y, reducien-
do o normalizando la documentacién
asociada a los procesos.

Conclusiones

Teleadministracién:

Optimizando el uso de los nuevos
avances tecnolégicos como refuerzo
de las relaciones interadministrativas
telemdticas entre los Ayuntamientos,
Diputaciones y/o Consejos:

* Informacién y tramitacién tele-
matica de procedimientos: Recauda-
cién,Ayudas y Subvenciones, Registros,
Solicitudes de Informacidn, etc.

* Interconexién Administrativa:
Registros, Bases de Datos, Sistema
Informacién Territorial....
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Participantes en la reunién interadministrativa de Ayuntamientos de mds de 20.000 habitantes.
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Conclusiones de la reunidn
interadministrativa de Ayuntamientos
de mas de 20.000 habitantes

Los grandes Ayuntamientos se
enfrentan, en lo que se refiere a sus
sistemas de prestacién de servicios a
retos completamente distintos a otro
tipo de Entidades Locales:

e Un ndmero elevado de usuarios,
de muy diversa tipologfa atendiendo a
sus necesidades y expectativas.

* La gestidn directa de determina-
dos procedimientos que, en otros
casos, se encuentran delegados en las
Diputaciones Provinciales: recaudacion
de tasas municipales, contratacién de
obras y servicios, ayudas y subvencio-
nes, programas de actividades, etc.

* Un rango de servicios hacia el
ciudadano que de cobertura a todas
las necesidades de la poblacion: juven-
tud, cultura, servicios sociales, infraes-
tructuras, urbanismo, empleo, etc.

» Una fuerte exigencia en innova-
cidn y utilizacion de nuevas tecnologf-
as, acorde al nivel de informatizacién
de la poblacién de grandes municipios.

» Mayor dotacién presupuestaria y
dificultad en su seguimiento y control.

Las principales conclusiones
extraidas fueron las siguientes:

¢ Bl nivel de desarrollo, en relacidn
a los servicios ofrecidos por las Cor-
poraciones Locales, varfa considera-
blemente de unas a otras.

* La implantacién de las distintas
técnicas de mejora de los servicios
publicos en relacién a la gestidn inter-
na, participacion y atencién al ciuda-
dano vy a las nuevas tecnologfas de la
informacién, dependerd del estado de
madurez de cada administracion.

* Por ello, el punto de partida en
cada una de ellas deberfa ser el andli-
sis del grado de madurez, principal-
mente en relacién a los procesos y
procedimientos, recursos dispenibles
y expectativas y necesidades de los
ciudadanos.

* Una problemdtica bastante
comun en los Ayuntamientos es la dis-
persidn de las bases de datos (tanto
de uso interno como las comparti-
das). En este sentido, se deberfan esta-
blecer soportes y estructuras de datos
homogéneas para los mismos.

* Un paso previo a la utilizacion
de nuevas tecnologlas deberfa ser la
identificacién y definicién de los pro-
cedimientos Y, en su caso, su simplifi-
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cacién y homogeneizacién para poder
abordar en un estadio posterior su
telematizacion.

» Con respecto al empleo de nue-
vas tecnologfas ( paginas web), se con-
sidera que es fundamental un enfoque
orientado a la adicién de valor al ciu-
dadano, esto es, la utilizacidn de pagi-
nas web estd condicionada a la realiza-
cién de tramites y consultas que sean
percibidas por el ciudadano como una
mejora del servicio “tradicional” o
COMO Un nuevo servicio que satisfaga
sus necesidades y expectativas.

Se han evidenciado 2 enfoques en

relacion a la mejora de los servicios

publicos:
- Por una parte, se considera que
deberia existir un “ente superior”,
que regulase/coordinase las distin-
tas actuaciones orientadas a la
mejora de la calidad del servicio y
no dejar las mismas al posible arbi-
trio de los responsables locales.
- La segunda postura se basa en el
papel impulsor de la organizacion
interna, a través de un firme lide-
razgo y de la implicacidn de la mis-
ma en la mejora de la calidad.

alidac

SErvicios C

Lectura de conclusiones por Luis Antonio Moreno Rodriguez.
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Conclusiones

Conclusiones de la reunion
interadministrativa de Ayuntamientos
entre 1.000 y 20.000 habitantes

* Al margen de las consideraciones
y opiniones aportadas en relacién al
Pacto Local, las conclusiones relativas al
objeto de la mesa fueron las siguientes:

- Esfundamental considerar las dife-
rentes tipologias de municipios aten-
diendo a la disponibilidad de recursos,
distinta demanda de servicios, nivel de
dispersiéon de los habitantes, poblacién
ciclica/itinerante, etc.

- En este sentido, algunos de los
casos que se han expuesto, plantean
cierta falta de equilibrio entre los
recursos aportados por la poblacién
estable del municipio y la elevada
demanda de servicios, derivada de la
poblacién itinerante en momentos
concretos. Esta falta de equilibrio
podria ser subsanada fundamental-
mente a través de ideas innovadoras
en relacidén a la financiacion de los
recursos.

- Existencia de unas necesidades
prioritarias para determinados muni-
cipios (antes de poder abordar pro-
yectos, implantacién de nuevas tecno-
logfas, internet, gestién interna, etc.),
como es la zonfficacidn en relacién a la

prestacién de determinados servicios
(recogida de basuras, bomberos, etc.).

- La zonificacién permite la agru-
pacién de entidades con problemati-
cas comunes para la prestacién de
determinados servicios.

- Los municipios mas pequefios
parten de una mayor cercanfa al ciu-
dadano y de un mejor conocimiento
de sus necesidades y expectativas. No
obstante, se plantea la necesidad de
introducir cauces mas adecuados de
participacion, los cuales diferirdn en
funcién del tamafio del municipio.

- Serfa conveniente el consultar a
los municipios en la elaboracién de la
normativa (desarrollada por entida-
des superiores) relativa a determina-
dos procesos que son de aplicacién a
la administracion local y que deben
ser gestionados en la practica por los
municipios.

- Las nuevas tecnologias ofrecen
una oportunidad excepcional para
afrontar la agrupacién de municipios y
el aprovechamiento de sinergfas.

- En el caso de optar por las nuevas
tecnologfas de la informacidn, serfa
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Lectura de conclusiones por Jestis Andrés Sedano Pérez.
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Conclusiones

~ Conclusiones de la reunion
interadministrativa de pequenos
municipios

* El punto fuerte es la cercania y
trato directo con ciudadano: ello per-
mite dar un servicio orientado a éste
y recoger continuamente, y de forma
informal, sus opiniones. El acerca-
miento al ciudadano se puede fomen-
tar a través de:

- La participacién de los ciudada-

nos en foros que permitan cono-

cer sus demandas

- La creacién de las infraestructuras

necesarias que permitan el asenta-

miento de la poblacidn de los
pequefios municipios.

* Es preciso recibir apoyo externo
de las Diputaciones, que dardn sopor-
te técnico, de recursos humanos y de
gestién a las relaciones interadminis-
trativas telemdticas.

* Es fundamental agruparse/man-
comunar servicios con otras Entida-
des Locales.

* La mancomunizacion de los ser-
vicios debe hacerse tanto con criterios
de eficacia en la prestacién de servi-
cios como de eficiencia en la gestién
de los recursos.

Lectura de conclusiones por Angel Maria Villafdfila Gutirrez.
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Conclusiones

Conclusiones de la reunion
interadministrativa de
Mancomunidades

* La constitucién de Mancomuni-
dades resulta un marco idéneo para
adecuar los servicios a las necesidades
de los ciudadanos de los pequefios y
medianos municipios, permitiendo
aprovechar recursos y crear sinergias.

* Fundamentalmente van dirigidas
a servicios (recogida y tratamiento de
residucs, depuracién de aguas, limpie-
za, seguridad, transporte de viajeros,
iniciativas locales de desarrollo del
empleo y los servicios sociales, pro-
mocién turistica, gestion de fondos
comunitarios...), asi como a la gestion
administrativa.

* Las Nuevas Tecnologias ofrecen
una oportunidad extraordinaria, per-
mitiendo la interconexidn telematica,
ofrecer servicios comunes, compartir
herramientas de gestién unificada.

* Serfa positivo el que las Manco-
munidades pudieran disponer de una
relacién de buenas précticas empren-
didas por otras entidades similares. Asf,
se podrfan insertar dichos contenidos,
entre otros sitios, en el portal del ciu-
dadano de la Administracién Central.
Asimismo, se plantea la posibilidad de
que las Mancomunidades pudieran
disponer de un directorio de recur-
sOs Y servicios a los que puedan acu-
dir, de cara a optimizar su gestién
(para ello se deberfa contar con el
apoyo por parte de la Administracién
de la Junta de Castilla y Ledn).

* Las mancomunidades deben
aprovechar la innovacién v la creativi-
dad para afrontar la escasez de recur-
sos, as/ pueden acudir al renting de
servicios, a la asistencia externa, etc.

Lectura de Conclusiones por josé Ramos San Primitivo.
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Juan Carlos Sacristan Gémez, Luis Pérez de Cossio, Alfonso Ferndndez Mafiueco, Luis Miguel Gonzd-
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Intervencion de Luis Pérez de Cossio.
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Luis PErez DE CossIo

Director General para la Administracion Local
Ministerio de Administraciones Pablicas

Buenos dfas, Excelentisimo Sefior
Consejero de Presidencia, Excelentfsi-
mas e llustrisimas autoridades, sefioras,
sefiores.

En primer lugar debo transmitirles
el saludo del Secretario de Estado, que
se encuentra en este momento con el
Ministro de Hacienda firmando el
cupo del PalsVasco y, por tanto no ha
podido asistir como hubiera sido su
deseo.

Debo agradecer en primer lugar a
la Junta de Castilla y Ledn, por un lado
habernos invitado a este Encuentro v,
por otro haber hecho realidad una
cuarta edicién de estas jornadas.

Creo que es un acierto y una
oportunidad que tanto el Gobierno
de la Nacién como la Junta de Castilla
y Ledn estén tratando de impulsar de
forma decidida una segunda descen-
tralizacién que yo creo que redunda-
ra en una mayor eficacia y calidad en la
prestacién de servicios en todos los
Entes Locales.

Felicitar a la Junta de Castillay Ledn
por la preocupacién e interés por
mejorar la organizacién y funciona-
miento de la Administracion Autond-

mica Local para hacer de las mismas
instrumentos mas agiles, flexibles y efi-
caces al servicio de los ciudadanos,
que son los que cargan de sentido la
actividad de cualquier Entidad u Orga-
nismo Publico.

En la puesta en marchay funciona-
miento de los servicios publicos, es tan
importante que la Administracién
preste los servicios bdsicos que
demandan los ciudadanos, como que
éstos se presten de una manera efi-
ciente a través de una gestidn de cali-
dad adaptada a las exigencias de los
nuevos tiempos. Ello adquiere espe-
cial relevancia en el dmbito local por
ser la Administracién mds préxima a
los ciudadanos v, por ende la mayor
conocedora de sus necesidades reales.
Al mismo tiempo debe proporcionar
soluciones y respuestas inmediatas,
que respondan a los principios de efi-
cacia, economia, celeridad, simplicidad
y calidad entre otros.

En este sentido, el Gobierno ha
puesto en marcha iniciativas encami-
nadas a la mejora de los servicios
publicos, tales como las Ventanillas
Unicas Empresariales. Esta iniciativa
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estda siendo un éxito, en el que han
tenido mucho que ver las Cdmaras de
Comercio y los Ayuntamientos,
habiendo tramitado la creacidn de casi
5.000 nuevas empresas.

El Portal Unico de la Administra-
cién o Portal del Ciudadano, puesto al
servicio el 4 de septiembre de 2001,
con informacién de |17 Organismos
estatales, autondmicos vy locales estd
sirviendo como punto de encuentro
para todos los ciudadanos que recla-
men algln servicio de la Administra-
cién, ademds de un paso importante
en el objetivo de conseguir una admi-
nistracion electrénica y una de las
acciones mds importantes del plan
INFO 21.

Otra iniciativa ha sido la creacion
de los Premios en materia de calidad
y buenas practicas, para aquellas uni-
dades que mejor funcionen sirviendo
de estimulo a la mejora de la calidad.

La tarea de la segunda descentrali-
zacion que les hablaba al principio, va
a tener un papel fundamental en la
mejora de la eficacia y calidad de los
servicios publicos en la Administracién
Local.

En Espafia, como todos ustedes
saben, ha habido un proceso descen-
tralizador sin precedentes en poco
mas de 20 afics, de manera que en la
actualidad podemos decir que es el
pais mas descentralizado de Europa y
uno de los mds descentralizados del
mundo. Sin embargo esa descentrali-

zacién no ha alcanzado a las Entidades
Locales. A lo largo de las dos Ultimas
décadas, la Administracién Local ha
visto practicamente inalterada la con-
figuracion legal de su dambito compe-
tencial v, congelado su peso relativo
en el gasto publico total. Hoy adminis-
tran recursos entorno al 3%, lo que
supone al tercera parte de los gestio-
nados por las Comunidades Auténo-
mas. Es necesario un mayor equilibrio
en al distribucién de recursos entre el
Estado, las Comunidades Auténomas y
las Corporaciones Locales.

Por ello, se ha de proceder ha efec-
tuar una segunda descentralizacion que
refuerce los poderes y competencias
de los Entes Locales contribuyendo a
reforzar la democracia local. Se han de
atribuir mayores cotas de responsabili-
dad en la prestacién de servicios publi-
cos a las instancias administrativas loca-
les,y por ello, estas han de estar dota-
das con suficiente capacidad de gestidn.
El Gobierno para conseguir la segunda
descentralizacidn ha puesto en marcha
este proceso, cumpliendo asf uno de
SUS COMPromisos.

El Ministerio de Administraciones
Pdblicas viene actuando como impul-
sor del mismo, prestando el apoyo
necesario para que las Comunidades
Auténomas procedan a la conclusién
y materializacién de los acuerdos
oportunos para efectuar la atribucién
de competencias a las Corporaciones
Locales.



Por su parte, el Partido Popular
hace unos dfas ha presentado su pro-
puesta para la segunda descentraliza-
cidn que servird par su negociacién
con el resto de partidos politicos, por
ser éste un aspecto que afecta a la
organizacion del conjunto del Estado.

El Partido Socialista Obrero Espa-
fiol e lzquierda Unida tienen sus docu-
mentos, pero sin que ahora y por las
dltimas reuniones que hemos mante-
nido, se les vea una exagerada volun-
tad en estos momentos de negociar,
sospechamos © pensamos que puede
ser por la proximidad de las elecciones
locales, como todos ustedes saben, en
Marzo del afio que viene,

Limitandonos a lo que es la segun-
da descentralizacion en Castilla y
Ledn, debo decir que casi todas la
Comunidades Autdnomas vienen
avanzando de manera desigual. Sin
embargo, en lo que corresponde a
Castilla y Ledn se estd trabajando de
manera intensa, recibiéndose un gran
apoyo por parte de su Presidente y
del Consejero de Presidencia y Admi-
nistracion Territorial.

Dada la trascendencia del dmbito
local de esta Comunidad, complejidad
y diversidad territorial de Castilla y
Ledn, con nada mas y nada menos que
2248 ayuntamientos, 9 diputaciones, |
comarca, 202 mancomunidades y
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5.000 entidades locales menores, la
segunda descentralizacion no solo con-
tribuird a otorgar un mejor servicio a
los ciudadanos, sino que sera un pro-
ceso importante de vertebracion terri-
torial. Elementos clave de este proce-
so serdn los instrumentos de coopera-
cidn que garanticen el correcto fun-
cionamiento de las competencias atri-
buidas y, un preciso diagndstico de las
necesidades y posibilidades de gestién
de los diversos Entes Locales.

Esperc que se siga trabajando con
la intensidad con la que ha venido
haciéndose y, que se cumpla el calen-
dario previsto para concluir con un
acuerdo satisfactorio en fechas préxi-
mas. Se ha estimado que a partir del
mes de mayo se dard un paso impor-
tante hacia el necesario reequilibrio
entre los tres niveles administrativos,
otorgando a los Entes Locales una
mayor capacidad de gestién de sus
intereses propios en consonancia con
las responsabilidades que tienen atri-
buidos.

Por dltimo, se contribuird a la
mejora de la calidad en la prestacién
de los servicios a los ciudadanos, que
como se ha podido observar a lo lar-
go de estas jornadas es uno de los
objetivos de la actividad de todo
Organismo Publico.
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ALFONSO FERNANDEZ MANUECO

Consejero de Presidencia y Administracion Territorial

Mediante la gestidn de la calidad se
persigue la mejora en el funcionamien-
to de las organizaciones para satisfacer
las necesidades de sus “clientes”.

A lo largo de dos dfas se ha exa-
minado en este encuentro cémo la
gestién de la calidad también puede vy
debe ser aplicada por las Administra-
ciones, para incrementar la satisfaccién
con los servicios publicos por parte
de los ciudadanos.

La incorporacién de la gestion de
la calidad a la Administracién es un
fenémeno reciente, pero cada vez mds
extendido, del que se esperan los mis-
mos resultados positivos que ya han
sido alcanzados en el sector privado.

El proceso modernizador de los ser-
vicios publicos, materiamente, no puede
realizarse a través de cambios globales,
que a la postre contienen metas irreali-
zables o inalcanzables, sino mediante una
consecucion de objetivos parciales y pla-
nificados que permitan alcanzar los resul-
tados finales pretendidos.

La administracién autondmica en
esta legislatura estd afrontando de for-
ma ordenada y estructurada la mejo-
ra de los servicios publicos.

Junta de Castilla y Ledn

Y para ello estd cumpliendo lo pre-
visto en el Plan de Atencidén al Ciuda-
dano, que prevé medidas de aplica-
cidn externa directamente dirigidas a
la sociedad, y el Plan Marco de Mejo-
ray Calidad de los Servicios Publicos,
con aplicacién de técnicas de mejora
interna, pero con la finalidad dltima de
beneficiar también al ciudadano.

Asl estamos difundiendo en toda
la Administracién regional la idea de la
calidad en la gestién, con el fin dltimo
de prestar un mejor servicio al ciuda-
dano, a quien en definitiva nos debe-
mos los responsables politicos y las
personas que prestan sus servicios en
las organizaciones publicas.

Al hilo de la existencia de estas pla-
nificaciones, me quiero referir breve-
mente a las dltimas y mas recientes
iniciativas que estd desarrollado la Jun-
ta de Castilla y Ledn en este dmbito.

La Administraciéon autondémica estd
abordando la transformacién mas
importante realizada desde que exis-
te la comunidad auténoma en los ser-
vicios de atencién presencial al ciuda-
dano, que se efectda directamente en
las dependencias administrativas.
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Vamos a llevar a cabo un amplio
proceso de reforma general de las Ofi-
cinas y Puntos de Informacidn y Aten-
cién, que abarca desde la mejora de las
formas de transmisién de la informa-
cién administrativa, hasta la ampliacién
del horario de atencién al publico.

Pero estas mejoras en los cometi-
dos y funciones que desarrollan las
Oficinas y Puntos no pueden olvidar el
elemento imprescindible para ofrecer
un buen servicio publico, los emplea-
dos que en ellas trabajan. Por ello, pro-
cederemos a acometer la adecuacién

y homogeneizacién de sus puestos de
trabajo, e incentivaremos su formacion
y preparacion técnica en habilidades
especfficas para la atencién ciudadana.

Respecto a la vertiente de mejora
interna en nuestro funcionamiento,
destacan tres recientes iniciativas que
ya son una realidad.

La Junta de Castilla y Ledn ha
implantado ya un ambicioso sistema
de evaluacidn, mediante el Decreto
232/2001,de I'l de octubre, que ser-
vird para medir la calidad de los servi-

cios publicos que cada drgano presta




a los ciudadanos, con la finalidad de
mejorarlos.

La segunda iniciativa es la creacién
de un sistema de sugerencias internas,
mediante el que los empleados de la
Junta pueden presentar iniciativas de
mejora de la gestién publica, y que se
ha regulado por el Decreto 14/2002,
de 24 de enero.

Finalmente, no puedo olvidarme
de los premios a la calidad de los ser-
vicios publicos de Castilla y Ledn,
creados mediante el
19/2002, de 31 de enero.

Con estos premios pretendemos
mostrar que el esfuerzo por mejorar
se ve reconocido, que el camino elegi-
do es correcto y que se ha de conti-
nuar trabajando en esa misma linea.

Entre las diversos premios creados,
uno que puede ser de mucho interés
para ustedes, el dirigido a las Entidades
Locales de Castilla y Ledn por sus
mejores practicas de calidad,y otro es
completamente novedoso en todo el
Estado,y estd dirigido a nuestros clien-
tes, al “ciudadano comprometido” que
realice propuestas de mejora a través
de sus iniciativas.

Alhilo de las conclusiones adopta-
das en este Encuentro y que nos han
leido anteriormente, la Consejerfa que
dirijo tiene previsto impulsar la adop-
cién de técnicas de calidad en la Admi-
nistracién local, y por ello ofrezco ya
en este momento la posibilidad de
colaborar con las mismas a través de

Decreto
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convenios de colaboracién o acuer-
dos entre Administraciones que ayu-
den a implantar planes de calidad, de
evaluacion o de realizacién de encues-
tas ciudadanas, prestdndoles el aseso-
ramiento y los medios que precisen
para afrontarlo.

Estos convenios surgen con la finali-
dad de que las Entidades Locales de
nuestra regidn que, por su reducido
tamafio o porque empiezan a dar sus
primeros pasos en esta direccidn, nece-
sitan de la colaboracién de la Adminis-
tracién regional para comenzar a
implantar procesos de mejora continua.

Las Diputaciones, los Ayuntamien-
tos y las Mancomunidades prestan
unos servicios publicos que los ciuda-
danos perciben casi como de primera
necesidad.

Por otro lado, las Administraciones
locales se encuentran cada vez mds
cerca del apasionante reto de la ges-
tién de las nuevas competencias que
puedan derivarse del “Pacto Local”.

Pienso que el establecimiento de
alianzas entre las distintas Administra-
ciones locales de nuestra regién vy la
Junta de Castilla y Ledn supondrd una
mejora en los servicios publicos pres-
tados por éstas, facilitard la asuncién
de nuevas competencias y beneficiard
directamente a nuestros ciudadanos.

Hace justo un afio clausuraba en
Segovia el Tercer Encuentro sobre
Calidad en la Administracién de Cas-
tillay Ledn.

181



=
00
N

Junta de Castilla y Leon www.jeyl.es/dgcalidad

Cuarto encuentro sobre Calidad de los servicios

Las conclusiones y declaraciones
alcanzadas durante aquellas jornadas
han servido para orientar la politica de
calidad de la Junta de Castilla y Ledn a
lo largo de los Ultimos meses, enfocan-
do adecuadamente el sistema de acer-
camiento a nuestros ciudadanos, y los
procesos de mejora en nuestro fun-
cionamiento y trabajo diario.

Hoy, las conclusiones de este Cuar-
to Encuentro de Calidad en la Adminis-
tracién, que acabamos de escuchar, me
reafirman en la intencién de colaborar
en la extensién de la gestion de la cali-
dad a nuestra Administracién local.

Las iniciativas de calidad en diver-
sas Entidades Locales de nuestro pafs,
expuestas por los ponentes a lo largo
de estos dos dias, nos ofrecen una
buena muestra de las actuaciones que
pueden llevarse a cabo para mejorar
los servicios que debemos prestar a
nuestros ciudadanos y convecinos.

Deseo que el contenido de las
ponencias de este Encuentro, asf
como los debates que han surgido y
las conclusiones que se han alcanzado
en las mesas de trabajo les resulte de
la mdxima utilidad.

Por dltimo, no puedo finalizar esta
intervencién sin mostrar mi agradeci-
miento a las entidades publicas y pri-
vadas que han cooperado, a través del
patrocinio y colaboracién, asf como
reconocer el esfuerzo que ha realiza-
do el personal de la Consejerfay de la
Delegacidn Territorial de la Junta en
Burgos, para que la realizacidn de este
evento haya sido posible.

Espero poder verles a todos uste-
des en el préximo encuentro.

Muchas gracias.

Queda clausurado el Cuarto
Encuentro de Calidad de los Servicios
de Castilla y Ledn.
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